H 0 S P I T A U
Carlos Lanfranco La Hoz

VISTO:

El expediente 02483, que contiene la Nota informativa N° 036-03-2020-OFE-HCLLH, que adjunta el
Informe N* 035-03-2020-EP-OPE-HCLLH, de fecha 04 de marzo de 2020, emitido por el Coordinador de!
5\ Equipo de Planeamiento del Area de Planeamiento Estratégico del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz
(HCLLH), mediante el cual emite Opinion favcrakle al presente Plan Anual de la Plataforma de atencién
al Usuerio en Salud del Hospital Carlos L anfranco La Hez - 2020”; y el Informe Legal N° 104-2020-AL -
HCLLH/MINSA, de fecha 24 de abril de 2020; y

CONSIDERANDO:

Que, la Ley General de Salud con el numeral | y Il del Titulo Preliminar la Salud es condicién
indispensable del desarrollo humano y medio fundamental para alcanzar el bienestar individual y
colectivo, por lo que la proteccion de la Salud es de interés publice. Por lo tanto, es responsahilidad del
Estado Regularla vigilarla y promoveria;

Que, la Resolucicn Ministerial N° 519-2006/MINSA aprueba el documento “Sistema de Gestion de ia
2. Calidad en Salud”, cuya finalidad es contribuir a fortalecer los procesos de mejora continua de la caiidao
% - en Ios establecimientos de sa'ud y servicios médicos de apoyo, sustentando en el hecho de que en el
marco de:l proceso de descentralizacion y las politicas de salud, las organizacicnes de salud estabiecen
y deserrollan acciones pertinentes de gestién de la calidad a fin de mejorar sus procesos, sus resuitadoes,
su clima orgarizacional y la satisfaccion de usuarios internos y externos;

Que, med:ante Decreto Supremo N° 013-2006-SA, que aprueba el Reglamento de establecimiento ce
Salud y Servicios Médicos de Apoyo en el articulo N° S -Garantia de la calidad y seguridad de la atencién
establece que, ‘os establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo estan obligados a garantizar
h\,:/la calidad v seguridad de la atencion que ofrecen a sus pacientes, a proporcionarles los mayores
beneficios posibies en su salud, a protecerios integralmente contra riesgos innecesarios y satisfacer sus
recesidaces y expectativas en lo que correspornda,

2\

Gue, mediante Resalucion Ministerial N° 095-2012/MINSA, se aprobo la “"Guia Técnica para ia
wEaocraciCn de Proyectos de Mejora y la Aplicacion de Técnicas y Herramientas para la Gestior ce ia
salidac”, aue tene ia finalidad de Centriouir a ie implementacion del sistema de gestion de la calicad en
52 Balud v sus activicades dirigidas a la mejora conlinua de les procesos a través de la aplicacion de técnicas

so)




-/

Que, mediante Resolucion Ministerial N° 163-2020/MINSA aprueba la Directiva Sanitaria N° 92-
MINSA/2020/DGAIN: “Directiva Sanitaria de Rondas de Seguridad del Paciente para la gestion del riesgo
en la atencion de salud” que tiene como finalidad contribuir con la mejora de la calidad de vida de las
personas usuarias de los servicios de salud, disminuyendo los riesgos en la atencion de salud en las
Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud — IPRESS publicas, privadas y mixtas del Sector Salud;

Que, en atencion al documento, Memoréndurﬁ N° 088-02/2020-JUGC-HCLLH, se solicita elaborar el acto
resolutive del “Plan Anual de la Plataforma de Atencién al usuario en salud del Hospital Carlos Lanfranco
La Hoz - 2020";

Que, mediante el Informe N° 035-03/2020-EP-OPE.HCLLH, el Coordinador Equipo de Planeamiento del
Hospital Carlos Lanfranco La Hoz, emite opinion favorable al Plan Anual de la Plataforma de Atencion al
Usuario en Saiud del HCLLH-2020;

Que, resulta necesario aprobar el Plan Anual de la Plataforma de Atencion al Usuario en Salud del
HCLLH-2020, que tiene como objetivo general garantizar la calidad de la atencion a través del optimo
manejo del proceso de recepcién, procesamiento de la informacion, atencion, absolucion de las
consultas, reclamos, peticiones de intervencion y sugerencias solicitadas por los usuarios externos del
Hospital Carlos Lanfranco La Hoz;

Con el visto buero del Jefe de la Oficina de Administracion, Jefe de la Oficina de Planeamiento
Estratégico, Jefe de la Unidad de Gestign de ia Calidad y Asesoria Legal del “Hospital Carlos Lanfranco
la Hoz,

Que, en uso de las facultades conferidas por el articulo 8, literal c) del Reglamento de Organizacion y
Funciones del Hospital Carlos Lanfranco l.a Hoz, aprobado mediante Resolucion Ministerial N° 463-2010-
MINSA;

SE RESUELVE:
ARTICULO 1°.- APROBAR, el “Plan Anual de la Plataforma de Atencién'al Usuario en Salud del Hospital

Carlos Lanfranco La Hoz — 2020", contenido en veinta (20) folios, que en documento se adjunta y forma
parte integrante de la presente Resolucion.

ARTICULO 2°.- ENCARGAR, a la Unidad de Gestion de la Calidad del Hospital Carlos Lanfranco La
Hoz, efectuar {a supervisién y cumplimiento del Plan aprobado mediante la presente Resoclucion.

ARTICULO 3°.- ENCARGAR al Responsable de la Administracion y actualizacion del Portal de

',/"’Carlos Lanfranco la Hoz".
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PLAN ANUAL DE LA PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO
DEL HOSPITAL CARLOS LANFRANCO LA HOZ - 2020

I. INTRODUCCION

Segln la Ley N° 29414, Ley de los Derechos de las Personas Usuarias de los Servicios de Salud,
la institucion debe garantizar, centralizar, absolver y facilitar la atencién de las consultas,
reclamos (Libro de Reclamaciones) y/o peticiones de intervencién que solicite el usuario que
acude al establecimiento.

Segun el Decreto Supremo 030-2016-SA, que aprueba el Reglamento para la Atencion de
Reclamos y Quejas de los Usuarios de las Instituciones Administradoras de Fondos de
Aseguramiento en Salud — IAFAS Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud — IPRESS y
Unidades de Gestion de Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud — UGIPRESS, publicas,
privadas y mixtas, la Plataforma de Atencién al Usuario en Salud (PAUS) se encarga de gestionar
las Relaciones con el Usuario Externo, de brindar acogida y acompafiamiento, orientacion,
atencion de consultas, sugerencias e informacion sobre las actividades y servicios que ofrece
nuestra institucion

¢

A través de la Plataforma de Atencion al Usuario, se hara cumplir la normativa vigente de
SUSALUD, basandose en un modelo centrado en los usuarios externos quienes deben ser
atendidos con calidad y calidez en la institucion. Este servicio tiene accesibilidad y canales de
atencion para gue los usuarios puedan realizar consultas, sugerencias, felicitaciones y presentar
sus reclamos en forma presencial y no presencial y como también pueden recibir informacion y
orientacion por personal calificado sobre los servicios que brinda la institucion, todo esto en
defensa de sus derechos en salud de los usuarios externos de manera permanente y organizada.
En especial atender los reclamos propiciando la prevencion de los conflictos.

Es asi que la Plataforma de Atencion al Usuario (PAU) del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz
cuya implementacion se aprobd con Resolucion Directoral N° 96-03/2017-HCLLH/SA, ha
elaborado el presente Plan Anual de la Plataforma de Atencion al Usuario (PAU) 2020.

IL.- FINALIDAD

Fortalecer una cultura institucional de informacion al usuario con calidad a través de la oportuna
. acogida, orientacion, informacién y adecuados mecanismos para la gestion de reclamos,

permitiendo la mejora continua de los procesos y procedimientos incrementando los niveles de

satisfaccion y salvaguardando los derechos del usuario en las diferentes areas de nuestro hospital

donde recibe atencion.

III. OBJETIVO:

3.1 OBJETIVO GENERAL:

Garantigar la calidad de la atencidn a través del dptimo manejo del proceso de recepcion,
procesamiento de la informacion, atencion, absolucion de las consultas, reclamos,
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peticiones de intervencion y sugerencias solicitadas por los usuarios externos del Hospital
Carlos Lanfranco La Hoz.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

1. Difundir Derechos, Deberes y Aspectos Eticos.
2. Capacitar sobre Humanizacion de la Atencion.

3. Elaborar un sistema de comunicacion eficaz que responda a la necesidad de los
usuarios externos.

4. Desarrollar mecanismos que faciliten a los usuarios el acceso a la informacion, a las
prestaciones y servicios.

5. Impulsar la participacién ciudadana, a través de mecanismos de recepcion de la
informacion sobre sus necesidades, expectativas y opiniones, informaciéon que toda
gestion debe implementar, controlar y mejorar.

IV. BASE LEGAL

V' Ley 26842. Ley General de Salud.

Decreto Supremo N° 027-2015-SA, aprueba la Ley N° 29414, Ley que establece los
Derechos de las Personas Usuarias de los Servicios de Salud.

v Ley N° 29344, Ley Marco del Aseguramiento Universal en Salud..

v Decreto Supremo N° 013-2006-SA, que aprueba el Reglamento de Establecimientos de
Salud y Servicios Médicos de Apoyo.

v Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, aprueba la obligacion de las Entidades del Sector
Publico de contar con un Libro de Reclamaciones.

v' Decreto Supremo N° 011-2011-PCM, Decreto Supremo que aprueba el Reglamento del
Libro de Reclamaciones del Cédigo de Proteccién y Defensa del consumidor.

V' Decreto Supremo N° 006-2014-PCM: Decreto Supremo que modifica el Libro de
Reclamaciones del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor aprobado con Decreto
Supremo N° 011-2011-PCM.

v Decreto Supremo N° 031-2014-SA, aprueba el Reglamento de Infracciones y Sanciones
de la Superintendencia Nacional de Salud — SUSALUD.

v Resolucion de Superintendencia N° 104-2014-SUSALUD/S: Proyecto de Norma:
“Reglamento para la Atencion de Consultas, Reclamos, Quejas y Sugerencias de los
Usuarios de los Servicios de Salud”

v Decreto Supremo N° 030-2016-SA, Reglamento para la atencion de reclamos y quejas
de los usuarios de IAFAS, IPRESS y UGIPRESS, Publicas, Privadas y Mixtas.

v Resol.ucién Ministerial N° 519-2006/MINSA, que aprueba el Documento Técnico “Sistema
de Gestion De la Calidad”

PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO DEL HCLLH - 2020



DECENIO DE LA IGUALDAD DE OPORTUNIDADES PARA MUJERES Y HOMIBRES

HOSPITAL CARLOS'
- UNIDAD DE GESTION “Afio de la Universalizacién de la Salud”

v" Resolucion Jefatural N° 707-2015/1GSS, aprueba la Directiva Administrativa N° 01-I1GSS-
V.1: “Lineamiento para la Formulacion, Aprobacion y Actualizacion de Directivas en el
Instituto de Gestion de Servicios de Salud”.

v Directiva Administrativa N° 006-SG-1IGSS/V.01, Plataforma de Atencion al Usuario en el
Instituto de Gestidon de Servicios de Salud.

V" Resolucion Directoral N° 96-03/2017-HCLLH/SA, que aprueba el Plan de Implementacion
de la Plataforma de Atencidn al Usuario (PAU) del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz.

v Resolucion Directoral N° 2011-06/2019-HCLLH/SA, que asigna al Responsable de la
Plataforma de Atencién al Usuario (PAU) y del Libro de Reclamaciones.

V. AMBITO DE APLICACION

El presente Plan es de aplicacion obligatorio en todas las unidades organicas que constituye el
Hospital Carlos Lanfranco La Hoz para el fortalecimiento de atencion en calidad a los Usuarios
Externos.

)
VI. DISPOSICIONES GENERALES

6.1 DEFINICIONES OPERATIVAS

Acoger: Recibir con un sentimiento positivo manifestacion especial la aparicion de
personas o de hechos.

Acompaiiar: Estar o ir en compafiia de otras personas.

Admisibilidad: Es el proceso por el cual se realiza la verificacion de los requisitos
establecidos para la presentacion de las consulta, reclamos y sugerencias, presentados.

Asegurado: Toda persona que se encuentra afiliado o inscrita a un seguro de salud, de
acuerdo a lo establecido en la normatividad vigente.

Aseguramiento Universal en la Salud (AUS): Es el derecho a la atencién en salud con
calidad y en forma oportuna que tiene toda la poblacion residente en el territorio nacional
desde su nacimiento hasta su muerte.

Enfoque al Usuario: Es el enfoque de Calidad y Mejora Continua que adoptan las
organizaciones o instituciones de salud (IASFAS, UGIPRESS o IPRESS), donde despliegan
estrategias orientadas a la busqueda de la informacion de las necesidades, requerimientos,
expectativas del usuario, para desarrollar productos o servicios orientados a satisfacerlos.

Canales de representacion: Los reclamos de los usuarios podran ser presentados
en la PAUS; presencial para el llenado de la Ficha de Reclamo en Salud FRS, de las
IPRESS o UGIPRESS o por via telefonica o por via electrdnica.

Caddigo de Registro de Reclamos: El codigo de registro conformado por el codigo

de la ®AFAS, UGIPRESS o IPRESS que reporta fecha de presentacion del reclamo y
numero correlativo de reclamo.
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Ficha de Reclamo de Salud: Es el documento de naturaleza fisica y virtual provisto por
al IAFAS, UGIPRESS o IPRESS, en la cual los usuarios registran sus reclamos. Debera
colocarse en un lugar visible y a disposicién de los Usuarios, en los respectivos
establecimientos, asi como en medio virtual cuando corresponda.

Formato de Reclamo: Formato de registro proporcionado por la Unidad de Gestién de la
Calidad a través de la Plataforma de Atencién al Usuario, donde el usuario consigna sus
quejas y reclamos.

Instituciones Administrativas de Fondos de Aseguramiento en Salud (IAFAS):
Son instituciones publicas, privadas o mixtas, creadas o por crearse como personas
juridicas que tienen como objetivo la captacién y la gestion de fondos para el
aseguramiento de las prestaciones de Salud incluidas en los planes de aseguramiento en
salud.

Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud (IPRESS): Son instituciones
publicas, privadas o mixtas, creadas o por crearse como persona natural o juridica que
tienen como objetivo la prestacion de servicio de salud. Para poder ejercer dentro de AUS
estan obligadas a registrase en la Superintendencia Nacional (SUSALUD).

Libro de Reclamaciones: Es‘el documento de naturaleza fisica o virtual en el cual los
usuarios pueden presentar sus reclamos sobre los servicios recibidos, debiendo consignar
ademas informacion relativa a su identidad y otra informacion necesaria a efectos de dar
respuesta al reclamo formulado.

Mejora Continua: Accién de optar por una forma consciente de mejora del desempeno
en forma progresiva y que incluye a toda la organizacién. La mejora continua del proceso
de tratamiento de quejas y reclamos y de la calidad de servicio que se brindan deberia ser
un objetivo permanente de la organizacioén o institucién de salud (IAFAS o IPRESS).

Queja: Manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una persona natural o
juridica o su representante con respecto a la conducta o actuar de un trabajador de las
areas asistenciales, administrativas o financieras de las IAFAS y/o IPRESS.

Queja Escrita: Son aquellas quejas escritas en el formato proporcionado por la institucion
que contiene la identificacion y firma del usuario, que son recibidas por la via que la
organizacion destine para dicho efecto.

Queja Tuitiva: Manifestacion verbal o escrita por la que el usuario se dirige a SUSALUD
en instancia de queja, ante la negativa de las IAFAS o IPRESS en la atencidn de su reclamo
o cuando considera que existe irregularidades en su tramitacion, o ante su disconformidad
en el resultado del reclamo.

Queja Verbal: son aquellas quejas expresadas directa o indirectamente por el usuario en
forma en forma verbal, con o sin identificacién del mismo, que son recibidas por la via que
la organizacion destine para dicho efecto.

Plataforma de Atencién al Usuario en Salud (PAUS): Corresponde al espacio fisico,
recursgs y personal responsable de brindar acogida, acompafiamiento, orientacion,
atencion de consultas, reclamos, sugerencias e informacion sobre las actividades Yy servicios
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que ofrecen las Instituciones Prestadoras de servicios de Salud (IPRESS) y las Unidades
Gestoras de Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud (UGIPRESS).

Reclamo: Es la manifestacion escrita de insatisfaccion hecha por una persona natural o
juridica, sobre e incumplimiento de alguna de las caracteristicas de os servicios ofrecidos
por las IAFAS y/o IPRESS. Los Reclamos se codifican seguin sus causas.

Respuesta Diligente: La recepcion de cada queja o reclamo deberia ser reconocida al
reclamante inmediatamente. Los reclamos deberan ser tratados con prontitud, de acuerdo
con su urgencia, los reclamos des alud y seguridad deben traerse inmediatamente.
Conviene tratar cortésmente a los reclamantes y mantenerlos informados del progreso de
la resolucion de sus reclamo a través del proceso de tratamiento de reclamos.

Satisfaccion del Usuario: Percepcion del usuario, sobre el grado en que se han cumplido
sus requisitos y se satisficieron sus necesidades.

Trato Directo: Medio alternativo de solucidon de controversias, en el cual a iniciativa e
impulso de las partes y mediante su participacion directa buscan una solucion a la
insatisfaccion que genera el reclamo o queja.

¢
Unidades de Gestion de Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud —

UGIPRESS: Son los organismos encargados de la gestion de las instituciones o empresas
publicas, privadas o mixtas, creadas o por crearse como personas naturales o juridicas
que tiene como objetivo, la prestacion de servicio de salud.

Usuario: Toda persona residente en el pais que se encuentra bajo la cobertura de alguno
de los regimenes del AUS, o solicita su afiliacion a un Plan de Aseguramiento en Salud en
una IAFA. ’

6.2 DIRECTRICES DE CARACTER GENERICO:

6.2.1 La Plataforma de Atencidon al Usuario (PAU) emplea un espacio fisico, recursos y
personal responsable de brindar acogida, acompafiamiento, orientacion en la
atencion de consultas, reclamos, sugerencias e informacion sobre las actividades y
servici;bs que ofrece el Hospital Carlos Lanfranco La Hoz.

6.2.2 El perfil del personal responsable de la Plataforma de Atencién al Usuario, debera ser
de preferencia Profesional de las Ciencias de la Salud, con titulo y colegiatura
correspondiente, con experiencia en sector publico y/o privado de 3 afios, con
conocimiento de derechos de los usuarios de los servicios de salud, normas del sector
salud, conocimiento basico de Microsoft Office, con habilidades como empatia,
vocacion de servicio, buen trato y eficacia. El personal que apoyara de preferencia:
Técenico Administrativos, quienes deberan contar con competencias y experiencia en
la atencion y orientacion al usuario.

6.2.3 La Plataforma de Atencion al Usuario, se basa en un sistema de gestion de los
servicios que se brinda en el Hospital Carlos Lanfranco La Hoz con enfoque centrado
@n el usuario, en la entrega y post entrega de la atencion o servicio.
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6.2.4 En la Plataforma de Atencion al Usuario se brinda la acogida, acompafiamiento y
facilita la orientacion e informacion al usuario a su ingreso al Hospital Carlos
Lanfranco La Hoz.

6.2.5 En la Plataforma de Atencion al Usuario se realiza la recepcion, procesamiento y
atencion de las consultas, reclamos y sugerencias presentadas por el usuario ante el
Hospital Carlos Lanfranco La Hoz dentro del marco de la normativa vigente.

6.2.6  Todo proceso de Atencion al Usuario debe ser liderado por la Unidad de Gestion de
la Calidad del Hospital Carlo Lanfranco La Hoz, o que haga sus veces en estrecha
coordinacion con el responsable de la Plataforma de Atencion al Usuario, quienes
dirigirdn, organizaran, supervisaran y controlaran la ejecucion de las funciones
principales de la Plataforma y el desarrollo de los procesos especificos.

6.2.7 Considerando que la informacion es un derecho exigible, el Hospital Carlos Lanfranco
La Hoz debe brindar informacién adecuada, suficiente y oportuna, sin expresion de
causa por parte del usuario.

6.2.8  El Hospital Carlos Lanfranco La Hoz, a través de la Plataforma de Atencién al Usuario
de la Unidad de Gestion d‘e la Calidad, es responsable de:

a) Dirigir, planificar, organizar y controlar el cumplimiento de las funciones
principales de la PAUS.

b) Remitir la informacion de la PAUS a la Direccion Ejecutiva, a través de la Jefatura
de la Unidad de Gestion de la Calidad.

VII. DISPOSICIONES ESPECIFICAS
7.1 FUNCIONES DE LA PLATAFORMA DE ATENCION A USUARIO DEL HCLLH

7.1.1  El modelo de la PAUS del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz, cuenta con un enfoque
integral y orientado en el usuario, siendo sus funciones principales:

a) Acogida al Usuario

Se brindara acogida al Usuario que ingresa al Hospital Carlos Lanfranco La Hoz o
requiera la atencion por la PAUS, a través de un trato cordial y personalizado,
facilitindole informacidon y orientacion necesaria para realizar su consulta,
reclamo o sugerencia, garantizando su satisfaccion durante su permanencia en
el hospital.

b) Acompafamiento al Usuario

Se evaluara la necesidad de brindar acompafiamiento fisico de acuerdo a las

caracteristicas y necesidades del usuario, de ser el caso se asignara a un personal

de la PAUS para cumplir esta funcion, caso contrario se brindara la informacion

y orientacion necesarias para asegurar el cumplimiento de los requerimientos del
® usuario.
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c) Orientacion e informacion al Usuario

La necesidad del usuario, implica contar con areas implementadas para que el
usuario pueda ingresar sus requerimientos y la presencia del personal para
orientar al usuario de manera permanente o a través de sefializacion externa e
interna, flujo de atencion de reclamos y de sugerencias, cartera de servicios,
horarios de atencidn, avisos, cartillas y otros que el usuario requiera; los mismos
que deben ser adecuadamente distribuidas para facilitar al usuario su acceso a
la informacion sobre los servicios que brinda el Hospital Carlos Lanfranco La Hoz.
Priorizar aquello usuarios que de acuerdo a ley deben recibir atencion
preferencial.

7.1.2  Para la atencién oportuna de las necesidades de los usuarios en la pre-entrega,
entrega y post entrega del servicio, a través de la coordinacién con todas las areas
involucradas, se tendra en cuenta:

a) La PAUS, comprende los procedimientos de atencion de consulta, reclamos y
sugerencias, para estandarizar la atencion y cubrir las expectativas de los
usuarios delas prestz}ciones de los servicios de salud y permita lograr su
satisfaccion.

b) La retroalimentacién periédica de las necesidades de los usuarios a los
componentes, asi como, mantener una estrecha vinculacion entre la plataforma
de atencion al usuario y estas, con una comunicacion bidireccional y eficiente.

¢) La medicion de la satisfaccion del usuario, realizada a través de encuestas breves
al alta o egreso de pacientes sobre la satisfaccion global del proceso de la
atencion al usuario.

d) La investigacion de las necesidades especificas del usuario, mediante encuestas
personales y de ser el caso por redes sociales, coreos electronicos, entre otros,
para la obtencidn de informacién en la plataforma de atencion al usuario.

e) Los servicios que se brindan a través de la plataforma de atencién al usuario,
tendrd un horario de atencién que serd como minimo el de la consulta externa
en el caso IPRESS.

f) La Plataforma de Atencion al usuario en Salud llevara un registro de las consultas
de los usuarios, asi como de los reclamos y sugerencias, dando como resultado
la implementacidn de preventivas, acciones correctivas y estadisticas valiosas de

la opinion del usuario respecto de los servicios de salud que se brindan en el
Hospital Carlos Lanfranco La Hoz.

7.2 ACTIVIDADES

« Objetivo Especifico 1: Difundir Derechos, Deberes y Aspectos Eticos

® ACT. 1.1: Elaboracién y aprobacién con Resolucién Directoral del Plan Anual de la
Plataforma de Atencion al Usuario (PAU) del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz.
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ACT. 1.2: Difusion de los Deberes y Derechos de los Usuarios de los Usuarios de
los Servicios de Salud (Ley N° 29914) dirigido al Usuario Internos y Externo.

e Objetivo Especifico 2: Capacitar sobre Humanizacion de la Atencion

ACT. 2.1: Realizar talleres sobre Humanizacion en Salud al personal de Plataforma
de Atencion al Usuario.

ACT. 2.2: Realizar talleres sobre Humanizacion en Salud dirigido al Usuario Interno
(Técnicas Asistenciales, Personal de Caja, Admision, Vigilancia)

¢ Objetivo Especifico 3: Elaborar un Sistema de Comunicacion eficaz que
responda a la necesidad de los usuarios externos.

ACT. 3.1: Creacion de un sistema informatico para el registro y procesamiento de
las atenciones realizadas, contando con soporte de una base de datos actualizada.

ACT. 3.2: Informe estadistico mensual de las atenciones realizadas.

¢

* Objetivo Especifico 4: Desarrollar mecanismos que faciliten a los usuarios el
acceso a la informacion, a las prestaciones y servicios.

ACT. 4.1: Elaboracion, visualizacion y difusion del flujograma del proceso de
atencion de la Plataforma de Atencion al usuario, y manejo del libro de
Reclamaciones.

ACT. 4.2: Gestionar oportuna y adecuadamente los buzones de sugerencias,
debidamente representado por un Comité designado mediante Resolucion
Direccional.

ACT. 4.3: Implementar plataforma interactiva para facilitar al usuario externo el
acceso a la informacion.

ACT. 4.4: Implementar material de comunicacién visual (banner, tripticos, etc.)
’ para facilitar la informacion a los usuarios en material de su atencion.

e Objetivo Especifico 5: Impulsar la participacion ciudadana, a través de
mecanismos de recoleccion de la informacion sobre sus necesidades,
expectativas y opiniones; informacion que toda gestiéon debe implementar,
controlar y mejorar.

ACT. 5.1: Apoyo a la implementacion de la encuesta de satisfaccion del usuario en
Consulta Externa.

A
g, w ﬁ.’t
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ACT. 5.2: Apoyo a la implementacion de la encuesta de satisfaccion del usuario en
Hpspitalizacion.
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ACT. 5.3: Apoyo a la implementacién de la encuesta de satisfacciéon del usuario en
Emergencia.

ACT. 5.4: Informe estadistico de apertura de buzones mensual.

VIII. METODOLOGIA

8.1 Procedimiento de atencion en la Plataforma de Atencion al Usuario

a) Se recibe al usuario que ingresa al Hospital Carlos Lanfranco La Hoz con
necesidad de orientacion/ o informacion que el usuario requiere para hacer
efectiva su atencion en salud.

b) Se brindara la orientacion y/o informacion que el usuario requiere para hacer
efectiva su atencion de salud. Los Orientadores estan distribuidos en Consulta
Externa, Hospitalizacion y Emergencia.

¢) Cuando sea necesario, se asignara un personal de la PAUS para el
acompafiamiento fisico.

d) Se brinda informacion al usuario, sobre otros servicios que vayan a complementar
su atencion de salud.

e) El personal de la PAUS asignado, apoya y orienta en tramites necesarios para
llevar a cabo la atencion de salud.

f) Se contara con un registro de las consultas hechas por los usuarios, para
actualizar en forma regular el registro de preguntas frecuentes de los usuarios,
con sus respectivas respuestas.

8.2 Procedimiento de Atencion de Reclamos en el Hospital Carlos Lanfranco La
Hoz '

8.2.1' Admision y Registros de la Reclamacion

o El personal responsable de la atencidon en la PAUS, recibe la reclamacion emitida
por el usuario en hoja codificada del Libro de Reclamaciones en Salud. También
recibe para la atencion, las reclamaciones remitidos por otras entidades las que
seran registradas en una base de datos.

o El registro del reclamo debera realizarse en forma completa orientando al usuario
al llenado de todos los campos de la hoja de reclamos, Unico requisito para ser
admitido.

o El personal responsable de la atencion de reclamos en la PAUS, evaluara el reclamo

admitido en cuanto a su severidad complejidad, impacto e identificara posibles

¢ aCciones inmediatas y lo clasificara de acuerdo a la tabla de clasificacion de causas
de reclamos.
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o Luego procedera derivar el reclamo al area involucrada para su descargo, a través
de la Jefatura de la Unidad de Gestion de la Calidad del Hospital Carlos Lanfranco
La Hoz, con lo cual da inicio al tramite de la reclamacion.

o Sila causa del reclamo es muy grave, tomandose en un caso especial o mediatico,
se realizara las coordinaciones con la Oficina de Comunicaciones o la que haga de
sus veces en la IPRESS, para tomar las acciones inmediatas segun protocolo.

o La gestion del reclamo, se efectuara mediante el monitoreo del registro del reclamo
(Libro de Reclamaciones en Salud) permitiendo verificar el tiempo en que la
reclamacion se encuentre abierta, se establece el plazo para el cierre de la misma,
en base a los treinta (30) dias habiles establecidos en la normativa y se verifican
en acciones correctivas y su eficacia.

o Encaso que el reclamo no se pueda resolver al momento de su recepcion y requiere
una investigacion sumaria, esta tendra que realizarse en el mas corto plazo para
su posterior respuesta.

8.3 Procedimiento de la Gestion de las Sugerencias en el HCLLH
¢
8.2.1 Recepcion de la Sugerencia

a) Para recibir la sugerencia, se contara con un formato sencillo para que el usuario
que lo requiera pueda consignar la fecha, datos personales y la sugerencia en
cuestion.

b) Dicho formato podra ser ubicada en los mismos buzones y/o en la Oficia de la

Plataforma de Atencion al Usuario.

8.2.2 Lectura y clasificacion de las Sugerencias

a) Mensualmente, el personal de la PAUS, dara apertura al Buzon de Sugerencias y
dardn lectura a las sugerencias recibidas, tanto por el Buzén como por la
Plataforma.

, b) Las sugerencias seran registradas para su gestion y calificadas de la siguiente
manera: afio, mes y orden secuencial (por estricto orden de prestacion) y se
consignara al servicio, oficina o area aludida en la sugerencia, segun formato.

c) El procedimiento es del personal que labora en la PAUS de la IPRESS.

8.2.3 Evaluacion de las Sugerencias

a) Una vez clasificadas, se procedera a evaluar las sugerencias de acuerdo a la
factibilidad, importancia y otros criterios que los responsables de Calidad y de la
PAUS, consideren.

b) De ser factible se remitiran al servicio, oficina o area involucrada, para su
® consideracion en accién de mejora continua de la calidad. Caso contrario seran
archivadas y cuantificadas para el indicado.

12
PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO DEL HCLLH - 2020



DECENIO DE LA IGUALDAD DE OPORTUNIDADES PARA MUJERES Y HOMBRES

“Afio de la Universalizacion de la Salud”

c) El personal encargado que labora en la PAUS de la IPRESS, comunicara al usuario
sobre su sugerencia implementada, por el medio que éste, haya indicado y/o
solicitado.

IX. RESPONSABILIDADES

1. Parala implementacion fisica, operativa y monitoreo de la Plataforma de
Atencion al Usuario.

Direccion Ejecutiva / Direccion Adjunta

e Oficina de Administracion

e Unidad de Gestion de la Calidad

« Oficina de Planeamiento Estratégico

e Oficina de Relaciones Publicas y Comunicaciones
e Unidad de Logistica

e Oficina de Asesoria Legaﬂ.

2. Direccion General, Planeamiento Estratégico y Oficina de Asesoria Legal:

- Aprobacion con Resolucion Directoral de los diferentes documentos para la
implementacion, funcionamiento y monitoreo de la Plataforma de Atencion al Usuario
(PAU).

3. Oficina Administrativa, Oficina de Planeamiento Estratégico y Unidad de
Logistica.

- Garantizar el material de escritorio, mobiliario y personal necesario para la adecuada
implementacion, funcionamiento y monitoreo de la Plataforma de Atencion al Usuario
(PAU).

4. Unidad de Gestion de la Calidad

- Garantiza la implementacion, organizacion y control de los procedimientos de la
Plataforma de Atencién al Usuario (PAU).

- Monitoreo y supervision constante para el buen funcionamiento de la Plataforma de
Atencion al Usuario (PAU).

5. Plataforma de Atencion al Usuario (PAU):

- Promocion de Derechos y Deberes y aspectos éticos de la Atencidn al Usuario.

- Asegurar la accesibilidad.
- Informacion, orientacion y comunicacion.

- Opindn de Usuario y Mejora Continua de la Calidad.
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X. RECURSO HUMANO Y HORARIO DE ATENCION

Personal

Abog. Elisa Virginia Velasquez Jordan, Responsable de la PAUS.
Elena Loyola Ducos, Orientadora de la PAUS.

Victor Santiago Tarazona, Orientador de la PAUS

Belisario Chahuares Asqui, Orientador de la PAUS

Yesenia Medaly Godos Pintado, Orientadora de la PAUS

Dante De la Cruz Espinoza, Orientador de la PAUS

Horario de Atencion:

Oficina Plataforma de Atencion al Usuario en Salud del HCLLH

De Lunes a Viernes de 8:00 am a 4:00 pm

Orientadores en los Servicios qe Emergencia/Hospitalizacion/Consultorios Externos

De Lunes a Sabado de 7:00 am a 7:00 pm

14

PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO DEL HCLLH - 2020



s DECENIO DE LA IGUALDAD DE OPORTUNIDADES PARA MUJERES Y HOMBRES
‘Ministerio
de Salud

“Afio de la Universalizacion de la Salud”

¢

XI. ANEXOS
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ANEXO 2
MATRIZ DE MONITOREO DE LA PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO

En aplicacion del Decreto Supremo N° 042-2011-PCM y Decreto Supremo N° 030-2016-SA, Reglamento para
la atencidn de reclamos y quejas de los usuarios de las IAFAS, IPRESS y UGIPRESS, publicas, privadas y
mixtas y la Directiva N° 006-SG-IGSS/V.01 Plataforma de Atencion al Usuario.

Nombre del Establecimiento monitoreado Hospital Carlos Lanfranco La Hoz
Resp. | N°|  VERIFICADOR Cumplimiento OBSERVACION y/o DETALLES
SI NO

1 Cuenta con Plataforma de atencion al

PAU usuario (Cumplimiento del D.S. N° 030 art.

14 y la Directiva N° 006-1GSS)

2 | Cuenta con Responsable Oficial (RD) de la

PAU

3 Cuenta con ambiente fisico exclusivo para la

PAU

4 | Cuenta con RRHH acreditado para atender a

___|laPAU
5 PAU implementada con material y equipo

adecuado

7 | Cuenta con dossier actualizado (Normativa y

otros documentos remitidos por elfMINSA-

SUSALUD

8 | Cuenta con sefializacion y flujogramas

visibles

9 | Cuenta con LR fisico y/o virtual (especifique

| sies mas de uno)
10 | Cuenta con LR accesible y en lugar visible
11 | Cuenta con responsable del LR designado

Reclam | formalmente

aciones | 12 | Adecuado registro del reclamo en la LR

(Anexo 3: instructivo para el llenado de la

hoja de reclamaciones D.S. N° 030)

13 | Cuenta con un acervo documentario (fisico y
“virtual) de los expedientes de reclamos.
14 | Cuenta con flujo de procedimiento de
atencion de consultas y reclamos
(responsable y plazos) aprobados y
adecuadameénte difundido entre el personal
de la institucion y los usuarios)
15 | Seinforma a'los usuarios sobre la gratuidad
de la tramitacion de consultas y reclamos.
16 | Las personas con discapacidad cuentan con
mecanismo para acceder al Libro de
Reclamaciones.
17 | Se informa a los usuarios sobre el derecho
que les asiste para acudir a en Queja ante
| SUSALUD.
18 | Cuenta con afiches visibles que contengan el
listado de Derechos.
19 | Implementaron acciones y/o proyectos de
mejora relacionados a los reclamos
registrados.
20 | Aplicaron la Encueta de Satisfaccion en el

| ultimo semestre.

Valores:  SI: 1e No: 0

Puntaje: 20 - 16: optimo 15 - 8: En Proceso 1 —=7: En Inicio
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ANEXO N° 03

FORMATO DE SATISFACCION EN LA PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO (PAU)

¢ QUE LE PARECIO LA ATENCION EN LA PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO (PAU)
DEL HOSPITAL CARLOS LANFRANCO LA HOZ?

Fecha: Edad: Sexo: M F

Usuario: Nuevo Continuador Reingreso

MARCA CON UNA X COMO SE SINTIO

Satisfecho Insatisfecho

Alguna sugerencia que nos pueda brindar si se sintio insatisfecho (a)
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ANEXO N° 04

¢QUE LE PARECIO LA ATENCION EN LA PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO (PAU)
DEL HOSPITAL CARLOS LANFRANCO LA HOZ?

DATOS DEL USUARIO:

Edad: Sexo: (F) (M) Paciente( ) Familiar( )

DESCRIPCION: (escriba su sugerencia en forma clara)

AGRADECEMOS SU OPINION
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