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DIRECTIVA ADMINISTRATIVA PARA EL MANEJO Y ATENCION DEL LIBRO DE RECLAMACIONES EN SALUD,
~ LAS SUGERENCIAS Y FELICITACIONES DEL HOSPITAL DE EMERGENCIAS “JOSE CASIMIRO ULLOA”

DIRECTIVA ADMINISTRATIVA N° 00% -2023-DG-OGC-HEJCU

I. FINALIDAD

Establecer disposiciones para la gestion del manejo y atencién del libro de

reclamaciones, las sugerencias y felicitaciones, implementando acciones para mejorar la
calidad de la prestacion, dentro del proceso de modernizacién de la gestién publica.

Il.  OBJETIVO

Implementar procedimientos para la gestion de reclamos donde se puede registrar la
presunta vulneracion de los derechos del usuario o tercero legitimado asi como

sugerencias y felicitaciones en el Hospital de Emergencias “José Casimiro Ulloa”.

ll.  AMBITO DE APLICACION

Las disposiciones de la presente Directiva, son de obligatorio cumplimiento para la Oficina
de Gestion de la Calidad, Plataforma de Atencién al Usuario en Salud, servidor
responsable del Libro de Reclamaciones en Salud, Admisién de la Oficina de Estadistica

e Informatica, oficinas, departamentos y unidades organicas al momento de atender un
reclamo y/o Sugerencias y Felicitaciones

Los Usuarios externos: pacientes y familiares, deberan respetar y seguir el procedimiento
establecido en la presente Directiva.

IV.  BASE LEGAL

* Ley N° 26842, Ley General de Salud.

* Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General y su Texto Unico
Ordenado aprobado por Decreto Supremo N° 004-2019-JUS.

* Ley N° 29414, Ley que establece los Derechos de las Personas Usuarias de los

Servicios de Salud.

* Decreto Supremo N° 011-2011-PCM, Decreto Supremo que aprueba el

Reglamento del Libro de Reclamaciones del Codigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor.
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e Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, Obligacion de las Entidades del Sector

Publico de contar con un Libro de Reclamaciones.

e Decreto Supremo N° 002-2019-SA, Aprueban Reglamento para la Gestién de

Reclamos y Denuncias de los Usuarios de las Instituciones Administradoras de
Fondos de Aseguramiento en Salud - IAFAS, Instituciones Prestadoras de
Servicios de Salud - IPRESS y Unidades de Gestién de Instituciones Prestadoras
de Servicios de Salud - UGIPRESS, publicas, privadas o mixtas.

Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, Decreto Supremo que establece
disposiciones para la gestién de reclamos en las entidades de la Administracion
Publica.

Resolucion  Ministerial N° 767-2006-MINSA,  Aprueban Reglamento de
Organizacioén y Funciones del Hospital de Emergencias “José Casimiro Ulloa”.
Resolucién Ministerial N° 826-2021-MINSA, Aprueban las “Normas para la
Elaboracién de Documentos Normativos del Ministerio de Salud.

DISPOSICIONES GENERALES
5.1. Definiciones Operativas:

Usuario: Persona natural o juridica que hace uso de los servicios, prestaciones o
coberturas otorgados por las instituciones prestadoras de salud.

Plataforma de Atencién al Usuario en Salud (PAUS): En el canal de atencién que
emplea un espacio fisico recursos y personal responsable de la recepcion,
procesamiento, atencion y absolucion de las consultas y reclamos presentados por
los usuarios o terceros legitimados ante el Hospital.

Reclamo: Manifestacion verbal o escrita, efectuada ante la institucion prestadora de
salud por un usuario o tercero legitimado ante la insatisfaccion respecto a los
servicios, prestaciones o coberturas solicitadas o recibidas de las instituciones
prestadoras de salud.

Denuncia: Manifestacion expresa presentada ante SUSALUD, sobre acciones y
omisiones de la IAFA, IPREES o UGIPRESS, respecto a los hechos o actos que

pudieran construir presunta vuineracién de los derechos de los usuarios de los
servicios de salud.
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Libro de Reclamaciones en Salud: Es un registro de naturaleza fisica o virtual
provista por la IPRESS publica, privadas o mixtas, en el cual los usuarios o terceros
legitimados pueden interponer sus reclamos ante su insatisfaccion con los

servicios, prestaciones o coberturas relacionadas con su atencion, de acuerdo a la
normatividad vigente o interposicion de buenos oficios: son acciones y/o
coordinaciones previas al que se desplieguen ante la necesidad del usuario para
facilitar el acceso a la atencién de los servicios de salud en las instituciones
prestadoras de salud, dirigidas a solucionar o mitigar la insatisfaccion del usuario
externo.

Reclamo Fundado: Es |a declaracién de resultado del reclamo, cuando se ha
probado la afirmacion de los hechos alegados por el reclamante.

Reclamo improcedente: Declaracion de resultado de reclamo, cuando no
corresponde la atencién del mismo por incumplimiento de aspectos de forma, no
acreditar la legitimidad para obrar, no existir conexién légica entre los hechos
expuestos y el reclamo; o carecer, de competencia IAFA, IPRESS o UGIPRESS
recurrida.

Reclamo Infundado: Declaracién de resultado del reclamo cuando no se acredita
los hechos que sustenten el mismo.

Reclamo No Admisible: Es cuando el usuario que presenta su reclamo en el libro
de reclamaciones, los datos no se encuentran completos tales, como su
identificacion, teléfonos, domicilio, DNI. Es decir cuando falta informacion y el
usuario no contesta la llamada para ampliar informacién se dara por no admisible el
reclamo y quedara archivado.

Reclamo Anulado: Es cuando el usuario ha interpuesto el reclamo en el Libro de
Reclamaciones, y luego el usuario decide la anulacion del reclamo, quedando sin
efecto lo descrito. También es un reclamo anulado cuando el usuario decide por
voluntad propia retirarse Y no concluir con el registro del reclamo, la misma que
conlieva a respuesta alguna.

Trato Directo: Es Ia negociacion directa de la IPRESS y los usuarios sin la

intervencion de un tercero, con la finalidad de resolver el conflicto que origina un
reclamo al hospital.
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Reclamo Atendido: Es cuando se otorga respuesta al usuario por via telefénica,
correos electrénicos, o por escrito, que puede ser entregado de manera personal en
el establecimiento o a su domicilio.
Sugerencia: Es todo aporte o iniciativa formulada a través del libro de sugerencias
ubicada en la plataforma de atencién del usuario, a fin de contribuir a la mejora de la
calidad de atencién.
Felicitaciones: Se entiende como la manifestaciéon de gratitud por un servicio
satisfactorio, ya sea de manera escrita, verbal o en medio magnético.
Tercero Legitimado: Persona natural o juridica que puede actuar en defensa de los
intereses colectivos o difusos de los usuarios. En caso de intereses colectivos, que
acredite vinculo juridico con los integrantes del colectivo determinado.
Consulta: Solicitud de informacion u orientacién relacionada a los derechos de los
usuarios de los servicios de salud, cartera de servicios, informacién de ubicacién y

procesos de atencion presentada por una persona natural o juridica a la IPRESS a
fin de ser atendida.

5.2 Gratuidad de la tramitacién del reclamo:

Los tramites para el registro y la atencién de los reclamos de los usuarios son gratuitos.

5.3 Vias de comunicacién para la atencién en los reclamos:

La atencién de los reclamos en el HEJCU sera de manera escrita a través del Libro de
Reclamaciones y de manera virtual a través del siguiente link:

hﬂas://reclamos.servicios.qob.pe/

5.4 De la interposicién de los buenos oficios (IBOS)

Acciones inmediatas a fin de solucionar el problema de acuerdo a las situaciones diversas
que se suscitan.

DISPOSICIONES ESPECIFICAS

el conjunto de acciones, actos y actividades destinadas a la atencion y gestion de
consultas y reclamos presentados por los usuarios ante la institucion.
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Etapas de Atencién del Reclamo:

1)

2)

3)

4)

Admision y Registro:

Todo usuario o tercero legitimado tiene derecho a presentar su reclamo mediante el
LRS fisico o virtual.

En caso sea virtual, no se exige la firma del reclamante.

La Hoja de Reclamacion en Salud original (Anexo N° 02) se entrega al reclamante.

Evaluacion e Investigacion

Se efectua las diligencias necesarias para aclarar los hechos que generaron los la
insatisfaccion del usuario o terceros legitimado respecto de los servicios,
prestaciones o coberturas solicitadas y recibidas de las IAFAS, IPRESS o
UGIPRESS.

Resultado y Notificacion:

Se remite una carta al reclamante (Anexo N° 04) con el informe del resultado del
reclamo (Anexo N° 03), al domicilio registrado por él en el LRS a su direccion
electrénica en caso de haberlo autorizado.

De no estar de acuerdo con el resultado puede acudir en denuncia ante SUSALUD.

Es responsabilidad del reclamante comunicar la variacién de datos de contacto.

Archivo y Custodia:
Todas las actuaciones, documentos y/o pruebas que sustenten la recepcion,
procesamiento y atencién de los reclamos deben encontrarse contenidas en un

expediente unico que refleje el cumplimiento de cada etapa por 4 afios.

6.1.1 De las responsabilidades:

Acogida al Usuario: Brindar acogida al usuario que requiere la atencién por la
PAUS, a través de un trato cordial Y personalizado, facilitandole informacion y
orientacion necesaria para realizar su consdulta, reclamo o sugerencia.

Atencion al Usuario: La PAUS comprende de procedimientos de Atencién de
consultas, reclamos, quejas y sugerencias, para estandarizar la atencion y cubrir las
expectativas de los usuarios de nuestra institucién y permita lograr su satisfaccion.

Acompaiiamiento del Usuario:
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En caso de necesitarlo, se brindara acompafiamiento fisico de acuerdo a las
caracteristicas y necesidades del usuario, de ser el caso se asignara a un personal
de PAUS para cumplir esa funcion. Caso contrario se brindara la informacion y
orientacion necesaria para asegurar el cumplimiento de los requerimientos del

usuario.

6.1.2 De la ubicacién y custodia del libro de reclamaciones en salud.
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entregado al Servicio de Admision.

8:00 pm - 8:00 am:

Estara a cargo del Servicio de Admision.

o Sabados, Domingos y feriados

Estara a cargo del Servicio de Admision.

Los Horarios antes mencionados estan sujetos a variacion debido a los cambios

»

institucionales.

6.2 FUNCIONES DE LA PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO:

¢ Coordinar el proceso de gestion de las consultas y reclamos.

+« Fomentar con los usuarios sobre el derecho que les asiste ante SUSALUD.

« Realizar el seguimiento de las denuncias presentadas ante SUSALUD.

» |Informar respecto a los reclamos en los plazos que establezca SUSALUD.

« Coordinar acciones de capacitacion para el personal del Hospital.

» Difundir las funciones de la PAUS hacia los procesos de mejora continua.

» Orientar las actividades de la PAUS hacia los procesos de mejora continua.

e« Mantener un acervo documental de los reclamos conforme a lo que establezca
SUSALUD.
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Elaborar los informes técnicos periodicos de las actividades de la PAUS.
Adoptar medidas para garantizar el acceso del Libro de Reclamaciones a las
personas con discapacidad con enfoque de interculturalidad.

Registrar en las aplicaciones informaticas de SUSALUD la informacion y/o datos
conforme la normativa vigente.

6.3 FUNCIONES DEL RESPONSABLE DEL LIBRO DE RECLAMACIONES:

* Facilitar el Libro de Reclamaciones en Salud a los Usuarios.

* Brindar Informacion sobre gratuidad de la atencién de reclamos.

Archivar los expedientes Gnicos de los reclamos con la documentacién completa.

Remitir mensualmente el consolidado de reclamos segun norma vigente.

6.4 DE LA RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION GENERAL, DEPARTAMENTO Y
OFICINAS INVOLUCRADAS CON UN RECLAMO:

* Velar por el cumplimiento el Decreto Supremo N° 002-2019-SA; aprueban
Reglamento para la gestion de reclamos y denuncia de los usuarios de las
Instituciones Administradoras de Fondos de Aseguramiento de Salud, -IAFAS,
Instituciones Prestadores de Salud —-IPRESS, y Unidades de Gestion de

Instituciones Prestadoras de Servicio de Salud - UGIPRESS, publicas, privadas o
mixtas.

>

Supervisar los servicios que brinda su area en los horarios de atencion al usuario de
acuerdo a sus competencias.

Brindar las facilidades para la solucién de un reclamo por trato directo, asi como su
acomparfiamiento.

Participar en la atencion, solucién, discusién y declaracion del resultado de los
reclamos.

et

Cumplir con remitir los descargos solicitados por el responsable del Libro de
Reclamaciones en los plazos establecidos.

/ 6.5 DE LA ATENCION DE RECLAMOS EN LA PLATAFORMA DE ATENCION AL
USUARIO EN SALUD:

Para la atencion de los reclamos se procedera segun las siguientes etapas:

cccccaccce
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* Admision y registro del reclamo.

* Evaluacion e investigacion del reclamo
* Resultado y notificacion.

* Archivo y custodia del expediente.

6.6 DE LA ATENCION DE LAS SUGERENCIAS Y FELICITACIONES:

La plataforma de Atencién al Usuario contara con un formato de sugerencias y
felicitaciones (Ver anexo N° 9) el cual se encontrar4 en los buzones de sugerencias
y felicitaciones de las distintas areas y/o sera otorgado por el personal de |a PAUS,
el registro sera realizado por el usuario de la atencion.

Luego de la recepcion y registro de las sugerencias o felicitaciones, los usuarios
podran depositarlas en los buzones o podran ser entregados al responsable de
PAUS.

Los buzones seran aperturados mensualmente y se dara lectura a los formatos
recibidos.

El responsable de la PAU elaborara el informe técnico mensual de las sugerencias o
felicitaciones.

Remitir a la alta Direccién el informe con los datos de las personas y las
felicitaciones registradas

Implementar las acciones de mejora en coordinacién con las distintas areas.

Las sugerencias de acuerdo a la pertinencia seran emitidas a los servicios
involucrados a fin de que las Jefaturas implementen acciones de mejora respectiva.

Las felicitaciones registradas, seran remitidas a las jefaturas de los servicios
respectivos para su conocimiento pertinente.

RESPONSABILIDADES:
La Oficina de Gestion de Calidad:

Conducira los procesos para asegurar la atencion oportuna, cordial, y clara del
paciente; desde su ingreso, hasta su egreso, velando por el adecuado registro de la

informacion, asi como el cumplimiento de disposiciones internas y externas respecto
a los tramites administrativos.

: . 10
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2) Capacitara al personal de la PAUS y al personal de comunicaciones sobre la

implementaci6n y difusién y manejo del Libro de Reclamaciones.

* Direccién vela por el cumplimiento de la presente directiva.

VIIl.

DISPOSICIONES FINALES:

Si los reclamos son consignados fuera del horario administrativo y del horario del
funcionamiento de la PAUS, el personal de guardia de Admision se encargara de
entregar el Libro de Reclamaciones.

La Oficina de Comunicaciones, debera consignar avisos en lugares visibles y
accesibles para los usuarios, los cuales indiquen la existencia del Libro de
Reclamos, asi como los derecho y deberes que poseen los usuarios para solicitarlo.
Para otorgar las respuestas a los usuarios por via telefénica, el personal de la
Oficina de Gestion de la Calidad realizara 03 intentos de comunicacién como
maximo, caso contrario se dara por atendido sin informacién al usuario, deslindando
la responsabilidad a que hubiera lugar. (En casos que no hubiera correo, ni
direccion exacta del reclamante)

La Jefatura de la Oficina de Gestién de Ia Calidad, sera el encargado de informar
mensualmente a las instancias correspondientes sobre las estadisticas de los
reclamos de los usuarios. Asi como también de las atenciones realizados en la
respectiva plataforma. Se remitiran informes del consolidado de los reclamos
detallando los reclamos frecuentes, servicios involucrados, las causas de los
reclamos dirigidos a la Direccién General.

El manejo de los reiterativos de solicitudes de respuestas de los reclamos a los jefes
de los servicios involucrados, sera de la siguiente manera:

Primer reiterativo se emite ante el incumplimiento de los plazos establecidos en el
primer documento emitido por la Jefatura de la Oficina de Gestion de Calidad.
Segundo reiterativo se emite ante el incumplimiento del primer reiterativo.

Tercer reiterativo se emite ante el incumplimiento del segundo reiterativo esté (ltimo
es firmado por la Direccion General.
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IX.
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Primer reiterativo se emite ante el incumplimiento de los plazos establecidos en el
primer documento emitido por la Jefatura de la Oficina de Gestion de Calidad.
Segundo reiterativo se emite ante el incumplimiento del primer reiterativo.

Tercer reiterativo se emite ante el incumplimiento del segundo reiterativo esté ultimo
es firmado por la Direcciéon General.

En casos de que las jefaturas con el tercer reiterativo no emitan las respuestas de
los reclamos, asumiran las responsabilidades administrativas que de ellas se
deriven segun el Decreto Supremos N° 031-2014-SA "Reglamento de Infracciones y
Sanciones de la Superintendencia Nacional de Salud - SUSALUD, que consigna
como infracciones aplicables a la IPRESS el no informar al usuario respecto al
estado de su reclamo cuando este lo hubiera solicitado.

ANEXOS:

Anexo N° 1 Flujograma de atencién a reclamos

Anexo N° 2 Formato de la Hoja de Reclamacion.

Anexo N° 3 Formato del informe de resultado del reclamo.

Anexo N° 4 Formato de la carta de respuesta al usuario.

Anexo N° 5 Formato de la Hoja de sugerencias y felicitaciones.

Anexo N° 6 Flujograma de la atencion de las sugerencias y felicitaciones

12
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ANEXO N° 1: Flujograma de Atencién a reclamos

&} pegy | Ministerio Hospital de Emergencias Oficina de Gestidn
de Salud José Casimiro Ulloa de I Calidad

FLUJOGRAMA DE ATENCION A RECLAMOS

PLATAFORMA DE ATENCION AREA
ALUSUARIO EN SALUD INVOLUCRADA
(PAUS) INVESTIGACION

INMEDIATO

48 HORAS 7 DIAS HABILES

PLAZO INMEDIATO DE 30 DIAS HABILES

Presentacion del Registrael RECLAMOen
Reclamo al Personal

= el Libro de Reclamaciones
Responsable del PAUS

Plazo de hasta 30 dias Comunicacional drea Elabora el

para presentar el reclamo involucradainvestigacion g2  Informe del
y Analisis del Reclamo. Descargo

Notificacion al usuario a
domicilioy/. Elabora el Informe del
sudomicilioy/ocorreo R=
’y ; Resultado del Reclamo
electrénico

- PLAZO PARA ATENCION Y RESOLUCION DE RECLAMOS 30 DIAS HABILES
- LAATENCION Y TRAMITACION DE CONSULTAS Y RECLAMOS ES TOTALMENTE




Anexo N° 2: Formato de la Hoja de Reclamacién

MINISTERIO DE SALUD

HOSPITAL DE EMERGENCIAS (25
"JOSE CASIMIRO ULLOA" f‘“‘-"\ s u s A L u D
Q y f Supsrintendencia Naclonal de Salug
HOSPITAL DE EMERGENCIAS “JOSE CASIMIRO ULLOA*
AV. ROOSEVELT N° 6355

HOJA DE RECLAMACION EN
FECHA: [ / / l SALUD

N° 00006213 - O 001801

1. IDENTIFICACION DEL USUARIO O TERCERO LEGITIMADO

NOMBRE O RAZON SOCIAL:

E-MAIL:

DOMICILIO:

TELEFONO:

DOCUMENTO DE IDETNIDAD: ( )DNI ( )CE ( ) PASAPORTE ( )RUCN° DOCUHEN’I’O:-—______

NOMBRE DEL PACIENTE:

IDENTIFICACION DE QUIEN PRESENTA EL RECLAMO (En caso de ser el usuario af d

No es necesario su llenado).

NOMBRE O RAZON SOCIAL: E-MAIL:

DOMICILIO:

TELEFONO:

3. DETALLE DEL RECLAMO (En caso de no ser suficiente el espacio podra continuar el reverso de la hoja)

AUTORIZO NOTIFICACION DEL RESULTADO DEL RECLAMO AL E-MAIL CONSIGNADO (MARCAR)SI ( ) NO( )

FIRMA DEL RECLAMANTE (USUARIO, REPRESENTANTE O TERCERO LEGITIMADO)

FIRMA O HUELLA DIGITAL

EN CASO DE SER PERSONA (FIRMA)

fccccocccccccccccccccccccccccccccroccrroovovecvvovna

HUELLA
ILETRADA DIGITAL
6. SOLUCION A Su RECLAMO A TRAVES DE TRATO DIRECTO
RESPONSABLE DE LIBRO DE
DETALLE DE LA SOLUCION RECLAMANTE RECLAMACIONES £M SALUD
(FIRMA DEL
(FIRMA O HUELLA RESPONSABLE LIBRO DE
(DETALLAR) DIGITAL EN CASO DE SER RECLAMACIONES EN
PERSONA LETRADA) SALUD)
Las LAFAS, IPRESS O UGIPRESS deben stender el reclamo en un plazo de 30 dias hébiles
"Esti rio: Usted puede su queja ante SUSALUD cuando no le hayan do un servicio, p ° © recibida
de la IAFAS O IPRESS, 0 que dependan de las UGIPRESS publicas, privadas o mixtas. También ante La negativa de atencién de su reclama, irregularidad
en su itacion o conelr del mismo*

USUARIO O TERCERO LEGITIMADO

cccac o

DIRECTIVA ADMINISTRATIVA PARA EL MANEJO Y ATENCION DEL LIBRO DE RECLAMACIONES EN SALUD,
LAS SUGERENCIAS Y FELICITACIONES DEL HOSPITAL DE EMERGENCIAS “JOSE CASIMIRO ULLOA"
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DIRECTIVA ADMINISTRATIVA PARA EL MANEJO Y ATENCION DEL LIBRO DE RECLAMACIONES EN SALUD,

LAS SUGERENCIAS Y FELICITACIONES DEL HOSPITAL DE EMERGENCIAS “JOSE CASIMIRO ULLOA”

Anexo N° 3: Formato del informe de resultado del reclamo

- PERU Ministerio Hospital do Emergencias Oficina de Gastion
| de Salud José Casimiro Ulioa 6o In Catidsa

Ano de la unidad la paz y ef desamollo

INFORME DE RESULTADO DEL RECLAMO N° 00006213-00XXXX

| I CANAL DE INGRESO DEL RECLAMO:
| XXX)(XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX)(XXXXXXXXXXXX

IL IDENTIFICACION DEL USUARIO AFECTADO O DE QUIEN FORMULA EL
RECLAMO:

| 2.1.Usuario afectado:

Nombre: XXXXXXXXXXXXX
[ DNI: XXX XXX XXX

Edad: XXXXXXOKXXXX X
| Direccion: XXXXXXXXXXXX

| 2.2.Tercero Legitimado:

| Nombre: XXX X
| DINE: XXXXX XXX XXX XXX XXX
| Direccidn: XXXXXXXXXXXXX
] Teléfono: XXXXXXXXXXXXX
Email: XXX X XXX

1. DESCRIPCION Y CAUSA DEL RECLAMO:

| XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX)O(XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
[ XXXXXXX)()(XXXXX)(XXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
‘ XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX)(XXXXXXXXXXX

| . ANALISIS DE LOS HECHOS:

1. XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX)(XXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX)O(XXXXXX
| XXXXXXXX)()(XXX.XxXXXXXXXXXX)O(XXXXXXXXXXXXXXXX)(XXXXXXXXXXXXX

V. CONCLUSIONES:
| XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXX)(XXXX)O(XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

Lima; XXXXXXXXXXXX del 2023

]
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Anexo N° 4: Formato de la Carta de respuesta al usuario

'.. prayy | Ministerio Hospital de Emergenciss Oficias de Gestién
~ " | de Salud José Casimiro Ulloa de I Calioad

Ana de la unidad, la paz y el desamrolio

Lima; XXXXXXXXXXX de 2023
CARTA N° XXX-2023-LRS-0GC-HEJCU

Estimado Usuario:
XXX

XXXXXXXXXXXXKXX
Lima
Asunto : Respuesta a reclamo.
Ref. : Reclamo N° 00006213-XXXXX, de fecha XX de

XXXXXX del 2023

Es grato dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y a la vez hacer de su
conocimiento que su reclamo presentando a través del documento de la referencia
ha sido atendido mediante los procedimientos administrativos establecidos.

En ese sentido, debemos manifestarle que se emitio el Informe de Resultados de

Reclamo N° 00006213-00XXXXXXXXX, que declara JOOOOOOOOOOOXX el
reclamo.

Asimismo, es importante precisar que de acuerdo a lo establecido en el numeral 3
del articulo 24° del D.S. N° 002-2019-SA “De no encontrarse de acuerdo, o
disconforme con el resultado del reclamo, o ante la negativa de atencion o
irregularidad en su  tramitacion, puede acudir en denuncia ante Ia
Superintendencia Nacional de Salud — SUSALUD; o hacer uso de los mecanismos

alternativos de solucién de controversias ante el Centro de Conciliacion y Arbitraje
— CECONAR de SUSALUD".

Sin otro particular, manifestamos nuestro compromiso de brindar un servicio de
calidad con profesionalismo y calidez.

Atentamente,

DIRECTIVA ADMINISTRATIVA PARA EL MANEJO Y ATENCION DEL LIBRO DE RECLAMACIONES EN SALUD,
~ LAS SUGERENCIAS Y FELICITACIONES DEL HOSPITAL DE EMERGENCIAS “JOSE CASIMIRO ULLOA”




DIRECTIVA ADMINISTRATIVA PARA EL MANEJO Y ATENCION DEL LIBRO DE RECLAMACIONES EN SALUD,
LAS SUGERENCIAS Y FELICITACIONES DEL HOSPITAL DE EMERGENCIAS “JOSE CASIMIRO ULLOA”

Anexo N°5: Formato de la Hoja de sugerencias y felicitaciones

1 oi: | Ministerio Hoapial de Emargancias Dficing dn Goatiin
y - |de Salud Joss Casimien Liles e i Cainiag

SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

FECHA HORA

SUGERENCIA () FELICITACIONES ()

*Llenar los datos solicitados:

1. Servicio o area de atencion: L ]

2. Exponer un breve comentario:

La Plataforma de Atencién al Usuario (PAUS), agradece su sugerencia y/o

felicitaciones, lo que permitira a mejorar y optimizar nuestros flujogramas de
atencién.

ccecceccecccceccecc ¢>C-C‘Qr.f.0....ﬂ.........»._..
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DIRECTIVA ADMINISTRATIVA PARA EL MANEJO Y ATENCION DEL LIBRO DE RECLAMACIONES EN SALUD,
LAS SUGERENCIAS Y FELICITACIONES DEL HOSPITAL DE EMERGENCIAS “JOSE CASIMIRO ULLOA”

Anexo N° 6: Flujograma de la atencién de las Sugerencias y Felicitaciones

RESPONSABLE DE LA
USUARIO PLATAFORMA DE OFICINA DE CALIDAD

ATENCION AL USUARIO
| e

l Recaba los formatos y realiza un
informe con el consolidado de la >
Sugerencias y/o Felicitaciones

Presentacion de la
Sugerencia y/o
Felicitaciones en el
Buzon

Remite informe a la Direccion
General con copia a las areas
involucradas.

L g

10 DE SALUD
Hc:spm:':'?jlorl éﬁ:&ﬁ 38 Casimiro Ulioa"

T L L ST e R

Dra. SONIA ESCUDERO VIDAL
Jefa dn la Oficina de Gestion de la Calidad
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