REPUBLICA DEL PERU

GOBIERNO REGIONAL PIURA
RESOLUCION DIRECTORAL N.° Ltl\a—ZOZSIGOB.REG.PlURA-430020-132001
Chulucanas, 26 FEB 2075

VISTOS:

La Carta N° 06-2025-HCH.PAUS, de fecha 24 de enero del 2025, emitido por la encargada alterna de
PAUS, Informe N° 045-2025-GRP-430020-132004, de fecha 03 de febrero del 2025, emitido por la Jefa
del Equipo de Gestion de Calidad, Informe N° 025-2025/GRP-430020-132003, de fecha 06 de febrero del
\ 2025, emitido por la encargada del Equipo de Racionalizacion, Informe N° 028-2025/GRP-430020-1 32003,

| de fecha 06 de febrero del 2025, emitido por la Jefa de la Unidad de Planeamiento Estratégico, y;

CONSIDERANDO:

Que, el articulo 1V del Titulo Preliminar de la Ley N.° 26842 — Ley General de la Salud y modificatorias,
sefiala que es de interés publico la provision de servicios de salud, cualquiera sea la persona o institucion
que los provea. Es responsabilidad del Estado promover las condiciones gue garanticen una adecuada
cobertura de prestacion de salud a la poblacion, en términos socialmente aceptables se seguridad,
oportunidad y calidad;

Que, mediante Decreto Supremo N° 002-2019-SA de fecha 30 de enero de 2019 se aprueba el
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 Gestidn de Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud - UGIPRESS, publicas, privadas o
mixtas, el mismo que tiene por finalidad establecer los mecanismos gue permitan la proteccién del
derecho a la salud respecto de los servicios, prestaciones o coberturas solicitadas y/o recibidas de Ia

Oa?“.“ o IAFAS, IPRESS y UGIPRESS, publicas, privadas o mixtas, en el marco del Sistema Nacional de Proteccién
R L

~ye los Derechos de los Usuarios en los Servicios de Salud;
z|

"’,flf‘Que, el articulo 8 del Decreto Supremo N° 002-2019-SA, define a la Plataforma de Atencion al Usuario en
.\’éalud, como el conjunto de acciones, actos y actividades destinadas a la atencién Yy gestidn de consultas
y reclamos presentados por los usuarios ante la IAFAS, IPRESS y UGIPRESS, orientados a la solucién de la
insatisfaccion, respecto a los servicios, prestaciones o coberturas relacionadas con su atencién en salud.
Para ello, se deben establecer procesos eficientes, fomentar la participacién de todo el personal del
Hospital v promover la cultura del servicio y la atencién al usuario en salud. En tal sentido, el E.S [I-1
JHospital Chulucanas presenta su Plan Anual de la Plataforma de Atencién al Usuario en Salud 2025;

= Que, el Plan Anual de la Plataforma de Atencidn al Usuario en Salud 2025 es un documento que establece
K crnamss b las estrategias y acciones a implementar para mejorar la atencién que brindamos a los usuarios en salud.
En este plan se definen los objetivo, actividades y responsables para alcanzar los resultados esperados en
terminos de calidad, oportunidad y satisfaccién del usuario;

Que, el objetivo del Plan Anual de la Plataforma de Atencién al Usuario en Salud 2025 es brindar un
servicio de atencion de calidad, eficiente y personalizado a los usuarios en salud, garantizando sus
derechos y necesidades en relacién con la atencidn médica, la informacién sobre servicios, procesos y
procedimientos, asi como la resolucién de reclamos de manera oportuna y efectiva;

Que, mediante Carta N° 06-2025-HCH.PAUS, de fecha 24 de enero del 2025, emitido por la encargada
alterna de PAUS, remite a la Jefa del Equipo de Gestion de Calidad el Plan Anual de la Plataforma de
Atencion al Usuario en Salud del Hospital Chulucanas 2025, en el cual se establecen las estrategias y
acciones a implementar para mejorar la atencion que se brinda a los usuarios del E.S II-1 Hospital
Chulucanas;

Que, mediante Informe N° 045-2025-GRP-430020-132004, de fecha 03 de febrero del 2025, la Jefa del
Equipo de Gestion de Calidad, informa a la Direccion del E.S |1-1 Hospital Chulucanas que con la finalidad

jExla Regise Piana, Tocdoe Gutos Gontra of Dengue! Pdgina 1de 2



REPUBLICA DEL PERU

GOBIERNO REGIONAL PIURA
RESOLUCION DIRECTORAL N.° 43 -2025/GOB.REG.PIURA-430020-132001

Chulucanas, "2 8 FEB 2075

de brindar un espacio de comunicacién y atencién al usuario en salud y sus familiares en donde se puedan
resolver las dudas, reclamos o sugerencias relacionados con los servicios de salud ofrecidos en el E.SIl-
1 Hospital Chulucanas, solicita aprobar mediante acto resolutivo, el Plan Anual de Ia Plataforma de
Atencién al Usuario en Salud del Hospital Chulucanas 2025:

Que, mediante Informe N°© 025-2025/GRP-430020-132003, de fecha 06 de febrero del 2025, la encargada
del Equipo de Racionalizacion, después de la revision del Plan alcanzado por el Equipo de Gestién de la
Calidad, otorga conformidad y solicita a la Jefa de la Unidad de Planeamiento Estratégico, continue con el
trémite de aprobacién respectivo:

2\ Que, mediante Informe N° 028-2025/GRP-430020-132003, de fecha 06 de febrero del 2025, la Jefa de
/la Unidad de Planeamiento Estratégico, hace llegar el Plan Anual de Plataforma de Atencién al Usuario
/ del E.S II-1 Hospital Chulucanas, a fin de continuar con el tramite de aprobacion mediante acto resolutivo:

Que, de conformidad con los considerandos precedentes y a fin de contribuir con el cumplimiento de los
Objetivos Institucionales, resulta pertinente, emitir el acto resolutivo que apruebe el Plan Anual de
Plataforma de Atencién al Usuario del E.S [I-1 Hospital Chulucanas;

Con la visacion de la Unidad de Administracién, Unidad de Planeamiento Estrategico, Equipo de Gestién
la Calidad, Equipo de Asesoria Legal:

dRI0 DE SALUD
N N,

En uso de las atribuciones y facultades conferidas al Director de Hospital | - Establecimiento de Salud
[I-1 Hospital Chulucanas del Gobierno Regional Piura, establecidas en el Reglamento de Organizacién y
Funciones - ROF del E.S. II-1 Hospital Chulucanas, aprobado mediante Ordenanza Regional N.® 330-
2015/GRP-CR, de fecha 27 de noviembre del 2015 y de conformidad con las con la Resolucién Ejecutiva
Regional N.° 162-2024/GOBIERNO REGIONAL PIURA-GR, de fecha 06 de marzo de 2024, que resuelve
designar al médico EDUARDO RICARDO ALVAREZ DELGADO, en el cargo de Director del Hospital | -
Establecimiento de Salud I1-1 Hospital Chulucanas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR, el PLAN ANUAL DE LA PLATAFORMA DE ATENCION AL
USUARIO 2025 DEL E.S II-1 HOSPITAL CHULUCANAS, el mismo que como anexo forma parte integrante
de la presente resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. - DISPONER, al Equipo de Gestion de la Calidad, el Monitoreo de la
implementacion del Plan Anual de Atencién al Usuario en Salud, realizando la difusién a todas las unidades
organicas involucradas en la ejecucion del mismo.

ARTICULO TERCERO.- NOTIFICAR, la presente Resolucion a la Direccion Regional de Salud Piura,
Unidad de Administracién, Unidad de Planeamiento Estratégico, Equipo de Gestién de la Calidad, Equipo
de Asesoria Legal y Plataforma de Atencién al Usuario.

RTICULO CUARTO.- ENCARGAR, al responsable del Portal de Transparencia y Acceso a la
la presente Resolucion en el Portal Institucional de Ia pagina Web

JAL PIURA
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Introduccidn

ElI' E.S. lI-1 Hospital Chulucanas tiene como misién prevenir los riesgos, proteger del
dafo, recuperar la salud y rehabilitar las capacidades de los pacientes en condiciones
de plena accesibilidad y de atencién ala persona desde su concepcidn hasta su muerte
natural y en el marco del ejercicio pleno del Derecho a la Salud de nuestros usuarios, es
por ello que la Plataforma de Atencién al Usuario en Salud, tiene la finalidad de crear

una cultura institucional de calidad en la atencién de salud, acorde a nuestra mision.

La Plataforma de Atencién al Usuario en Salud, segln el Decreto Supremo N°002-
2019-SA, es el conjunto de acciones, actos y actividades destinadas a la atencién y
gestion de consultas y reclamos presentados por los usuarios ante la IAFAS, IPRESS
y UGIPRESS, orientados a la solucién de Ia insatisfaccion, respecto a los servicios,
prestaciones o coberturas relacionadas con su atencién en salud. Para ello, se deben
establecer procesos eficientes y eficaces, fomentar la participacién activa de todo el
personal del hospital y promover la cultura del servicio y la atencién al usuario en salud.
En tal sentido, el E.S. Il-1 Hospital Chulucanas presenta su Plan anual de la Plataforma

de Atencién al Usuario en Salud 2025.

El Plan anual de la Plataforma de Atencién al Usuario en Salud del E.S. II-1 Hospital
Chulucanas 2025 es un documento que establece las estrategias y acciones a
implementar para mejorar la atencién que brindamos a los usuarios en salud. En este
plan se definen los objetivos, actividades y responsables para alcanzar los resultados

esperados en términos de calidad, oportunidad y satisfaccién del usuario.

Este plan se basa en los principios de la atencién centrada en el usuario en salud, la
excelencia en la calidad de la atencion, la transparencia en la gestion y la mejora
continua de los procesos. A través de este plan, se busca ofrecer a nuestros usuarios
una atencién de calidad, calidez, humanizacién y seguridad en todas las areas del

hospital.

En definitiva, el Plan anual de la Plataforma de Atencién al Usuario en Salud del E.S.
ll-1 Hospital Chulucanas 2025 es un compromiso con la calidad de atencién y
satisfaccion de nuestros usuarios, que nos permite ser un hospital competitivo y

comprometido con la salud y el bienestar de la comunidad.
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Il Finalidad
El presente plan tiene como finalidad brindar un espacio de comunicacién y atencién
al usuario en salud y sus familiares, con el fin de resolver dudas, reclamos o

sugerencias relacionadas con los servicios de salud ofrecidos por la institucion.

Objetivos

3.1. Objetivo General

Brindar un servicio de atencion de calidad, eficiente y personalizado a los usuarios

en salud, garantizando sus derechos y necesidades en relacién con la atencion
médica, la informacién sobre servicios, procesos y procedimientos, asi como la

resolucion de reclamos de manera oportuna y efectiva.

3.2. Objetivos Especificos

e Brindar informacién clara y precisa a los usuarios sobre los servicios médicos,

horarios de atencidn, procedimientos y protocolos del hospital.

“
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e Facilitar el acceso de los usuarios a los servicios de salud, apoyando en el proceso

de agendamiento de citas médicas, examenes y procedimientos, previa
coordinacién con las Jefaturas de la institucion.

¢ Atender de manera eficiente y oportuna los requerimientos, consultas y reclamos
de los usuarios, garantizando su resolucién satisfactoria.

e Promover la difusién de los derechos en salud, tanto a los usuarios y trabajadores
de salud, mediante charlas informativas y capacitaciones.

e Recopilar informacién y estadisticas sobre los reclamos de los usuarios, para
mejorar continuamente los servicios y procesos de atencidn en el hospital.

¢ Implementar mecanismos de seguimiento y evaluacién de la atencién, para

identificar areas de mejora y garantizar la satisfaccion de los usuarios en salud.

Ambito de Aplicacién
El presente plan se aplica a las Unidades Prestadoras de Servicios de Salud (UPSS)
que constituye el E.S. 1I-1 Hospital Chulucanas para la Promocién y Proteccion de los

Derechos en Salud de los usuarios que acuden a la institucion.

V. Base Legal

»  Constitucion Politica del Perti de 1993, Capitulo Il sobre los Derechos Sociales y

Econdmicos articulo 7° indica “Todos tienen derecho a la proteccién de su salud,
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del medio familiar y de Ia comunidad, asi como el deber de contribuir a su
promocion y defensa y garantizar el libre acceso 3 las prestaciones de Salud”.
Ley N° 26842, Ley General de Salud

Ley N° 29414, Ley que establece los derechos de las personas Usuarias de los
Servicios de Salud.

Ley N° 28344, Ley Marco del Aseguramiento Universal en Salud.

La Ley N° 1161, dispone que el Ministerio de Salud es competente en
aseguramiento en Salud.

Decreto Legislativo 1158, dispone mediadas destinadas al fortalecimiento y
cambio de denominacion de superintendencia Nacional de Aseguramiento en
Salud.

Resolucién Ministerial N° 519-2009-SA/MINSA, aprueba el Documento Técnico:
“Sistema de Gestion de la Calidad en Salud”

Resolucion Ministerial N° 727-2009/MINSA que aprueba el Documento Técnico
Politica Nacional de Calidad en Salud.

Decreto Supremo N° 008-2017-SA, que aprueba el Reglamento de Organizacion
y Funciones del Ministerio de Salud, y sus modificatorias.

Decreto Supremo N° 011-2011-PCM: Decreto Supremo que aprueba el
Reglamento del Libro de Reclamaciones del Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor.

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

Decreto supremo N° 042-2011-PCM, Obligacion de las Entidades del Sector
Publico de contar con un Libro de Reclamaciones.

Resolucién Ministerial N° 667-2017/MINSA. se efectta Ia publicacién del proyecto
de Reglamento para la gestion de Reclamos y Denuncias de los Usuarios en
Salud.

Decreto Supremo N° 002-2019-SA, que aprueba el Reglamento para la Gestion
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.
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° Resolucion de superintendencia N° 030-2020-SUSALUD/S, que aprueba la

Clasificacién, Lineamiento y Aplicativo Informatico para la remisién de |a

Informacién de Reclamos de los Usuarios de las IAFAS, IPRESS o0 UGIPRESS”

¢ Mediante la Resolucién Ministerial N°

Salud”.

Contenido

SUSALUD
IAFAS

IPRESS
ISIAFAS
ISIPRESS
IPROM
IPROT

D

PAS
PAUS
SUSALUD
SETI-RECLAMOS :

SASUPERVISION
UGIPRESS

Aspectos Técnicos Conceptuales (Definiciones Operativas)

Para los efectos del presente Plan son de aplicacién los siguientes acrénimos y

definiciones operacionales.

a. Listado de Acronimos
: Superintendencia Nacional de Salud
- Institucién Administradora de Fondos de Aseguramiento en

Salud

: Institucién Prestadora de Servicios de Salud

: Intendencia de Supervision de IAFAS

. Intendencia de Supervision de IPRESS

: Intendencia de Promocién de Derechos de Salud
: Intendencia de Proteccién de Derechos de Salud
- Intendencia de investigacién y Desarrollo

: Procedimiento Administrativo Sancionador

: Plataforma de Atencién al Usuario en Salud

: Superintendencia Nacional de Salud

Sistema Electrénico de Transferencia de informacion de
Reclamos en Salud administrativo por SUSALUD.

Superintendencia a Adjunta de Supervision.

: Unidad de Gestién de IPRESS

826-2021/MINSA, que aprueba documento
técnico “Normas para Ia Elaboracion de Documentos Normativos del Ministerio de
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b. Definiciones operacionales

Atencion en salud: Conjunto de servicios que se prestan al usuario en el
marco de los procesos propios del aseguramiento, asi como de las
actividades, procedimientos e intervenciones asistenciales en las fases de
promocién y prevencion, diagnéstico, tratamiento y rehabilitacion que se
prestan a toda la poblacion.

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

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

Asegurado: Toda persona que se encuentra afiliada o inscrita a un seguro
de Salud, de acuerdo a lo establecido en la normatividad vigente.
Aseguramiento Universal en 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 (IAFAS, UGIPRESS o
IPRESS), donde despliegan estrategias orientadas a la blsqueda de
informacion de las necesidades, requerimiento y expectativas del usuario,
para desarrollar productos o servicios orientados a satisfacerlo.

Canales de representaciéon: Los reclamos de los usuarios podran ser
presentados en [a PAUS (presencial para llenado de la ficha del Reclamo en
Salud en Salud FRA) de la IPRESS o0 UGIPRESS o por via telefénica o virtual.
Cédigo de Registro de Reclamos: El codigo de registro conformado por el
cddigo de la IAFAS, UGIPRESS o IPRESS que reporta, fecha de presentacion
del reclamo y ndmero correlativo del reclamo.

Ficha de Reclamo de Salud: Es el documento de naturaleza fisica y virtual
provisto por la IAFAS, UGIPRESS o IPRESS, en la cual los usuarios registran
sus reclamos. Deberé colocar el lugar visible y a disposicién de los Usuarios,
en los respectivos establecimientos, asi como en medio virtual cuando
corresponda.

Instituciones Administradoras de Fondos de Aseguramiento en Salud
(IAFAS): Son instituciones publicas o privadas o mixtas, creadas o por crearse
como personas juridicas gue tiene como objetive la captacion y la gestion de

fondos para el aseguramiento de las prestaciones de Salud incluidas en los

planes de aseguramiento en salud.
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e Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud (IPRESS):

Son

instituciones o empresas publicas o mixtas, creadas o por crearse como

persona natural o juridica que tienen como objetivo, la prestacion de servicio

la Superintendencia Nacional (SUSALUD).

de SUSALUD, a cargo de Intendencia de Normas y Autorizaciones —

cual es de acceso publico y gratuito a través del

prestacional.

los derechos y deberes de los usuarios.

cumplido sus requisitos y se satisficieron sus necesidades.

de servicio de Salud.

portal

de Salud. Para poder ejercer dentro de AUS estan obligadas a registrarse en

¢ Unidad de Gestion de Instituciones Prestadoras de Servicio de Salud-

UGIPRESS: El Registro de UGIPRESS constituye el registro administrativo
INA, el
web
(www.susalud.gob.pe), sistematiza la informacién de las UGIPRESS publicas,
privadas o mixtas con la finalidad de identificarlas como aquellas encargadas
de la administracion y gestion de los recursos destinados al funcionamiento

idoneo de la IPRESS publicas, privadas o mixtas que conforman su red

¢ 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 informacién relativa a su identidad y
otra informacién necesaria a efectos de dar respuesta al reclamo formulado.

e Plataforma de atencion al Usuario en Salud (PAUS): Tiene como funcién
atender y gestionar las consultas y reclamos presentados por los usuarios,
orientada a la solucién de la insatisfaccién respecto a los servicios,

prestaciones o coberturas relacionadas con su atencién en salud, y difundir
e Satisfaccion del Usuario: Percepcion del usuario, sobre el grado en que han
¢ 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 tienen como objetivo, la prestacion

* Usuario: Toda persona residente en el pais que se encuentra bajo la

cobertura de alguno de los regimenes del AUS, o que solicita su afiliacion a

un Plan de Aseguramiento en Salud en una IAFA.

e Sugerencia: Es todo aporte o iniciativa que no suponga una reclamacion,

formulada por la ciudadania en forma individual o colectiva, a fin de contribuir

en la mejora de la prestacion de los servicios publicos de salud.
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Reclamo: Es la manifestacién escrita de insatisfaccién hecha por una
persona natural o juridica, sobre el incumplimiento de alguna de las
caracteristicas de los servicios ofrecidos por la IAFAS y/o IPRESS. Los
reclamos se codifican segin sus causas.

Formato de Reclamo: Formato de registro proporcionado por el equipo de
Gestidn de Calidad, donde el usuario consigna sus quejas y reclamos.

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

Enfoque Interculturalidad: es una herramienta de analisis que propone el
reconocimiento de las diferentes culturas sin discriminar ni excluir, buscando
generar una relacion reciproca entre los distintos grupos étnicos-culturales
que cohabitan en un determinado espacio.

Manual Técnico del SETI-RECLAMOS: Son las especificaciones técnicas
para la construccién de los archivos planos que las IAFAS, IPRESS y
UGIPRESS deberan utilizar con la finalidad de remitir a SUALUD Ia
informacién de reclamos por presunta vulneracién de derechos en salud.
SETI-RECLAMOS: Es la plataforma dispuesta por SUSALUD para que las
IAFAS, IPRESS y UGIPRESS remitan la informacién relacionada a los
reclamos presentados por un usuario o tercero legitimado a estas por la

presunta vulneracion del derecho a la salud.

Analisis de la Situacién Actual del Aspecto Sanitario o administrativo

6.2.1. Antecedentes

La Plataforma de Atencion al Usuario del hospital Chulucanas, es un area
relativamente nueva, pero de mucha importancia que tiene como funcion
atender y gestionar las consultas y reclamos presentados por los usuarios,
ademas esta orientada a la solucién de la insatisfaccién respecto a los
servicios, prestaciones o coberturas relacionadas con su atencién en salud.

Esta area se viene repotenciando desde enero del 2024, ya que anterior a
esta fecha, el personal destinado para esta area ejercia otras funciones en
areas diferentes, por lo que el proceso de atencién de reclamos durante ese

afno no fue el ideal.
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La Plataforma de Atencion al Usuario en Salud, en el afio 2024 presento gran
demanda de usuarios que requerian atencidn y orientacién inmediata en sus

consultas y tramites a realizar.
Problema (magnitud, caracterizacion y causas)

El Hospital Chulucanas al ser una Institucién Prestadora de Servicios de Salud
de Nivel Il-l presenta demora en el acceso a los servicios de salud por la
afluencia y demanda de pacientes que requieren atencién tanto de nuestra
jurisdiccion como de ofras jurisdicciones, igualmente, los usuarios que

cuentan con otra cobertura de seguros en salud.

Actualmente, contamos con un (1) recurso, ubicado en el drea de informes
(primer piso) quien realiza todas las funciones propias del drea. Es necesario
indicar que por ahora la PAUS no cuenta con ambiente propio habilitado, por
esta razon el libro de reclamaciones en salud esté ubicado en el Servicio de

Emergencia (seguridad) las 24 horas.

En consecuencia, se sigue generando disconformidad con la demora en la
atencion por la gran demanda de usuarios que acudieron a la institucion

durante el afic 2024.

Poblacidén o entidades objetivo

El Plan anual de la Plataforma de atencion al usuario en Salud del Hospital
Chulucanas 2025 tiene como poblacion objetivo a los usuarios en salud que
se encuentran asegurados con el Seguro Integral de Salud SIS y usuarios

particulares que cuentan con otra cobertura de seguros de salud.

Alternativa de solucion

Gestionar la atencion de las insatisfacciones presentadas por los usuarios en

salud con los diferentes Servicios, unidades, equipos y éreas de la institucién.
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Plataforma de Atencion al Usuario

Atencion Al Usuario Y/O Representante: Se brindara acogida al usuario que ingresa
al Hospital Chulucanas y requiera la atencién por la PAUS, a través de un trato cordial
y personalizado, facilitdndole informacién y orientacién necesaria para realizar su
consulta, reclamo o sugerencia, garantizando su satisfaccion durante su permanencia
en al IPRESS.

Acompanamiento del Usuario: Se evaluara la necesidad de brindar acompafamiento
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 informacién y orientacién necesarias para asegurar el cumplimiento de los
requerimientos del usuario.

Orientacion e Informacion al Usuario: La recepcion de necesidades del usuario,
implica contar con areas implementadas para que el usuario pueda ingresar sus
requerimientos y la presencia de personal para orientar al usuario de manera
permanente o a través de sefializacion externa e interna, flujos de atencidn de reclamos
y de sugerencias, cartera de servicios, horarios de atencion, avisos, cartillas, y otros que
el usuario requiera; los mismos que deben ser adecuadamente distribuidos para facilitar
al usuario su acceso a al informacién sobre los servicios que brinda al IPRESS

priorizando aquellos usuarios que de acuerdo a ley deben recibir atenciéon preferencial.

Reclamo

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

*Admision y Registro.

*Evaluacion e Investigacion.

*Resultado y Notificacion.

*Archivo y Custodia del Expediente.

La Plataforma de Atencién al usuario, comprende los procedimientos de: Atencién de
Consultas, Reclamos y Sugerencias, para estandarizar la atencién y cubrir las

expectativas de los usuarios de las prestaciones de los servicios de salud y permita

lograr su satisfaccién.



La retroalimentacién periddica de las necesidades de los usuarios a las areas
competentes, asi como, mantener una estrecha vinculacién entre la Plataforma

de Atencion al usuario y éstas, con una comunicacion bidireccional y eficiente.

La Plataforma de Atencién al Usuario debe permitir llevar un registro completo de
las consultas de los usuarios, asi como de los reclamos y sugerencias de las
consultas de los usuarios, dando como resultado a la implementacién de
intervenciones preventivas, acciones correctivas y estadisticas valiosas de a la

opinién del usuario respecto de los servicios de salud que se brindan

Plazo de Atencion: el plazo maximo de atencién de los reclamos no excede

treinta dias habiles (30) contando desde el dia siguiente de su recepcion.

Funciones de la Plataforma de Atencién al Usuario

Derechos, deberes y aspectos éticos de la atencién al usuario: La PAUS
promueve y da cumplimiento acerca de los derechos, deberes y obligaciones de los
usuarios, de acuerdo a las normativas vigentes, dando difusién de los mismos

al personal que labora en el Hospital Chulucanas, y con mas prioridad a los
usuarios.

Sistema de Comunicacion: debe proporcionar informacion fiable, agil y accesible,

e facil comprensién y/o entendimiento para el usuario, asi como el proceso de

"%, JEFE S/ atencion de consultas y reclamos
(27 )

Opinién del usuario y mejora continua de la calidad de atencién al usuario: a
través de la encuesta de satisfaccién de! usuario; identificando los problemas de
las prestaciones de los servicios de salud como oportunidad de mejora del servicio.
Fortalecer las capacidades y competencias del personal de al Plataforma de
Atencion al Usuario, para resolver y atender los requerimientos del usuario;
consultas, reclamos, sugerencias y brindar informacién a los usuarios internos y

externos.
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Planeamiento, organizacion, integracién, direccién y control:
Elaborar un Plan de Trabajo de las actividades y/o tareas que se deben ejecutar
referente a la atencion del usuario externo en la Plataforma.
Para la operatividad de la PAUS, debera implementarse un ambiente adecuado
para brindar la atencién al usuario que permita una atencién con privacidad.
Necesitamos contar como minimo dos recursos humanos para desarrollar todas

las actividades y funciones que requiere esta area.

Procedimiento de la Atencién de la Plataforma de Atencién al Usuario:

e Para los usuarios que ingresan al Hospital Chulucanas con necesidad de

%‘?‘T,ﬁtff‘c?(\ orientacién y/o informacién, se evalia su necesidad de acompafiamiento en el

o

(4
(1
f:. trayecto a su atencién y que su atencién de salud sea efectiva.

El personal de la PAUS asignado, apoya y orientan en los tramites necesarios para

llevar a cabo a la atencién de salud del usuario.

° Se brindara informacién al usuario, sobre otros servicios que vayan a
complementar su atencién de salud.

* 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.

Procedimiento de Atencién de Reclamos

¢ Admisién y Registro de reclamo:

* Se recepcina el reclamo emitido por el usuario a través de una hoja codificada del
libro de Reclamaciones en Salud.

* Se dara orientacién al usuario para el correcto llenado de todos los campos de la
hoja de Reclamacion, requisito para ser admitido

* Se evaluara le reclamo admitido en cuanto a su severidad, complejidad, impacto
e identificara posibles acciones inmediatas.

* Luego procedera a derivar el reclamo el area involucrada para su resolucion, a

través de a la maxima autoridad del Hospital Chulucanas, con lo cual es da inicio

al tramite de |a reclamacion.
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* La gestiéon del reclamo, se efectuarda mediante el monitoreo del registro del
reclamo (Libro de Reclamaciones en Salud) permitiendo verificar el tiempo en que
la reclamacién se encuentra abierta, es establece el plazo para el cierre de la
misma, en base a los treinta (30) dias habiles establecidos en la normativa y se
verifican las acciones correctivas y su eficacia.

* En caso que el reclamo no se pueda resolver al momentio de su recepcién y
requiere una investigacion sumaria, esta tendra gue realizarse en el mas corto plazo

para su posterior respuesta.

/ 6.9 Investigacion, Resultados y Notificacién del Reclamo.

Se procedera al inicio de la viabilidad del reclamo, dirigiéndola a donde se originé la
disconformidad, solicitando a los involucrados que presenten un informe referente al

reclamo presentado, consignando:

A
Z\- Descripcion de los hechos, que dieron lugar al reclamo.

Medidas adoptadas para esclarecer los hechos.

Analisis de los hechos y su correspondiente Resultado.

* Cuando el reclamo resulte fundado se agregara en el informe; las acciones
ejecutadas o que adoptara el Hospital Chulucanas para la solucién del reclamo y las
medidas correctivas que se aplicaron para mejorar los procesos.

* La informacién que presenten los involucrados, contendrd la respuesta a todas las
incdgnitas e inconvenientes que el usuario presento en su reclamo.

* El personal involucrado, remitira a su jefe inmediato la informacién solicitada en un
periodo de tiempo que no exceda los 03 dias habiles, siempre considerando no
exceder el tiempo estimado de respuesta al usuario reclamante.

* Una vez realizada la investigacion, ya con la respuesta y la solucién, esta debera ser
comunicada al usuario que puso el reclamo de forma:

- Escrita

- Via Telefénica

- Por Correo Electrénico

* Lo éptimo es dar respuesta al usuario en el momento que es emitida la reclamacion
o por el contrario buscar una solucion eficaz, tomando en cuenta no exceder el plazo
sefialado.

* Resuelto el reclamo y se haya tomado alguna accién o decisién sobre el mismo y
esta sea pertinente o importante para el reclamante, se le notificara lo mas pronto

posible.



Una vez que es el haya dado respuesta al reclamante sobre su disconformidad y se
‘cuente con cargo de recepcién se procede a cerrar el reclamo en el Libro de
Reclamaciones en Salud y/o en la Base de Datos de reclamaciones con que cuente el
Hospital Chulucanas.

* Si el reclamante rechaza a la solucidn propuesta por el Hospital Chulucanas, puede

acudir a denuncia a la Superintendencia Nacional de Salud - SUSALUD.

Archivo y custodia del Expediente.

3 *Se contara con un archivo del expediente fisico o virtual de cada reclamo conteniendo
lla hoja que di6 inicio al reclamo hasta el cargo de la respuesta final dirigida al usuario,
2 ademés de los documentos generados en los procesos de atencidn del reclamo.
® Este archivo y custodia se realizara de manera temporal, el archivamiento y custodia
de los expedientes de reclamos cuya antigliedad sea igual o menor a 2 afios desde la
conclusion del reclamo quedara en el archivo del Equipo de Gestion de la Calidad.
* La institucién tiene la obligacién del archivamiento y custodia de los expedientes de

reclamos por un periodo minimo de 4 afios, desde la conclusion del reclamo.
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VIl. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES.

Actividades Responsables E|F
Elaboracion y aprobacién del Plataforma de X
plan Atencion al Usuario

Plataforma de
Atencidn al
Socializacion del Plan Usuario/ Equipo de X
Gestion de la
Calidad
Instalacion y Ubicacidn de la Direccién / Equipo
plataforma de atencién al de Gestidn de la X
usuario Calidad
Dirigir, planificar, organizar y
lar el cumplimiento d : i
controlar el cumplimiento de Equipo de Gestién

las funciones principales de Ia
Plataforma de Atencidn al
Usuario.

de la Calidad

'| Emitir la Informacion trimestral
consolidado de la PAUS al
equipo de Gestién de la Calidad

Plataforma de
Atencion al Usuario

Plataforma de

Elaboracidn y difusion de Atencion al
material comunicacional de la | Usuario/ Equipo de
Plataforma de Atencién al Comunicaciones e
Usuario Imagen
Institucional

SRNALL :
%\\Xm\ Desarrollar acciones de
&

A 2 difusic
(& %\ ifusion sobre el proceso de
| -5 atencién de conssrtas o
P, = i - .
\& TR L Y Atencidn al Usuario
g, = 8/ |reclamos, en el marco de la
S CESTIONSS

normatividad

Desarrollar acciones de
difusion a los usuarios y
familiares sobre los “Derechos | Plataforma de

de las personas usuarias de los | Atencién al Usuario
servicios de salud” y “Deberes
de los pacientes”

Plataforma de
Atencidn al
Usuario/ Equipo de
Comunicaciones e
Imagen

L Institucional

Elaboracién de un spot
publicitario de la Plataforma de
Atencidn al Usuario




o " Lo .
HOSPITAL CHULUCANAS
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VIIl. ANEXOS

MODELC DE HOJA DE RECLAMACIONES EN SALUD
FLUJOGRAMA DE PROCESO DE ATENCION DE RECLAMOS
FLUJOGRAMA DE ATENCION DE CONSULTAS EN ORIENTACION

FORMATO DE SATISFACCION EN LA PLATAFORMA DE ATENCION AL
USUARIO EN SALUD




PERU | Ministerio

de Salud HOSPITAL CHULUCANAS
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St aerens o \atsaal e Gen

[NOMBRE DE LA IAFASS, IPRESS O UGIPRESS]

HOJA DE RECLAMACION
EN SALUD
N° 0027644

DIRECCION DEL ESTABLECIMIENTO

1. IDENTIFICACION DEL USUARIO O TERCERO LEGITIMADO
NOMBRE O RAZON SOCIAL:

EMAIL:

DOMICILIO: = o TELEFONO: o

( )DNI ()CE ( )PASAPORTE { )RUC

DOCUMENTO DE IDENTIDAD: = ———

© N°DOCUMENTO:

2. IDENTIFICACION DE QUIEN PRESENTA EL RECLAMO [En caso de ser el usuario afectade no

es necesario su llenado]
NOMBRE O RAZON SOCIAL: EMAIL:

'DOMICILIO:

TELEFONO:

DOCUMENTO DE IDENTIDAD: ( )DNI ( )CE ( )PASAPORTE ( )RUC N°® DOCUMENTO:

;Amnm NOTIFICAQON DEL RESULTADO DELRECLAMO AL E-MAIL CONSIGNADO (MARCAR) ' Si( ) NO( )

-

RECLA

Las |AFAS, IPRESS o UGIPRESS deben atender ¢

4 reclamo en un plazo de 30 dias habiles

brindadeo u

Lima Metropolitana.
mu@minsagob,pe
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PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO EN SALUD
(PAUS)

= T ESTABLECE
Usuario realiza il g B ] e COMUNICACION CON EL
consulta AREA DE CONSULTA,
OBTIENE RESPUESTA

BRINDA RESPUESTA

REGISTRA ATENCION

USUARIO ATENDIDO




““"':‘““ - SO FORMATO DE SATISFACCION EN LA PLATAFORMA DE ATENCION
@ PERU AL USUARIO EN SALUD DEL E.S. II-1 HOSPITAL CHULUCANAS

FECHA:

EDAD: SEXO: (M) (F) (0)

CONTINUADOR: REINGRESO:

MARCA CON UN (X) COMO SE SINTIO:

SATISFECHO: INSATISFECHO:

ALGUNA SUGERENCIA QUE NOS PUEDA BRINDAR PARA SEGUIR
MEJORANDO:




