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l.  INTRODUCCION

El Hospital de Lima Este - Vitarte tiene en consideracion que, el proceso de atencién
de los usuarios implica no sélo atender y resolver sus problemas de salud, sino
también conocer las necesidades y demandas de los mismos; asimismo busca que,
los procesos de atencién a los usuarios en salud, se encuentren basados en un
modelo centrado en los usuarios/ciudadanos los cuales merecen y deben ser
siempre atendidos con calidad y calidez en concordancia con la normativa vigente
en nuestra institucion.

De acuerdo con la Ley N°29344, Ley Marco de Aseguramiento Universal en Salud,
el Sistema de Gestion de la Calidad aprobado con Resolucién Ministerial N°519-
2006/MINSA, y en cumplimiento al Decreto Supremo N°002-2019—-SA, que aprueba
el Reglamento para la Gestion de Reclamos y Denuncias de los Usuarios de IAFAS,
IPRESS y UGIPRESS, Publicas, Privadas y Mixtas; el Hospital de Lima Este -
Vitarte presenta el Plan Especifico de la Plataforma de Atencion al Usuario en Salud
(PAUS).

En el marco descrito, nuestra institucion brinda y promueve servicios accesibles; asi
como canales de atencion para que los usuarios puedan realizar sus consultas y
reclamos, recibir informacién, sugerencias, felicitaciones. Del mismo modo busca
brindar asistencia por personal calificado cuando los usuarios asi lo requieran.

Para el desarrollo de todas estas actividades conjuntas, se cuenta con la Plataforma
de Atencion al Usuario en Salud (PAUS), la cual atiende las consultas y recepciona
los reclamos, con el objetivo de buscar la solucion a las inquietudes/malestares de
nuestros usuarios y lograr que la experiencia de nuestros usuarios en la institucién
sea satisfactoria. A su vez, la PAUS propicia la capacitaciéon a los usuarios (internos
y externos) en temas sobre deberes y derechos en salud; busca mantener una
comunicacion fluida y constante con los pacientes a través del uso del Buzén de
Sugerencias y el Libro de Felicitaciones.

Dicho todo lo anterior, se pone a disposicién de los usuarios, internos y externos, el
presente documento, el cual pretende contribuir con una atencién personalizada y
de calidad, teniendo como consecuencia usuarios informados, satisfechos y, que
logren confiar y reconocer la éptima calidad de los servicios que brinda nuestra
institucion.

IIl.  FINALIDAD

Promover una cultura institucional con calidad y calidez, asi como una atencién
humanizada; acompafiada de una correcta atencién de sus consultas y la gestion
oportuna de sus reclamos, en el marco de la proteccion de los derechos y
cumplimiento de los deberes de los usuarios de los servicios de salud; buscando de
esa manera mejorar su experiencia y satisfaccion respecto de los servicios,
prestaciones o coberturas solicitadas o recibidas.

[ll. OBJETIVOS
3.1. Objetivo General

Garantizar una atencion humanizada y de calidad, en los servicios, prestaciones
0 coberturas solicitadas y/o recibidas, a través de las gestiones realizadas y
actividades promovidas por la Plataforma de Atencion al Usuario en Salud e
impulsar la participacion ciudadana, a través de mecanismos de recoleccion de
la informacion sobre sus necesidades, expectativas, opiniones, consultas,
reclamons suaerencias y/o felicitaciones, segun sea el caso.
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3.2. Objetivos Especificos

e OE1. Promover una cultura institucional de calidad en la atencién de salud
para mejorar la satisfaccién del usuario en el marco del respeto de sus
derechos en la atencion de salud.

e OE2. Desarrollar diversos mecanismos, metodologias y actividades
recreativas que permitan la interaccion con el usuario y mejorar la
percepcion sobre la calidad en la atencién brindada.

e OE3. Dar cumplimiento al Reglamento para la Gestion de Reclamos y
Denuncias de los Usuarios de las IAFAS, IPRESS y UGIPRESS, Publicas,
Privadas o Mixtas, aprobado mediante Decreto Supremo N°002-2019-SA.

e OE4. Desarrollar acciones de capacitacion al personal asistencial y
administrativo respecto a los derechos y deberes de los usuarios, proceso
de atencion de consultas y reclamos en el Libro de Reclamaciones en
Salud y humanizaciéon de la salud, a través de diversas actividades
recreativas para su mejor interiorizacion y aceptacion.

e OES5. Desarrollar acciones de difusién a los usuarios externos, personal
asistencial y administrativo respecto a los derechos y deberes de las
personas usuarias de los servicios de salud, y del proceso de atencién de
consultas y reclamos en el Libro de Reclamaciones en Salud, a través de
diversas actividades recreativas para su mejor interiorizacion y aceptacion.

e OES®. Interiorizar en el personal asistencial y administrativo el enfoque de
interculturalidad a través de acciones de capacitacion a través de diversas
actividades recreativas para su mejor interiorizacion y aceptacion.

e OE7. Desarrollar diversos mecanismos y metodologias de capacitacion
que faciliten la difusion de informaciébn a los usuarios en temas
relacionados a consultas y reclamos en el marco normativo, a través de
diversos mecanismos, metodologias y actividades recreativas para su
mejor interiorizacion y aceptacion.

e OES8. Promover el uso del Buzon de Sugerencias y Libro de Felicitaciones
como un medio de recoleccion de informacion directa de los usuarios, a
través de diversos mecanismos, metodologias y actividades recreativas
para su mejor interiorizacion y aceptacion.

IV. AMBITO DE APLICACION

El presente plan tiene alcance y aplicacion sobre todas las unidades organicas que
conforman el Hospital de Lima Este - Vitarte, para el fortalecimiento de la atencién
de calidad de los usuarios.

V. BASE LEGAL
v' Ley N° 26842 — Ley General de Salud y su modificatoria.
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Ley N° 27658 — Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado y su
modificatoria.

Ley N° 27806 — Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Puablica y su
modificatoria.

Ley N° 27815 — Ley del Cédigo de Etica de la Funcién Publica.

Ley N° 29344 — Ley Marco de Aseguramiento Universal en Salud.

Ley N° 30023 — Ley que establece el 13 de agosto de cada afio como el Dia
Nacional de la Salud y del Buen Trato al Paciente.

Ley N° 31953 — Ley de Presupuesto del Sector Publico para el Afio Fiscal 2024.
Decreto Legislativo N° 1161, Ley de Organizacion y Funciones del Ministerio de
Salud.

Decreto Supremo N° 072-2003-PCM, que aprueba el Reglamento de la Ley de
Transparencia y Acceso a la Informacién Puablica.

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

Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, Obligacién de las entidades del Sector
Publico de contar con un Libro de Reclamaciones.

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

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

Decreto Supremo N° 034-2015-SA, que aprueba el Reglamento de Supervision
de la Superintendencia Nacional de Salud aplicable a las Instituciones
Administradoras de Fondos de Aseguramiento en Salud, Instituciones
Prestadoras de Servicios de Salud y Unidades de Gestidon de Instituciones
Prestadoras de Servicios de 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 Gestion de Instituciones
Prestadoras de Servicios de Salud — UGIPRESS, publicas, privadas o mixtas”.
Decreto Supremo N° 021-2019-JUS, que aprueba el Texto Unico Ordenado de
la Ley N°27806, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.
Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, que establece el alcance, las condiciones,
los roles y responsabilidades y las etapas del proceso de gestion de reclamos
ante las entidades de la Administracién Publica, estandarizando el registro,
atencion y respuesta, notificacion y seguimiento de los reclamos interpuestos por
las personas.

Resolucion Ministerial N° 1263-2004/MINSA, que aprueba la Directiva N°047-
2004-DGSP/MINSA-V.01: “Lineamientos para la Organizacién y Funcionamiento
de la Estructura de Calidad en los Hospitales del Ministerio de Salud”.
Resolucion Ministerial N° 519-2006/MINSA, que aprueba el Documento Técnico
Sistema de Gestién de la Calidad en Salud.

Resolucién Ministerial N° 186-2015-PCM, Manual para Mejorar la Atencion a la
Ciudadania en las entidades de la Administracion Publica y su modificatoria.
Resolucion Ministerial N° 896-2017/MINSA, que crea en la “Secretaria General
del Ministerio de Salud, la Unidad Funcional de Gestién de la Calidad en Salud”.
Resolucion Ministerial N° 090-2022/MINSA, que aprueba la Directiva
Administrativa N° 326-MINSA/OGPPM-2022, “Directiva Administrativa para la
Formulacion, Seguimiento y Evaluacion de los Planes Especificos en el
Ministerio de Salud”.
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Resolucion Ministerial N° 064-2025/MINSA, que aprueba el Plan Estratégico
Institucional (PEI) 2025 - 2030 del Ministerio de Salud.

Resolucion Ministerial N° 390-2024/MINSA, que amplia el plazo del proceso de
fusién por absorcion de Unidades Ejecutoras

Resolucion Ministerial N° 079-2025/MINSA, que amplia el plazo del proceso de
fusién por absorcién de Unidades Ejecutoras hasta el 30 de junio de 2025.
Resolucion Viceministerial N° 082-2024-SA/DVMPAS, que aprueba el Manual de
Operaciones del Hospital de Lima Este — Vitarte.

Resolucion de Contraloria N° 367-2015-CG, que aprueba la Directiva N° 018-
2015-CG/PROCAL *“Verificacion del cumplimiento de la obligacién de las
entidades de contar con un Libro de Reclamaciones”.

Resolucion de Superintendencia N° 133-2019-SUSALUD/S, que modifica la
Metodologia de Calculo de Sanciones aplicables a las Instituciones
Administradoras de Fondos de Aseguramiento en Salud (IAFAS), Instituciones
Prestadoras de Servicios de Salud (IPRESS) y Unidades de Gestién de IPRESS
(UGIPRESS), y su Anexo.

Resolucion de Superintendencia N° 030-2020-SUSALUD/S y sus modificatorias,
que aprueba la “Clasificacion, Lineamientos y Aplicativo Informatico para la
remision de la informacion de Reclamos de los Usuarios de las IAFAS, IPRESS
o0 UGIPRESS” y sus madificatorias.

Resolucion de Superintendencia N° 006-2021-SUSALUD/S, que aprueba el
Reglamento para la Implementacion de los establecido en la Primera Disposicion
Complementaria Final del Reglamento de la Ley N°29414, Ley que establece los
Derechos de las Personas Usuarias de los Servicios de Salud, aprobado por
Decreto Supremo N°027-2015-SA.

Resolucion de Secretaria de Gestion Publica que aprueba la Norma Técnica N°
001-2022-PCM-SGP, para la Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector
Publico.

v" Resolucion Directoral N° 062-2024-DG/HLEV, que aprueba la Directiva
Administrativa N° 003-HLEV/OPPM-2024: "Directiva Administrativa para la
Elaboracion, Aprobacion, Modificacion y/o Actualizacion de Documentos
Normativos del Hospital de Lima Este - Vitarte".

v" Resolucion Directoral N° 432-2024-DG/HLEV, que aprueba el Plan Operativo
Institucional Anual 2025 del Hospital de Lima Este — Vitarte.

CONTENIDO

6.1. Definiciones Operativas

6.1.1. Abreviaturas

e AIS: Acciones Inmediatas en Salud.

e CECONAR: Centro de Conciliacion y Arbitraje de la
Superintendencia Nacional de Salud.

e |AFAS: Institucion Administradora de Fondos de Aseguramiento en

Salud.

IFIS: Intendencia de Fiscalizacién y Sancion.

IID: Intendencia de Investigacion y Desarrollo.

INA: Intendencia de Normas y Autorizaciones.

IPRESS: Institucion Prestadora de Servicios de Salud.

IPROM: Intendencia de Promocion de Derechos en Salud.

IPROT: Intendencia de Proteccion de Derechos en Salud.
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e [SIAFAS: Intendencia de  Supervision de Instituciones

Administradoras de Fondos de Aseguramiento en Salud.

ISIPRESS: Intendencia de Supervision de Instituciones Prestadoras
de Servicios de Salud.

LRS: Libro de Reclamaciones en Salud.

TUO LPAG: Texto Unico Ordenado de la Ley N°27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General.

PAS: Procedimiento Administrativo Sancionador.

PAUS: Plataforma de Atencién al Usuario en Salud.
SADERECHOS: Superintendencia Adjunta de Promociéon vy
Proteccion de Derechos en Salud.

SETI-RECLAMOS: Sistema Electronico de Transferencia de
Informacion de Reclamos en Salud administrado por SUSALUD.
SAREFIS: Superintendencia Adjunta de Regulacion y Fiscalizacion.
SUSALUD: Superintendencia Nacional de Salud.

UGIPRESS: Unidad de Gestion de IPRESS.

6.1.2. Definiciones

Acciones Inmediatas en Salud: Son las actuaciones vy
coordinaciones que realiza SUSALUD ante la IAFAS, IPRESS y
UGIPRESS, cuando la vida o integridad fisica de un usuario se
encuentre en riesgo, con el fin de brindar una respuesta oportuna y
acceso a servicios vitales.

Asistencia técnica: Es un proceso de orientacion técnica,
metodolégica e instrumental en la implementacion de los
mecanismos de atenciéon de consultas y reclamos, en la IAFAS,
IPRESS y UGIPRESS, con el objetivo de fortalecer las capacidades
institucionales en la difusién y promocién de derechos en salud.
Buzén de Sugerencias: Es un medio interno encaminado a
detectar y subsanar posibles disfunciones. Este buzdn estara
dedicado a recibir las sugerencias que pueda mejorar la calidad de
los servicios; en temas de infraestructura, atencion y/o gestién
administrativa que presta nuestra institucion.

Casilla electronica: Mecanismo de visualizacion y consulta de
notificacion electrénica proporcionada por SUSALUD, accesible a
través de una clave privada cuyo objetivo es dotar de celeridad y
transparencia. El acceso a la casilla electrénica es gratuito.
Consulta: Solicitud de informacién y/u orientacion relacionada a los
derechos de los usuarios de los servicios de salud, presentada por
una persona natural o juridica a la IAFAS, IPRESS, UGIPRESS o
ante SUSALUD, a fin de que sea atendida. SUSALUD encauza las
consultas que correspondan ser atendidas por la IAFAS, IPRESS o
UGIPRESS segun su competencia, debiendo comunicar estas a
SUSALUD la respuesta al solicitante. La atencion de las consultas
no puede exceder del plazo maximo de cinco dias habiles, salvo los
casos en que la normativa especifica vigente prevea un plazo
menor.

Denuncia: Manifestacion expresa presentada ante SUSALUD
sobre acciones u omisiones de la IAFAS, IPRESS o UGIPRESS
respecto a los hechos o actos que pudieran constituir presunta
vulneracién de los derechos de los usuarios de los servicios de

_~al..d

° ante la insatisfaccion respecto de los servicios, prestaciones
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0 coberturas; o frente la negativa de atencién de su reclamo; o
disconformidad con el resultado del mismo; o irregularidad en su
tramitacion por parte de estas. Sin perjuicio de ello, SUSALUD
puede intervenir de oficio en caso de tomar conocimiento de hechos
0 actos que pudieran constituir presunta vulneracion de los derechos
de los usuarios de los servicios de salud.

Documento de identificacion: Entiéndase como tal al Documento
Nacional de Identidad, Carné de Extranjeria, Pasaporte, Registro
Unico de Contribuyente, o cualquier otro medio fisico que permita
identificar al usuario.

Enfoque intercultural: Herramienta de analisis que propone el
reconocimiento de las diferencias culturales, sin discriminar ni
excluir, buscando generar una relacion reciproca entre los distintos
grupos étnicos culturales que cohabitan en un determinado espacio.
Esto implica para el Estado, incorporar y asimilar como propias las
diferentes concepciones de bienestar y desarrollo de los diversos
grupos étnico-culturales en la prestacion de sus servicios, asi como
adaptar los mismos a las particularidades socio-culturales de los
mismos.

Felicitacion: Accion y resultado de felicitar o congratular,
homenajear, agasajar, aplaudir o elogiar a una persona ya sea por
los méritos, o el esfuerzo que se hace.

Informe de intervencion:La IPROT o los Organos
Desconcentrados de SUSALUD, en mérito de una denuncia, emite
el informe que contiene las actuaciones y diligencias de
intervencion.

Intencién de reclamo: Es la solicitud del usuario para el registro de
un reclamo en el Libro de Reclamaciones en Salud, el cual concluye
antes del mismo registro, gracias a la intervencion del personal de
la Plataforma de Atencion al Usuario en Salud, luego de escuchar,
atender, orientar y gestionar la solucion de este mismo.

Interés publico: Es todo aquello que beneficia a la comunidad en
general. Su satisfaccion constituye uno de los fines del Estado y
justifica la organizacién administrativa.

Intervencién: Son las actuaciones que se realizan con el propésito
de identificar los hechos materia de denuncia, realizar las diligencias
gue se requiera, recabar informacién y otros, promoviendo que se
alcance alguna solucion al problema planteado en el marco del
derecho a la salud.

Libro de Reclamaciones en Salud: Es un registro de naturaleza
fisica o virtual provisto por la IAFAS, IPRESS o UGIPRESS,
publicas, 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 en salud, de acuerdo con la normativa vigente.

Libro de Felicitaciones: Es un medio fisico, donde los usuarios
puedan expresar su satisfaccion y/o destacar el trabajo, trato o
atencion recibida de los colaboradores de nuestra institucion, ya sea
a titulo individual o colectivo (servicio o area); resaltando de esta
manera la buena gestién y funcionamiento del hospital.

Monitoreo: Es la actividad orientada a validar la calidad,
oportunidad, disponibilidad y transparencia de la informacion

HLEVM“qda por la IAFAS, IPRESS y UGIPRESS, asi como del
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intercambio o transferencia de informacion electronica en las
condiciones, formas y plazos establecidos expresamente por
SUSALUD.

Plataforma de Atencion al Usuario en Salud (PAUS): La PAUS
es el conjunto de acciones, actos y actividades destinadas a la
atencion y gestién de consultas y reclamos presentados por los
usuarios ante la IAFAS, IPRESS y UGIPRESS, orientados a la
solucion de la insatisfaccion respecto a los servicios, prestaciones o
coberturas relacionadas con su atencion en salud.

Reclamo: Manifestacion verbal o escrita, efectuada ante la IAFAS,
IPRESS o UGIPRESS por un usuario o tercero legitimado ante la
insatisfaccion respecto de los servicios, prestaciones o coberturas
solicitadas o recibidas de estas, relacionadas a su atencion en salud.
Reclamo Fundado: Declaracion de resultado del reclamo cuando
se ha probado la afirmacion de los hechos alegados por el
reclamante.

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

Reclamo Improcedente: Declaracion de resultado del reclamo
cuando no corresponde la atencién de este mismo por no acreditar
la legitimidad para obrar; no existir conexion l6gica entre los hechos
expuestos y el reclamo; o, carecer de competencia la IAFAS,
IPRESS o UGIPRESS recurrida, salvo las excepciones del articulo
20. El reclamo que se considera que no tiene bases para proceder.
Seti-Reclamos: Es la Plataforma dispuesta por SUSALUD para que
las IAFAS, IPRESS y UGIPRESS remitan la informacion relacionada
a los reclamos presentados por un usuario o tercero legitimado a
estas por la presunta vulneracion del derecho a la salud.
Sugerencia. Toda aquella propuesta que tenga por finalidad
promover la mejora de la calidad mediante la aportacion de ideas o
iniciativas para perfeccionar el funcionamiento de la organizacion.
Tercero: Es la persona natural o juridica distinta del usuario o
tercero legitimado. Comprende también a los medios de
comunicacion masiva.

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, se acredita un vinculo juridico con los
integrantes del colectivo determinado.

Término de la distancia: Lapso que se concede, cuando el lugar
en que se ubica la IAFAS, IPRESS, UGIPRESS o SUSALUD ante
la cual debe efectuarse el acto procedimental para la atencion de
reclamos y denuncias, es diferente de aquél donde domicilia el
reclamante o denunciante y que se suma al plazo ordinario fijado en
el presente Reglamento. El término de la distancia se aplica
conforme al Cuadro General de Términos de la Distancia del Poder
Judicial.

Trato directo: Es la negociacion directa entre la IAFAS, IPRESS o
UGIPRESS vy los usuarios sin la intervencion de un tercero, con la
finalidad de resolver un conflicto que origina un reclamo o denuncia.
Usuario: Persona natural que requiere o hace uso de los servicios,
prestaciones o coberturas otorgados por la IAFAS, IPRESS o
UGIPRESS. Asimismo, se considera como usuario a la entidad
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empleadora en la contratacion de cobertura de aseguramiento en
salud para sus trabajadores frente a una IAFAS. Para efectos del
presente Reglamento, cuando se haga referencia al usuario se
entiende al representante de este mismo, conforme a lo establecido
en el Codigo Civil y en el Reglamento de la Ley N° 29414, Ley que
establece los Derechos de las Personas Usuarias de los Servicios
de Salud, aprobado con Decreto Supremo N° 027-2015-SA.

6.2. Andlisis de la Situacién Actual
6.2.1. Antecedentes

El Hospital de Lima Este — Vitarte (UE 150) se cre6 de la fusién por
absorcion de las Unidades Ejecutoras 050: Hospital Vitarte y la Unidad
Ejecutora 148: Hospital Emergencia Ate Vitarte.

La Unidad Funcional de Plataforma de Atencion al Usuario en Salud
(PAUS) depende de la Oficina de Calidad en Salud, segun se muestra:

DIRECCION DEL HOSPITAL

OFICINA DE CALIDAD EN
SALUD

|
| [
Unidad Funcional de
l————l Mejora Continuay |
| | Acreditacion
|
|
|
I
|
|
|

Unidad Funcional de ]I
—— Informacién parala
| Calidad

| “Unidad Funcionalde |
——4 Plataforma de |
| Atencion al Usuario de |
— — _Salud(PAUS)_ _

Fuente: -Manual de Operaciones del Hospital de Lima Este — Vitarte!
Resolucién Directoral N° 408-2024-DG/HLE-V

La Plataforma de Atencion al Usuario en Salud (PAUS) es el espacio
fisico, recursos y personal responsable de brindar acogida,
acompafamiento, orientaciéon, atencion de consultas, reclamos,

1Aprobado con Resolucion Directoral N° 082-2024-SA/DVMPAS
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sugerencias y otras acciones, actos y actividades destinadas a la
atencion y gestién de consultas y reclamos presentados por los usuarios
ante las Instituciones Administradoras de Fondos de Aseguramiento en
Salud (IAFAS), las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud
(IPRESS) vy las Unidades Gestoras de Instituciones Prestadoras de
Servicios de Salud (UGIPRESS), orientados a la solucion de la
insatisfaccion respecto a los servicios, prestaciones o coberturas
relacionadas con su atencién en salud.

La Plataforma de Atencion al Usuario en Salud del Hospital de Lima
Este - Vitarte vinculada a la Oficina de Calidad en Salud cuenta con
apoyo de personal capacitado y calificado, quienes cumplen
rigurosamente con atender y dar respuesta a los reclamos realizados
por nuestros usuarios, como también cumplen labores de difusion,
promocién y protecciéon de los derechos de los usuarios en salud,
contribuyendo a disminuir el nUmero de reclamos de forma mediata e
inmediata, con el objetivo de reforzar el sistema de gestién de consultas
y reclamos de los usuarios en nuestra institucion.

Asimismo, la Plataforma de Atencion al Usuario en Salud, se basa en
un sistema de gestion de los servicios, prestaciones o coberturas que
se brinda en las IPRESS, con enfoque centrado en el usuario, en la pre-
entrega, entrega y post entrega de la atencion o servicio, se brinda
orientacion en base a los deberes y derechos de los usuarios en salud;
se facilita informacion solicitada por el usuario a su ingreso a la
institucion y se realiza la recepcion, procesamiento y atencion de las
consultas, reclamos y sugerencias, presentados por el usuario sobre la
atencion brindada dentro de nuestra institucion, dentro del marco
normativo vigente.

Para ello, se cuenta con flujogramas, tripticos y afiches a fin de atender
de manera mas competente los reclamos e implementar acciones de
mejora que optimicen la satisfaccion de nuestros usuarios.

Actualmente, la Plataforma de Atencién al Usuario en Salud cuenta con
un ambiente fisico idéneo para la atencién y recepcion de las consultas
y reclamos, segun lo establecido en el marco normativo vigente, asi
como a las observaciones que ha realizado la Superintendencia
Nacional de Salud - SUSALUD.

Se ha procedido a:

v Sefializar el ambiente destinado para la atencion y recepcion de las
consultas y reclamos e indicar su horario de atencion en un lugar
visible.

v' Contar con banners y afiches que contengan el flujograma y los
plazos del proceso de atencion de consulta y reclamos, ubicados
en lugares visibles y de facil acceso al publico.

v' Contar con banners, letreros, afiches y cualquier otro medio de
difusion sobre los derechos y deberes de los usuarios en salud.

v' Contar con banners, letreros, afiches y cualquier otro medio de
difusion del Libro de Reclamaciones en Salud segun lo dispuesto
en el Decreto Supremo N° 002-2019-SA.
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v' Contar con banners, letreros, afiches y cualquier otro medio de

difusion con el instructivo del correcto llenado del Libro de
Reclamaciones en Salud.

Solicitar actualizacion de los flujogramas y manual de
procedimientos de atencion a todas las unidades ejecutoras que
tenga atencion directa con los usuarios externos.

Asimismo, se deberé:

v

Implementar el médulo de la PAUS en el Servicio de Emergencia,
el mismo que debe cumplir lo establecido en el marco normativo
vigente.

El modelo de la Plataforma de Atencion al Usuario en Salud brinda
un enfoque integral y orientado en el usuario, siendo sus funciones
principales:

v' Acogida al usuario: Se brindara acogida al usuario que ingresa al

hospital y requiere la atencién por la PAUS o su personal, brindando
atencion personalizada, a través de un trato cordial, facilitdndole
informacion y orientacibn necesaria para realizar su consulta,
sugerencia o0 gestionando su reclamo; procurando la mayor
satisfaccion de nuestros usuarios durante su permanencia en el
hospital.

Acompafiamiento del usuario: Se evaluara la necesidad de brindar
acompafiamiento fisico de acuerdo con las caracteristicas y
necesidades del usuario, de ser el caso se asignara a un personal
de la PAUS para cumplir esta funcidn; caso contrario se brindara la
informacién y orientacidn necesaria para asegurar el cumplimiento
de lo solicitado por el usuario.

Orientacion e informacion al usuario: Ante las necesidades de los
usuarios, las cuales son variadas, se requiere contar con areas
implementadas para que el usuario pueda ingresar sus
requerimientos, y la presencia del personal capacitado para orientar
al usuario de manera permanente, o a través de sefializacion
externa e interna, sobre el flujo de atencién de reclamos, consultas
y sugerencias que el usuario requiera. Asimismo, el personal de la
PAUS desarrollara, a través de diversos mecanismos,
metodologias y actividades recreativas, charlas de capacitacion,
informacion 'y orientacibon para su conocimiento, mejor
interiorizacion y aceptacion.

Brindar atencion y seguimiento de reclamos del usuario: Se pondra
a disposicion de los usuarios el Libro de Reclamaciones en Salud
fisico y virtual, durante el horario de atencién del hospital,
cumpliendo con los procesos y plazos de atencion segun la
normativa vigente. Se exhibir4 en lugar visible y de facil acceso al
publico, el aviso del Libro de Reclamaciones en Salud, conforme el
anexo del D.S. N° 002-2019-SA. Se adoptaran medidas para el
acceso de las personas con discapacidad al Libro de
Reclamaciones en Salud.
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La retroalimentacion periddica de las necesidades de los usuarios
a las areas y/o servicios competentes, asi como, mantener una
estrecha vinculaciéon entre la Plataforma de Atencion al Usuario en
Salud y estas, con una comunicacion bidireccional y eficiente,
facilitando la 6ptima atencién de los usuarios.

Los servicios que se brindan a través de la Plataforma de Atencion
al Usuario en Salud, tendrdn un horario de atencién que sera
publicado en un lugar visible.

La Plataforma de Atencién al Usuario en Salud llevara un registro
completo de las consultas de los usuarios, asi como de los
reclamos mitigados y sugerencias, dando como resultado la
implementacién de acciones preventivas, correctivas y estadisticas
valiosas de la opinién del usuario respecto a los diversos servicios
gue se brindan en la institucion.

Recepcién de sugerencias y felicitaciones de los usuarios: Se
brindard un formato de registro de sugerencias y felicitaciones,
cuando el usuario lo solicite; el cual a su vez se encontrara junto a
los buzones de sugerencias. Este documento sera proporcionado
por el personal de la PAUS, si se agotaran los formatos en los
buzones; y debera ser depositado en el buzén mas cercano o
custodiado por el personal de la PAUS.

Desarrollar acciones de difusion al usuario: Las actividades
desarrolladas seran respecto a los deberes y derechos de los
usuarios, procesos de atencién de consultas y reclamos por la
PAUS, y otros que la institucion considere, dentro de la normativa
vigente. Se contar4d como minimo con un afiche que contenga el
listado de derechos de los usuarios de los servicios de salud, en un
lugar visible y de facil acceso al publico, conforme al Anexo del
Reglamento de la Ley N° 29414, Ley que establece los derechos
de las personas usuarias de los servicios de salud, aprobado por
Decreto Supremo N°027-2015-SA. Asimismo, el personal de la
PAUS desarrollara, a través de diversos mecanismos,
metodologias y actividades recreativas, charlas de capacitacion,
informacion 'y orientacibn para su conocimiento, mejor
interiorizacion y aceptacion.

Se contara con paquete de informacién al usuario en salud, la cual
constara de: informacion fisica como dipticos, volantes, afiches u
otros; asi como informacién virtual, a la cual se tendra acceso en la
pagina web oficial de la institucion. Dicha informacion abordara
temas como deberes y derechos de los usuarios de salud, asi como
el procedimiento de atencion de consultas y reclamos. Asimismo, el
personal de la PAUS desarrollara, a través de diversos
mecanismos, metodologias y actividades recreativas, charlas de
capacitacion, informacion y orientacion para su conocimiento, mejor
interiorizacion y aceptacion.

Desarrollar acciones de capacitacion al personal de la institucion:
Las actividades desarrolladas serdn respecto a los deberes y
derechos de los usuarios, procesos de atencion de consultas y
reclamos por la PAUS, dentro de la normativa vigente. Se realizara
la retroalimentacion periédica de los resultados de las atenciones
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brindadas en la PAUS, valiosas para la implementacion de
intervenciones preventivas y/o correctivas que promuevan la
mejora continua. Asimismo, el personal de la PAUS desarrollara, a
través de diversos mecanismos, metodologias y actividades
recreativas, charlas de capacitacion, informacién y orientacion para
su conocimiento, mejor interiorizacién y aceptacion.

Las funciones del Responsable de la Plataforma de Atencion al
Usuario en Salud se detallan a continuacion:

v" Velar por el cumplimiento de las funciones asignadas a la
Plataforma de atencion al Usuario en Salud.

v' Supervisar y/o coordinar el proceso de atencion de las consultas y
reclamos en el hospital.

v Velar por la custodia del acervo documental de los expedientes de
reclamos, los cuales deberan contener toda la documentacion que
sustenta la atenciéon y seguimiento brindado en cada caso en
particular, hasta la respuesta entregada al usuario. El registro debe
encontrarse a disposicion de SUSALUD para el ejercicio de su
accion de vigilancia.

v' Presentar oportunamente, a solicitud de SUSALUD, informacién
respecto a los reclamos presentados y la situacion de estos
mismos, en la periodicidad y por los medios que ésta establezca.

v"Informar a los usuarios sobre el derecho que les asiste para acudir
ante SUSALUD, cuando no se encuentren conformes con la
respuesta proporcionada por la institucion.

v' Coordinar acciones de capacitacion para el personal de la PAUS,
fortaleciendo sus competencias relacionadas al cumplimiento de
sus funciones.

v" Difundir las funciones de la Plataforma de Atencién al Usuario en
Salud, tanto al usuario externo como interno.

v" Dirigir y orientar el enfoque de la Plataforma de Atencién al Usuario
en Salud hacia los procesos de mejora continua.

v Elaborar los informes mensuales, trimestrales y semestrales, segun
corresponda, sobre las atenciones de consultas, reclamos y buzén
de sugerencias, indicando las recomendaciones a seguir para los
procesos de mejora continua en las distintas areas y/o servicios.

v Elaborar un plan de trabajo de actividades y/o tareas que se deban
ejecutar referente a la atencion del usuario externo en la PAUS.

v' Realizar el seguimiento de atenciones a usuarios que hayan
presentado denuncia ante SUSALUD.

v Planificar actividades de promocion y difusién sobre derechos y
deberes de los usuarios de los servicios de salud, tanto a los
usuarios externos e internos, y custodiar el registro de los
asistentes capacitados.
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Las funciones del Responsable del Libro de Reclamaciones en
Salud se detallan a continuacion:

v

Conocer y manejar 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 Gestion
de Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud - UGIPRESS,
publicas, privadas o mixtas.

Verificar diariamente la presencia de reclamos en el Libro de
Reclamaciones en Salud, a fin de iniciar el trdmite correspondiente.

Desarrollar acciones de difusiéon a los usuarios sobre el Libro de
Reclamaciones en Salud; asi como el proceso de atenciéon de este
mismo.

Capacitar al personal de la PAUS sobre el correcto llenado del Libro
de Reclamaciones en Salud, con el fin de lograr una mejor
investigacion sobre cada caso.

Brindar informacion sobre la gratuidad de la atencion de consultas
o reclamos, asi como los flujos y procesos de la atencion del
reclamo.

Realizar el registro y seguimiento a los procesos de atencion del
reclamo, controlando los tiempos de respuesta de estos mismos.

Realizar el analisis y consolidacion de la informacién, de acuerdo
con los descargos y/o testimonios recolectados durante el proceso
de investigacion de cada uno de los reclamos presentados por
nuestros usuarios.

Elaborar la carta de respuesta emitida al usuario que presentd su
reclamo y remitirla a la jefatura del Area de Calidad, junto con el
informe de la investigacion.

Remitir a la jefatura de la Oficina de Calidad en Salud el informe
correspondiente con el consolidado de los reclamos registrados en
el Libro de Reclamaciones en Salud.

Elaborar la trama de reclamos y medidas, para el envio
correspondiente a través del Seti-Reclamos.

Elaborar las sugerencias a las diversas areas y/o servicios, en base
a la estadistica de reclamos consolidados, los cuales deberan ser
considerados para adoptar medidas e implementar mejoras en los
procesos de atencion.

El procedimiento de atencion en la Plataforma de Atencion al
Usuario en Salud (PAUS) se detalla a continuacion:

v

v

Se brindara la informacién solicitada por el usuario al momento en
gue se acerque al ambiente de la PAUS.

Si el personal de informes detecta que el usuario requiere de
asesoria sobre alguna intencion de reclamo o manifiesta su
malestar por la atencién o servicios brindados, lo derivara con el
personal de la PAUS.
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v' Personal de la PAUS recibe al usuario que requiere orientacion y/o

informacion de los procesos de atencién sobre consultas o
intenciones de reclamos, brindando respuesta o tomando acciones
iniciales que permitan dar soluciones al usuario.

Se evalla si requiere acompafiamiento y/o asistencia para
continuar con su atencion dentro de las instalaciones, de requerirlo,
se asigna un personal para dichos fines.

Se brinda informacion complementaria a su consulta y se brinda
horarios y flujos de atencién de la PAUS en caso de requerir algin
apoyo adicional.

Se registra la atencion de la consulta en el sistema establecido, con
el fin de registrar preguntas frecuentes y poder brindar respuestas
uniformes a las mismas, este proceso sera registrado por el
personal de la PAUS.

El procedimiento de atencién de consultas y reclamos en la
Plataforma de Atencidén al Usuario en Salud (PAUS) se detalla a
continuacion:

a) Consultas

v El personal que atiende en la Plataforma de Atencién al Usuario
en Salud (PAUS), recibe al usuario, quien puede presentar su
consulta sobre las atenciones brindadas, procesos de atencién
u otros que considere.

v" Personal de la PAUS brinda informacion y/o coordina con la
oficina, departamento, servicio y/o area involucrada para dar
respuesta al usuario.

v" Dicha consulta puede absolverse de inmediato o dentro del
plazo de 05 dias hébiles, de acuerdo con la normativa vigente.

v' El personal de la PAUS culmina proporcionando la informacién
solicitada.

b) Admisién y registro del reclamo:

v' El personal que atiende en la Plataforma de Atencion al Usuario
en Salud recibe al usuario o tercero legitimado quien tiene
derecho a presentar su reclamo ante la insatisfaccion respecto
de los servicios, prestaciones o0 coberturas solicitadas o
recibidas en la institucion.

v El registro del reclamo debera realizarse en forma completa
orientando al usuario en el llenado de todos los campos de la
hoja de reclamacién, con informacién coherente y adjuntado
documentacion pertinente que respalde el reclamo, cuando
cuente con ella, no siendo obligatoria.

v" En caso de que el usuario se encuentre hospitalizado o tenga
limitacion en su movilidad, el responsable de la PAUS dispondra
las medidas necesarias y asignara un personal idoneo que
pueda facilitar el acceso al Libro de Reclamaciones en Salud.
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v' Se asignara a cada reclamo un numero correlativo, éste es
proporcionado al usuario o tercero legitimado al momento de la
presentacion de este mismo, para los fines de seguimiento
respectivo por parte del reclamante y para el reporte a la
SUSALUD.

v'El personal responsable del Libro de Reclamaciones en Salud
evaluara el reclamo admitido en cuanto a su severidad,
complejidad, impacto e identificara posibles acciones
inmediatas.

v Luego se procedera a derivar el reclamo a la oficina,
departamento, servicio y/o area involucrada para el descargo
respectivo, a través de la Jefatura de la Oficina de Calidad en
Salud, con lo cual, se da inicio al tramite de la reclamacion.

v" En caso se llegue a un acuerdo, se configura la conclusion
anticipada del mismo, la cual se puede dar en cualquiera de las
etapas.

v La gestion del reclamo se efectuard 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.

c) Evaluacion e investigacion:

v El personal responsable del Libro de Reclamaciones en Salud
solicitara, a través de las oficinas, departamentos, servicios y/o
areas, a los directamente involucrados que informen sobre su
participaciéon en los hechos que dieron lugar al reclamo
presentado.

v" Al mismo tiempo se solicitara informacion adicional al personal
gue pueda haber presenciado los hechos que motivaron el
reclamo del usuario.

v' La informacién que presenten los involucrados, tendra la
respuesta a todas las incégnitas del por qué se originé la
reclamaciéon, al mismo tiempo pueden proponer en sus
descargos las estrategias que permitan disminuir o corregir la
situacion que propicié el reclamo.

v' El personal involucrado, remitira a su jefe inmediato, la
informacion solicitada en un periodo de tiempo que no exceda
los 05 dias habiles, siempre considerando no exceder el tiempo
estimado de respuesta al usuario. Se emitird recordatorio a lo
solicitado que no exceda los 02 dias habiles, quedando el tiempo
de gestion bajo responsabilidad de la oficina, departamento,
servicio y/o area. De no responder en dicho lapso de tiempo se
enviara documento a la Direccién para la respuesta de la oficina,
departamento, servicio y/o area a la brevedad.

& HLEV G HLEV

HOSPITAL DE
HOSPITAL DE LIMA ESTE - VITARTE
LIMA ESTE - VITARTE
Firmado digitalmente por BAZAN
Firmado digitalmente por _ LOSSIO DE DIEZ Magdalena
ALBURQUERQUE ORDONEZ Gladys FAU 20611127511 hard
Alejandro FAU 20611127511 hard Motivo: Doy V° B® 17
Motivo: Doy V' Fecha: 28.02.2025 11:30:27 -05:00

o' ge
Fecha: 28.02.2025 11:03:41 -05:00



H HOSPITAL DE Documento Técnico: -
Q‘ HLEV LIMA ESTE - VITARTE “Plan de la Plataforma de Atencién al Usuario en Salud 2025” Ano: 2025

d) Resultado y notificacién del reclamo:

v'El personal responsable del Libro de Reclamaciones en Salud
elaborara un informe que consolide la informacién generada por
los involucrados, consignando:

— Canal de ingreso del reclamo.

— ldentificacion del usuario afectado y de quien presente el
reclamo.

— Descripcion del reclamo.

— Andlisis de los hechos que sustentan el reclamo,
conteniendo las investigaciones realizadas por las IAFAS,
IPRESS o0 UGIPRESS, asi como las actuaciones
probatorias practicadas, de ser el caso.

— Conclusiones, donde se emite pronunciamiento motivado
respecto a los hechos que sustentan el reclamo,
declarandolo: fundado, infundado o improcedente.

v' Cuando el reclamo resulte fundado se agregara en el informe;
las medidas a adoptar para la solucién del reclamo y las medidas
correctivas que puedan aplicarse para mejorar los procesos de
la institucion.

v' En el dltimo parrafo de la carta de respuesta emitida al usuario
se debera consignar el siguiente texto: “De no encontrarse de
acuerdo, o disconforme con el resultado del reclamo, o ante la
negativa de atencién o irregularidad en su tramitacion puede
acudir en denuncia ante la Superintendencia Nacional de Salud
— SUSALUD; o hacer uso de los mecanismos alternativos de
solucién de controversias ante el Centro de Conciliacion vy
Arbitraje — CECONAR de SALUD”.

v" Una vez que se le haya dado respuesta al reclamante sobre su
disconformidad, se procede a cerrar el reclamo en el Libro de
Reclamacion en Salud.

v' Si el reclamante rechaza la respuesta brindada por el hospital,
puede acudir ante la Superintendencia Nacional de Salud -
SUSALUD, y proceder con la denuncia respectiva por la
insatisfaccion, sobre la respuesta emitida.

e) Archivo y custodia del expediente:

v' Se contara con archivo del expediente fisico de cada reclamo,
conteniendo la hoja de inicio al reclamo, hasta el cargo de la
respuesta final dirigida al usuario, ademéas de los documentos
generados en el proceso de atencién del reclamo.

v Elresponsable de la Plataforma de Atencion al Usuario en Salud
archivard los expedientes de reclamos contando con un acervo
documental (fisico y/o virtual) y lo mantendra en custodia por un
periodo minimo de cuatro (4) aflos desde su conclusién de
acuerdo con DS N°002-2019-SA.
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El procedimiento de atencion del Buzén de Sugerencias y Libro de
Felicitaciones se detalla a continuacion:

a) Recepcion de la sugerencia:

v

La Plataforma de Atencién al Usuario en Salud (PAUS) contaran
con los formatos de sugerencias, el cual serd otorgado por el
personal, al usuario que lo solicite.

Luego de la recepcién y registro de la sugerencia los usuarios
podran depositar dicho formato en el buzén de sugerencias mas
cercano, o podra ser entregado al personal de la PAUS para su
custodia.

Se contaran con buzones instalados en diversas areas del
hospital, como: hospitalizacion, cuidados criticos, emergencia,
sala de espera, consulta externa, etc.

Mensualmente se dara apertura al buzén y se dara lectura a los
formatos recibidos, en el buzén de sugerencias. Dicha funcién
se llevara a cabo por el jefe de la Oficina de Calidad en Salud,
responsable de la PAUS, y la secretaria de la oficina respectiva.

b) Lecturay clasificacion de la sugerencia:

v

El responsable de la Plataforma de Atencién al Usuario en Salud
realizar4 un registro fisico o virtual, consignando la oficina,
departamento, servicio, area y/o personal aludido en el formato,
contabilizando dichos formatos por un trimestre, para la
generacién de los informes respectivos.

La Oficina de Calidad en Salud evaluara las sugerencias de
acuerdo con la factibilidad, importancia y otros criterios que
considere relevantes.

Se elaborara un informe trimestral con las sugerencias
remitidas.

Dicho informe se remitira a la oficina, departamento, servicio y/o
area involucrada, para su consideracion e implementacién de
acciones de mejora; en caso de ser éstos factibles nos remitiran
un informe con las acciones o medidas de mejora, de acuerdo
con la factibilidad de la sugerencia.

Se conservara durante 1 afio dichos formatos fisicos, siendo
estos custodiados por la jefatura de la Oficina de Calidad en
Salud y el personal Responsable de la PAUS.

c) Recepcion y manejo de la felicitacion:

v

@ HLEV

HOSPITAL DE
LIMA ESTE - VITARTE

En la Plataforma de Atencion al Usuario en Salud se contara con
un Libro de Felicitaciones, el cual contiene el formato de registro,
consignando la identificacion del usuario, fecha,
persona/oficina/departamento/servicio  /area a  felicitar,
descripcion del motivo de la felicitacion y la firma del usuario.

La Oficina de Calidad en Salud consolidara las felicitaciones,
elaborando un listado con los datos del personal, oficina,
departamento, servicio y/o area reconocida por el usuario, y se
colocaran los numeros de felicitaciones obtenidos, los cuales
--~an acumulados durante un trimestre.

Firmado digitalmente por BAZAN
LOSSIO DE DIEZ Magdalena
Gladys FAU 20611127511 hard

Motivo: Doy V° B

Fecha: 28.02.2025 11:30:27 -05:00 19




@ HLEV

HOSPITAL DE
LIMA ESTE - VITARTE

Documento Técnico:

“Plan de la Plataforma de Atencion al Usuario en Salud 2025” Afio: 2025

O HLEV

HOSPITAL DE
LIMA ESTE - VITARTE

Firmado digitalmente por _
ALBURQUERQUE ORDONEZ
Alejandro FAU 20611127511 hard
Motivo: Doy V° B®

Fecha: 28.02.2025 11:03:41 -05:00

v

Se generara un informe a la Direccion del Hospital para las
felicitaciones institucionales, quedando a potestad de direccion
algun otro mecanismo que desee afadir para el reconocimiento
respectivo.

La Oficina de Calidad en Salud, en coordinacién con la Direccién
del Hospital y la Oficina de Gestion de Recursos Humanos se
evaluard la posibilidad de emitir un documento de
reconocimiento al personal/oficina /departamento/servicio/area
destacandolo como "Servicio y/o Agente Humanizador en la
Salud de los Pacientes del Hospital de Lima Este - Vitarte.

El procedimiento de remisién de informacion ante denuncias
derivadas por la Superintendencia Nacional de Salud — SUSALUD,
se detalla a continuacion:

a) Recepcion y Admision

v

v

El personal que atiende en Mesa de Partes del Hospital,
recepcionay coloca niumero de expediente a la denuncia, la cual
se digitaliza y se registra en el Sistema de Gestion Documental,
siendo derivada a la Direccién del Hospital.

La Direccion del Hospital de Lima Este — Vitarte, toma
conocimiento de la denuncia, derivando la informaciéon a la
Oficina de Calidad en Salud, y esta ultima la remite a la
Plataforma de Atencion al Usuario en Salud.

Una vez recepcionado el Oficio de SUSALUD, se cuenta con 10
dias habiles para la remision de informacion.

b) Evaluacion y Solicitud de Informacion:

v

El Responsable de la Plataforma de Atencién al Usuario en
Salud y del Libro de Reclamaciones en Salud, evaluara la
informacion requerida por la SUSALUD en cuanto a su
complejidad e identificara posibles acciones inmediatas, si fuera
el caso.

Luego se procederd a solicitar a la oficina, unidad,
departamento, servicio y/o &rea involucrada informacion
relevante, con conocimiento de la Oficina de Calidad en Salud,
estableciendo los plazos para la remision de informacién (03
dias héabiles).

c) Recopilacion de la Informacion:

v

4

La informacion que presenten los involucrados, debera
responder a todo lo solicitado por la SUSALUD, al mismo tiempo
se puede afadir informacion relevante que permita esclarecer
los hechos materia de la denuncia.

El personal involucrado remitirdA a su jefe inmediato la
informacion solicitada. La jefatura debera remitir la informacion
dentro del plazo establecido previamente (03 dias habiles)

Si la oficina, unidad, departamento, servicio y/o &rea
involucrada, no responde en el plazo establecido de tiempo se

0 ~~viara documento a la Direccién del Hospital para que se
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proceda con respuesta la brevedad como MUY URGENTE
(plazo de 24 horas), quedando el tiempo de gestion bajo
responsabilidad de la oficina, unidad, departamento, servicio y/o
area.

d) Elaboracion de Informe:

v El personal responsable de la Plataforma de Atencién al Usuario
en Salud y del Libro de Reclamaciones en Salud, elaborara un
informe que consolide la informacién solicitada por la SUSALUD.

v Se elaborara el proyecto de oficio y se remitira toda la
informacion a la Oficina de Calidad en Salud, para su posterior
remision a la Direccion del hospital, a través del Sistema de
Gestion Documental.

e) Archivo y custodia del expediente:

v' Se contara con archivo del expediente fisico de la denuncia,
derivada por la SUSALUD, asi como los descargos remitidos por
la oficina, unidad, departamento, servicio y/o area involucrada
en la denuncia

v' Se contara con la Nota Informativa derivada por la Oficina de
Calidad en Salud a la Direccion del Hospital; y de ser posible, el
cargo de la respuesta final dirigida a la SUSALUD.

v Elresponsable de la Plataforma de Atencion al Usuario en Salud
y del Libro de Reclamaciones en Salud, archivara los
expedientes de las denuncias contando con un acervo
documental (fisico y/o virtual) y lo mantendra en custodia por un
periodo minimo de cuatro (4) aflos desde su conclusién de
acuerdo con DS N°002-2019-SA.

6.2.2. Problemas

Algunos problemas que la Plataforma de Atencién al Usuario en Salud
(PAUS) tiene para poder realizar las actividades son:

1. No se cuenta con el Médulo de la PAUS en el Servicio de
Emergencia, segun lo establecido en el marco normativo vigente

2. Insuficiente personal de apoyo para poder cumplir con los
estandares de calidad que la Plataforma de Atencién al Usuario en
Salud requiere para atender, dar respuesta a los reclamos, difundir,
promocionar y proteger los derechos de los usuarios en salud, asi
como brindar la informacién necesaria a los mismos.

3. Demora en el cumplimiento del envio de las respuestas de los

descargos a los reclamos registrados en el Libro de Reclamaciones

en Salud, en los tiempos indicados, por parte de las areas

involucradas.

No se cuenta con el Libro de Felicitaciones Fisico y/o Virtual.

No se cuenta con materiales diversos para brindar charlas a los

usuarios.

ok
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6.2.3. Causas de los problemas

Se han podido identificar algunas causas a los problemas identificados,
los cuales procedemos a detallar:

1. El incumplimiento en la emision de los descargos a los reclamos
registrados, se debe en la mayoria de los casos a: demoras en la
entrega de la historia clinica, disponibilidad del personal asistencial
0 administrativo.

2. Limitado presupuesto para la atencion de los requerimientos
solicitados por la Plataforma de Atencién al Usuario en Salud
(PAUS).

6.2.4. Poblacion o entidades objetivo

La poblacion objetivo son los usuarios de los servicios de salud del
Hospital de Lima Este — Vitarte.

6.2.5. Alternativas de solucién

A continuacion, se detallan algunas alternativas de solucién:

1. Se realizaran reuniones de coordinacién con la Oficina de Calidad
en Salud, la Direccion y las jefaturas para presentarles la
probleméatica de la PAUS, asi como de las consecuencias y posibles
sanciones por la SUSALUD, en relacion a la demora en el envio de
los descargos respectivos frente a los reclamos presentados por los
usuarios en el Libro de Reclamaciones en Salud, y de esa manera
podamos cumplir con la normativa vigente y dar pronta respuesta a
los reclamos.

2. Se realizaran reuniones con la Oficina de Calidad en Salud,
Direccion, Oficina de Planeamiento, Presupuesto y Modernizacién y
la Oficina de Administracion para poder incrementar el presupuesto
de la Oficina de Calidad en Salud — Plataforma de Atencion al
Usuario en Salud (PAUS) o en su defecto gestionar el apoyo con los
requerimientos  solicitados a través de otras gestiones
administrativas.

6.3. Articulacion Estratégica con los Objetivos y Acciones del PEI y
Articulacién con Operativa con las Actividades Operativas del POI

A continuacion, se detalla la vinculaciéon de las actividades a los objetivos
estratégicos y las acciones estratégicas del MINSA articulados al POI del
Hospital de Lima Este - Vitarte:
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Matriz de Vinculacion de los Objetivos Estratégicos y Acciones Estratégicas con los Resultados
Esperados de la Oficina de Calidad en Salud

el desempefio
eficiente, ético e
integro en el
marco de la
modernizacién de
la gestion publica

optimizados y

procedimientos

administrativos
simplificados

ciudadana, a través de
mecanismos de
recoleccion de la
informacion sobre sus
necesidades, expectativas,
opiniones, consultas,
reclamos, sugerencias y/o
felicitaciones, segun sea el
caso

respecto a los derechos y deberes de las personas usuarias de los servicios de salud, y del proceso de
atencion de consultas y reclamos en el Libro de Reclamaciones en Salud, a través de diversas
actividades recreativas para su mejor interiorizacion y aceptacion.

OES6.Interiorizar en el personal asistencial y administrativo el enfoque de interculturalidad a través de
acciones de capacitacion a través de diversas actividades recreativas para su mejor interiorizacion y
aceptacion.

OE?7. Desarrollar diversos mecanismos y metodologias de capacitacion que faciliten la difusion de
informacioén a los usuarios en temas relacionados a consultas y reclamos en el marco normativo, asi
como en relacion a las efemérides del MINSA, a través de diversos mecanismos, metodologias y
actividades recreativas para su mejor interiorizacion y aceptacion.

OES8. Promover el uso del Buzén de Sugerencias y Libro de Felicitaciones como un medio de
recoleccién de informacién directa de los usuarios, a través de diversos mecanismos, metodologias y
actividades recreativas para su mejor interiorizacion y aceptacion.

Objetivo Accion Actividad
Estratégico Estratégica Objetivo General Objetivos Especificos Operativa
Institucional Institucional P

OEL. Promover una cultura institucional de calidad en la atencion de salud para mejorar la satisfaccion
del usuario en el marco del respeto de sus derechos en la atencién de salud.
OE2. Desarrollar diversas mecanismos, metodologias y actividades recreativas que permitan la
interaccién con el usuario y mejorar la percepcion sobre la calidad en la atencion brindada.
Garantizar una atencién | OE3. Dar cumplimiento al Reglamento para la Gestion de Reclamos y Denuncias de los Usuarios de
humanizada y de calidad, |las IAFAS, IPRESS y UGIPRESS, Publicas, Privadas o Mixtas, aprobado mediante Decreto Supremo
en los servicios, N°002-2019-SA.

OEI.04. prestaciones o coberturas
ngilr?acerg AEL.04.02 S?Irg:\l/tgg?jzﬁz re:sllsigir?;a OE4. Desarrollar acciones de capacitacion al personal asistencial y administrativo respecto a los

obernaxza Gestién realizadas agtividades derechos y deberes de los usuarios, proceso de atencién de consultas y reclamos en el Libro de

sogbre ol sistema orientada a romovi)éas or la Reclamaciones en Salud y humanizacién de la salud, a través de diversas actividades recreativas para
resultados al P poria su mejor interiorizacion y aceptacion. AOI00174600706.
de saludy la - Plataforma de Atencion al ;
gestion servicio de la Usuario en Salud e Acciones de
institucional para poblacion con impulsar la participacion | OE5. Desarrollar acciones de difusion a los usuarios externos, personal asistencial y administrativo PlatafO(rlna de
procesos Atencion al

Usuario en Salud
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6.4. Actividades por Objetivos
6.4.1. Descripcién operativa
_— Af Accion AR . n
N° Objetlvo_ Es'trateglco Estratégica Centro Categoria | Producto Actividad Finalidad Acnwd_ad Unlda_d de
Institucional Institucional de Costo Presupuestal Operativa Medida
OEL.04. Fortalecer la A.EI'OA'.'OZ'
rectorfa y la gobernanza Gestion orientada
sobre el sistema de salud ""s;er\s/fc'ltg‘éoeslaa' 0105 0007981. | AOI00174600706.
y la gestion institucional oblacién con Oficiha 'de 9001. 3999999. 5000003. Acciones del Acciones de
1 para el desempefio P 10CESO0S Calidad Acciones Sin Gestion Sistema de Plataforma de 00001.Accién
eficiente, ético e integro op?imiza dos y en Salud Centrales | producto | Administrativa Gestion de la Atencion al
m%r:jglrﬁzeggggzéala procedimientos Calidad Usuario en Salud
estion publica administrativos
9 P simplificados
idad d META FiSICA PROGRAMADA
Actividad Operativa UnMIec?idae Total
ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SET | OCT | NOV | DIC
AOIOQ}74600706._ Acciones de Plataforma de Accion 27 1 5 4 1 1 4 2 4 1 5
Atencién al Usuario en Salud
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6.4.2. Costeo de las actividades por actividad

La Plataforma de Atencion al Usuario en Salud (PAUS) en el marco de
los Criterios de Programacion que rigen las actividades establecidas por
la Oficina de Gestidn de la Calidad de la Direccion de Redes Integradas
de Salud - Lima Este (DIRIS LE), asi como las actividades
institucionales, realizara las siguientes actividades:

A. PLANIFICACION PARA LA CALIDAD EN SALUD, ALINEADA A
LAS POLITICAS Y LINEAMIENTOS SECTORIALES:

= Elaboracién, aprobacion e informe final del Plan de la
Plataforma de Atencion al Usuario en Salud.

= Monitoreo y seguimiento de las actividades del Plan de la
Plataforma de Atencién al Usuario en Salud.

B. GARANTIA DE CULTURA DE LA CALIDAD Y MEJORA
CONTINUA:

=  Elaboracion del informe del Libro de Reclamaciones en Salud,
que incluye un consolidado del nidmero de reclamos del
establecimiento de salud.

= Elaboracion del informe de medios de escucha: Buzén de
Sugerencias.

= Capacitacion en Deberes y Derechos de los Usuarios de los
Servicios de Salud, humanizacion en la atencién y buen trato.

En el ANEXO 1, se visualiza la matriz de Programaciéon de Metas
Fisicas y Presupuestales de la Plataforma de Atencion al Usuario en
Salud (PAUS).
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6.4.3. Cronograma de actividades
Ne / o Cronograma
Actividades U.M. Meta :

OEl Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Set | Oct | Nov | Dic
OEL. Promover una cultura institucional de calidad en la atencion de salud para mejorar la satisfaccion del usuario en el marco del respeto de sus derechos en la atencién de salud.

1 | Capacitacion al personal administrativo y asistencial Capacitacion 1 X X X X X X X X X X X X
OE2. Desarrollar diversas mecanismos, metodologias y actividades lidicas que permitan la interaccién con el usuario y mejorar la percepcion sobre la calidad en la atencion brindada.

1 Capacitacion al personal administrativo y asistencial Capacitacion 1 X X X X X X X X X X X X
OE3. Dar cumplimiento al Reglamento para la Gestion de Reclamos y Denuncias de los Usuarios de las IAFAS, IPRESS y UGIPRESS, Publicas, Privadas o Mixtas, aprobado mediante
Decreto Supremo N°002-2019-SA.

1 Capacitacion al personal administrativo y asistencial Capacitacion 1 X X X X X X X X X X X X
OE4. Desarrollar acciones de capacitacion al personal asistencial y administrativo respecto a los derechos y deberes de los usuarios, proceso de atencién de consultas y reclamos en el
Libro de Reclamaciones en Salud y humanizacion de la salud, a través de diversas actividades recreativas para su mejor interiorizacion y aceptacion

1 | Capacitacion al personal administrativo y asistencial Capacitacion 1 X X X X X X X X X X X X
OES. Desarrollar acciones de difusién alos usuarios externos, personal asistencial y administrativo respecto a los derechos y deberes de las personas usuarias de los servicios de

6n y aceptacion.

Se realizara requerimiento de tripticos, banners,

1 ) Informe 1 X
letreros y afiches
5 Segwmlentq de requerimiento de tripticos, banners, Informe 4 X X X X
letreros y afiches
Difusion de tripticos, banners, letreros y afiches
3 | relacionados a los deberes y derechos de las Informe 12 X X X X X X X X X X X X
personas usuarias de los servicios de salud
OES6.Interiorizar en el personal asistencial y administrativo el enfoque de interculturalidad a través de acciones de capacitacion a travées de diversas actividades recreativas para su mejor
interiorizacion y aceptacion
1 Capgqtamc_)n a tra\(es de_ talleres y charlas al personal Capacitaci6n 1 X X X X X X X X X X X X
administrativo y asistencial
OE?7. Desarrollar diversos mecanismos y metodologias de capacitacion que faciliten la difusion de informacién a los usuarios en temas relacionados a consultas y reclamos en el marco
normativo a través de diversos mecanismos, metodologias y actividades recreativas para su mejor interiorizacion y aceptacion.

1

Se realizara el requerimiento de tripticos, banners,
letreros y afiches

Informe

1 X
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Ne / L Cronograma
Actividades U.M. Meta :
OEl Ene | Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic
5 Seguimient(_) de requerimiento de tripticos, banners, Informe 4 X X X X
letreros y afiches
3 Difusion de tripticos, banners, letreros y afiches Informe 12 X X X X X X X X X X X X

relacionados a consultas y reclamos

OES8. Promover el uso del Buzén de Sugerencias y Libro de Felicitaciones como un medio de recoleccion de informacién directa de los usuarios, a través de diversos mecanismos,
metodologias y actividades recreativas para su mejor interiorizacién y aceptacion.

Requerimiento del Libro de Felicitaciones fisico y/o

1 : Informe 1 X
virtual
Seguimiento de requerimiento Libro de Sugerencias
2 |29 . q g Informe 4 X X X X
fisico y/o virtual
(] (]
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6.4.4. Responsables para el desarrollo de cada actividad

Los responsables para el desarrollo de cada actividad es la Unidad
Funcional de Plataforma de Atencién al Usuario en Salud de la Oficina
de Calidad en Salud.

6.5. Presupuesto

Para la ejecucién del Plan de Trabajo de la Plataforma de Atencién al Usuario
en Salud del Hospital de Lima Este - Vitarte, se estima un presupuesto anual
de S/ 300.00, segun se especifica en el siguiente cuadro, el mismo que estara
sujeto a disponibilidad presupuestal:

CATEGORIA PRESUPUESTAL 9001. Acciones Centrales
PRODUCTO 3999999. Sin Producto
ACTIVIDAD PRESUPUESTAL 5000003. Gestion Administrativa
OEI.04. Fortalecer la rectoria y la gobernanza sobre el sistema de salud y la
OBJETIVO ESTRATEGICO INSTITUCIONAL | gestion institucional para el desempefio eficiente, ético e integro en el marco
de la modernizacion de la gestién publica
DESCRIPCION DE LOS PRECIO PRECIO
CLASIFICADO e RECURSOS, INsumos Y | UNDADDE | CAITIBAD | ynimario | ToTAL
MATERIALES s/ s/
ALIMENTOS Y BEBIDAS AGUA DE MESA SIN GAS
23.11.1 1 | bARA CONSUMO HUMANO | X 20 Lts UNIDAD 1 o8 o8
PAPELERIA EN GENERAL, éig%ﬁggﬁ E/ELANCA
2.3.15. gllll(_:IIENSAY MATERIALES DE | "o\ ANCHO TAMARO UNIDAD 1 4.12 4.12
OFICIO
PAPELERIA EN GENERAL, | CINTA ADHESIVA
2.3.15. UTILES Y MATERIALES DE | TRANSPARENTE 1/2 in X UNIDAD 1 1.12 1.12
OFICINA 72yd
PAPELERIA EN GENERAL, | TIJERA DE METAL DE 8 in
2.3.15. UTILES Y MATERIALES DE | CON MANGO DE UNIDAD 1 2.83 2.83
OFICINA PLASTICO
PAPELERIA EN GENERAL, | PERFORADOR DE 2
2.3.15. UTILES Y MATERIALES DE | ESPIGAS PARA 25 HOJAS UNIDAD 1 9.1 9.1
OFICINA APROX.
PAPELERIA EN GENERAL, | BOLIGRAFO (LAPICERO)
2.3.15. UTILES Y MATERIALES DE | DE TINTA SECA PUNTA EMP X 50 1 5 5
OFICINA MEDIA COLOR AZUL
PAPELERIA EN GENERAL, | BOLIGRAFO (LAPICERO)
2.3.15. UTILES Y MATERIALES DE | DE TINTA SECA PUNTA EMP X 50 1 1 1
OFICINA MEDIA COLOR NEGRO
PAPELERIA EN GENERAL, | BOLIGRAFO (LAPICERO)
2.3.15. UTILES Y MATERIALES DE | DE TINTA SECA PUNTA EMP X 50 1 5 5
OFICINA MEDIA COLOR ROJO
PAPELERIA EN GENERAL, | PLUMON RESALTADOR
2.3.15. UTILES Y MATERIALES DE | PUNTA MEDIANA UNIDAD 1 1.06 1.06
OFICINA BISELADA
PAPELERIA EN GENERAL, | PLUMON DE TINTA
2.3.15. UTILES Y MATERIALES DE | INDELEBLE PUNTA FINA UNIDAD 1 1 1
OFICINA COLOR AZUL
PAPELERIA EN GENERAL, | PLUMON RESALTADOR
2.3.15. UTILES Y MATERIALES DE | PUNTA GRUESA UNIDAD 1 1.55 1.55
OFICINA BISELADA VERDE
PAPELERIA EN GENERAL, | NOTAS AUTOADHESIVAS
2.3.15. UTILES Y MATERIALES DE | 7.5 X 7.5 CM COLORES UNIDAD 1 1.7 1.7
OFICINA VARIOS
PAPELERIA EN GENERAL,
2.3.15. UTILES Y MATERIALES DE | PAPEL BOND 80 G EMP X 500 1 15 15
TAMANO A4
OFICINA
PAPELERIA EN GENERAL,
23.15. UTILES Y MATERIALES DE | {57} D METAL CHICO N® | UNIDAD 1 3 3
OFICINA
PAPELERIA EN GENERAL,
2.3.15. UTILES Y MATERIALES DE | CHIP MARIPOSA DE UNIDAD 1 3 3
METAL N° 2 X 12
OFICINA
PAPELERIA EN GENERAL,
2.3.15. UTILES Y MATERIALES DE | CHINCHE CON CABEZA UNIDAD 1 2 2
DORADA X 200
OFICINA
PAPELERIA EN GENERAL,
2.3.15. UTILES Y MATERIALES DE | GRAPA 26/6 X 5000 UNIDAD 1 1.5 1.5
OFICINA
PAPELERIA EN GENERAL, '&'ECRLOAEAEAOONES
2.3.15. UTILES Y MATERIALES DE o UNIDAD 1 87 87
OFICINA TAMANO A4
AUTOCOPIATIVO
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CATEGORIA PRESUPUESTAL 9001. Acciones Centrales
PRODUCTO 3999999. Sin Producto
ACTIVIDAD PRESUPUESTAL 5000003. Gestion Administrativa
OEI.04. Fortalecer la rectoria y la gobernanza sobre el sistema de salud y la
OBJETIVO ESTRATEGICO INSTITUCIONAL | gestién institucional para el desempefio eficiente, ético e integro en el marco
de la modernizacion de la gestién publica
DESCRIPCION DE LOS PRECIO PRECIO
CLASIFICADO R RECURSOS, INsUMos Y | UNIDADDE | CANTIDAD | yniTario | ToTAL
MATERIALES S/ S/
(ORIGINAL + 2 COPIAS) X
100 JUEGOS
PAPELERIA EN GENERAL, | LIBRO DE REGISTRO DE
2.3.15.1 2 | UTILES Y MATERIALES DE | FELICITACIONES X 100 UNIDAD 1 87 87
OFICINA HOJAS
PAPELERIA EN GENERAL, | FOLDER DE PLASTICO
23.15.1 2 | UTILES Y MATERIALES DE | TAMANO A4 CON TAPA UNIDAD 1 2.34 2.34
OFICINA TRANSPARENTE
PAPELERIA EN GENERAL, | FORRO DE PLASTICO
2.3.15.1 2 | UTILES Y MATERIALES DE | TRANSPARENTE UNIDAD 1 3.39 3.39
OFICINA TAMARNO OFICIO X5 m
PAPELERIA EN GENERAL,
23.15.1 2 | UTILES Y MATERIALES DE | FOLDER MANILA EMP X 50 1 6.25 6.25
TAMANO A4
OFICINA
PAPELERIA EN GENERAL, <
2.3.15.1 2 | UTILES Y MATERIALES DE igBRE MANILA TAMANO EMP X 50 1 6.62 6.62
OFICINA
PAPELERIA EN GENERAL, | BORRADOR BLANCO
2.3.15.1 2 | UTILES Y MATERIALES DE | PARA LAPIZ TAMANO UNIDAD 1 0.41 0.41
OFICINA GRANDE
PAPELERIA EN GENERAL,
23.15.1 2 | UTILES Y MATERIALES DE | LAPIZ NEGRO GRADO 2B UNIDAD 1 0.17 0.17
CON BORRADOR
OFICINA
PAPELERIA EN GENERAL,
23.15.1 2 | UTILES Y MATERIALES DE | SORRECTOR LIQUIDO UNIDAD 1 1.07 1.07
TIPO LAPICERO
OFICINA
PAPELERIA EN GENERAL,
23.15.1 2 | UTILES Y MATERIALES DE | ENGRAPADOR DE METAL UNIDAD 1 10 10
TIPO ALICATE
OFICINA
PAPELERIA EN GENERAL,
2.3.15.1 2 | UTILES Y MATERIALES DE CRrEGLA DE PLASTICO 30 UNIDAD 1 0.47 0.47
OFICINA
PAPELERIA EN GENERAL,
2.3.15.1 2 | UTILES Y MATERIALES DE | TAJADOR DE METAL UNIDAD 1 0.5 0.5
OFICINA
PAPELERIA EN GENERAL, | SUJETADOR PARA
2.3.15.1 2 | UTILES Y MATERIALES DE | PAPEL (TIPO FASTENER) UNIDAD 1 6 6
OFICINA DE METAL X 50
PAPELERIA EN GENERAL, iﬁ,\BALAEN%OAﬁc&')';\"CO
23.15.1 2 gllll(_:IIENSAY MATERIALES DE | o\ |3eTADOR DE METAL UNIDAD 1 1 1
TIPO GANCHO
PAPELERIA EN GENERAL, | TINTA PARA TAMPON X
2.3.15.1 2 | UTILES Y MATERIALES DE | 30 ml APROX. COLOR UNIDAD 1 3 3
OFICINA ROJO
TINTA PARA
PAPELERIA EN GENERAL, | ALMOHADILLA DE
2.3.15.1 2 | UTILES Y MATERIALES DE | SELLOS UNIDAD 1 4 4
OFICINA AUTOENTINTABLES X 28
ML AZUL
PAPELERIA EN GENERAL,
23.15.12 |UTILES Y MATERIALES DE | AVPOR HUELLERO UNIDAD 1 5 5
OFICINA
PAPELERIA EN GENERAL,
2.3.15.1 2 | UTILES Y MATERIALES DE SSF';”OAXEN BARRAX20G UNIDAD 1 4 4
OFICINA :
PAPELERIA EN GENERAL, | PLUMON PARA PIZARRA
2.3.15.1 2 | UTILES Y MATERIALES DE | ACRILICA PUNTA UNIDAD 1 1 1
OFICINA DELGADA
PAPELERIA EN GENERAL, | PLUMON PARA PIZARRA
2.3.15.1 2 | UTILES Y MATERIALES DE | ACRILICA PUNTA UNIDAD 1 1 1
OFICINA GRUESA
PAPELERIA EN GENERAL, | PLUMON PARA PIZARRA
2.3.15.1 2 | UTILES Y MATERIALES DE | ACRILICA PUNTA UNIDAD 1 2 2
OFICINA MEDIANA
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CATEGORIA PRESUPUESTAL 9001. Acciones Centrales
PRODUCTO 3999999. Sin Producto
ACTIVIDAD PRESUPUESTAL 5000003. Gestion Administrativa

OEI.04. Fortalecer la rectoria y la gobernanza sobre el sistema
de salud y la gestion institucional para el desempefio eficiente,
ético e integro en el marco de la modernizacién de la gestion
publica

CLASII;ICADO NOM. CLASIFICADOR VALORS/TOTAL

ALIMENTOS Y BEBIDAS
231111 PARA CONSUMO HUMANO 9.80
PAPELERIA EN GENERAL,

23.15.12 UTILES Y MATERIALES DE 290.20
OFICINA

TOTAL 300.00

OBJETIVO ESTRATEGICO INSTITUCIONAL

6.6. Financiamiento

El presente Plan requiere de un presupuesto ascendente a S/ 300.00, el mismo
gue debera ser financiado con los recursos presupuestales asignados al Centro
de Costo de la Oficina de Calidad en Salud, que acorde al POI 2025, cuentan
con recursos asignados en la Fuente de Financiamiento Recursos Ordinarios.

6.7. Acciones de Monitoreo, Supervisiéon y Evaluacion del Plan

v' Se elaboraran informes mensuales y trimestrales, segln corresponda,
sobre las atenciones de consultas, reclamos - denuncias y buzén de
sugerencias.

v' Se verificara diariamente la presencia de reclamos en el Libro de

Reclamaciones en Salud.

v Se realizaran reuniones trimestrales con el personal de la PAUS para ver el
avance del cumplimiento del Plan.

v' Se verificara el envio oportuno del SETI-RECLAMOS.

v Se elaboraran informes de acciones de mejora en atencién a los reclamos
de los usuarios y propuestas del personal de la PAUS.

v Se realizaran reuniones de coordinacion con la Oficina de Calidad en Salud,
la Direccién del Hospital y las jefaturas para presentarles la problemética
de la PAUS, asi como de las consecuencias y posibles sanciones por la
SUSALUD, en relaciébn a la demora en el envio de los descargos
respectivos frente a los reclamos presentados por los usuarios en el Libro
de Reclamaciones en Salud, y de esa manera podamos cumplir con la
normativa vigente y dar pronta respuesta a los reclamos.

v'  Se realizaran reuniones con la Oficina de Calidad en Salud, Direccion del
Hospital, Oficina de Planeamiento, Presupuesto y Modernizacion y la
Oficina de Administracién para poder incrementar el presupuesto de la
Oficina de Calidad en Salud — Plataforma de Atencion al Usuario en Salud
(PAUS) o en su defecto gestionar el apoyo con los requerimientos
solicitados a través de otras gestiones administrativas.
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VII. RESPONSABILIDADES

e La Oficina de Calidad en Salud y el personal que labora en el Hospital de Lima
Este - Vitarte es responsable del cumplimiento permanente de lo dispuesto en
el presente Plan de la Plataforma de Atencién al Usuario en Salud.

e Las jefaturas de departamentos, servicios, oficinas, &reas y otros son
responsables de implementar las actividades segun corresponda y remitir la
informacion respectiva a la Oficina de Calidad en Salud.

e Es importante mencionar que el Equipo Técnico de la Oficina de Calidad en
Salud es responsable del Plan, y de realizar la formulacion, ejecucion,
monitoreo y seguimiento del mismo.

VIII. ANEXOS

¢ Anexo 01. Matriz de Programacion de Metas Fisicas y Presupuestales de la
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Anexo 01. Matriz de Programacién de Metas Fisicas y Presupuestales de la Plataforma de Atencion al Usuario en Salud (PAUS)

Unidad Organica:

Oficina de Calidad en Salud

Estructura Programatica Operativa

Estructura Programatica del Presupuesto

Objetivo General del Plan: Garantizar una atencion humanizada y de calidad, en los servicios, prestaciones o coberturas solicitadas y/o recibidas, a través de las gestiones realizadas
y actividades promovidas por la Plataforma de Atencion al Usuario en Salud e impulsar la participacion ciudadana, a través de mecanismos de recoleccidn de la informacion sobre sus
necesidades, expectativas, opiniones, consultas, reclamos, sugerencias y/o felicitaciones, seguin sea el caso

Programacion

Programacioén Presupuestal (S/)
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i - - Unidad de
Objetivos Especificos Actividad . de Metas Categoria Actividad | Genérica | _ Totalde
Medida Anual 2025 Producto Presupuesto | Responsable
nua Presupuestal Presupuestal | de gasto 2025
OE1. Promover una cultura
institucional de calidad en la o
L . Capacitacion al personal
atencidn de salud para mejorar la . . g
. L, . administrativo y Capacitacion 1 25.00
satisfaccion del usuario en el . .
asistencial
marco del respeto de sus derechos
en la atencién de salud.
OE2. Desarrollar diversos Oficina de
mecanismos, metodologias y Calidad en
actividades recreativas que Capacitacion al personal Salud
. . L. L . . 9001. 3999999. 5000003.
permitan la interaccidon con el administrativo y Capacitacion 1 Acciones Sin Gestién 23 25.00
usuario y mejorar la percepcion asistencial Centrales Producto | Administrativa ’ Plataforma
sobre la calidad en la atencién de Atencidén
brindada al Usuario en
OE3. Dar cumplimiento al Salud
Reglamento para la Gestion de
Reclamos y Denuncias de los Capacitacion al personal Informe /
Usuarios de las IAFAS, IPRESS y administrativo y Capacitacion 1 25.00
UGIPRESS, Publicas, Privadas o asistencial P
Mixtas, aprobado mediante
Decreto Supremo N°002-2019-SA
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Unidad Organica: ‘ Oficina de Calidad en Salud

Estructura Programatica Operativa Estructura Programatica del Presupuesto
Objetivo General del Plan: Garantizar una atencion humanizada y de calidad, en los servicios, prestaciones o coberturas solicitadas y/o recibidas, a través de las gestiones realizadas
y actividades promovidas por la Plataforma de Atencion al Usuario en Salud e impulsar la participacién ciudadana, a través de mecanismos de recoleccidn de la informacion sobre sus
necesidades, expectativas, opiniones, consultas, reclamos, sugerencias y/o felicitaciones, seguin sea el caso
. Programacion Presupuestal (S
Unidad de Programacion i P (/)
Objetivos Especificos Actividad - de Metas Categoria Actividad | Genérica | Totalde
Anual 2025 Producto Presupuesto | Responsable
Presupuestal Presupuestal | de gasto 2025
OEA4. Desarrollar acciones de
capacitacion al personal
asistencial y administrativo
respecto a los derechos y deberes
de los usuarios, proceso de Capacitacion al personal
atencién de consultas y reclamos | administrativo y Capacitacion 1 50.00
en el Libro de Reclamaciones en asistencial
Salud y humanizacién de la salud,
a través de diversas actividades
recreativas para su mejor
interiorizacion y aceptacion.
OES5. Desarrollar acciones de Requerimiento de
difusion a los usuarios externos, tripticos, banners,
personal asistencial y letreros y afiches
administrativo respecto a los
derechos y deberes de las Seguimiento de
personas usuarias de los servicios | feduerimiento de Informe 1 25.00
de salud, y del proceso de tripticos, banners, :
atencién de consultas y reclamos | letreros y afiches
en el Libro de Reclamaciones en . .
Salud, a través de diversas Difusion de tripticos,
actividades recreativas para su ba.nners, letreros y
mejor interiorizacion y aceptacién | afiches
OE6.Interiorizar en el personal N
. . L . Capacitacion al personal
asistencial y administrativo el L . o
. . administrativo y Capacitacion 1 25.00
enfoque de interculturalidad a ) .
. . ..., |asistencial
través de acciones de capacitacién
( (
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Unidad Organica: ‘ Oficina de Calidad en Salud
Estructura Programatica Operativa Estructura Programatica del Presupuesto
Objetivo General del Plan: Garantizar una atencion humanizada y de calidad, en los servicios, prestaciones o coberturas solicitadas y/o recibidas, a través de las gestiones realizadas
y actividades promovidas por la Plataforma de Atencion al Usuario en Salud e impulsar la participacién ciudadana, a través de mecanismos de recoleccidn de la informacion sobre sus
necesidades, expectativas, opiniones, consultas, reclamos, sugerencias y/o felicitaciones, seguin sea el caso
.. Programacion Presupuestal (S
Unidad de Programacion i P (/)
Objetivos Especificos Actividad . de Metas Categoria Actividad | Genérica | Totalde
Medida Anual 2025 Producto Presupuesto | Responsable
LI Presupuestal Presupuestal | de gasto 2025

a través de diversas actividades
recreativas para su mejor
interiorizacion y aceptacion
OE7. Desarrollar diversos Requerimiento de
mecanismos y metodologias de tripticos, banners,
capacitacién que faciliten la letreros y afiches
difusidn de informacién a los Seguimiento de
usuarios en temas relacionados a | requerimiento de

au Informe 1 75.00
consultas y reclamos en el marco | tripticos, banners,
normativo, a través de diversos letreros y afiches
mecanismos, metodologias y Difusién de tripticos,
actividades recreativas para su banners, letreros y
mejor interiorizacién y aceptacion. | sfiches
OE8. Promover el uso del Buzén o .
de Sugerencias y Libro de Reque.rl‘mle.nto del Libro 50.00
Felicitaciones como un medio de | de Felicitaciones
recoleccién de informacidn directa
de los usuarios, a través de o Informe 1
diversos mecanismos, Seguimiento de
metodologias y actividades requerlm!ento Libro de
recreativas para su mejor Sugerencias
interiorizacion y aceptacion.

Total Presupuesto S/ 300.00
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Anexo 02. Matriz de Indicadores de la Plataforma de Atencién al Usuario en Salud (PAUS)

Respecto a los reclamos presentados se buscara cumplir con ellos dentro de los plazos establecidos segun normativa vigente; del mismo
modo se tendran en cuenta los siguientes indicadores:

o NOMBRE DEL p RESULTADOS | FRECUENCIA FUENTE DE
N INDICADOR FORMULA ESPERADOS | DE MEDICION |  VERIFICACION | RESPONSABLE
Numero de reclamos atendidos en el plazo de 30 dias habiles x 100 .
: Ascendente Trimestral Informe
Total de reclamos (LRS + reclamos derivados)
PORCENTAJE DE Numero de reclamos atendidos fuera del plazo de 30 dias habiles x 100 Descendente Trimestral Informe
CUMPLIMIENTO Total de reclamos (LRS + reclamos derivados)
1 CON LOS PLAZOS
DEL LIBRO DE
RECLAMACIONES Numero de reclamos pendientes en el plazo de 30 dias héabiles x 100 Mantener Trimestral Informe
EN SALUD Total de reclamos (LRS + reclamos derivados)
Equipo de la
Oficina de
Numero de reclamos pendientes fuera del plazo de 30 dias habiles x 100 . Calidad en
Total de reclamos (LRS + reclamos derivados) DESEEATEENE ATTESTE Lilelauts Salud
PORCENTAJE DE Pf‘tt:;gg”nage
2 RECLAMOS Numero de reclamos culminados en trato directo x 100 Ascendente Trimestral Informe Usuario Salud
CULMINADOS EN Total de reclamos
TRATO DIRECTO
PORCENTAJE DE Numero de denuncias cog reslgzjuegta den_tro del pl_zzo de 10 dias habiles x 100 Ascendente Trimestral e
DENUNCIAS otal de denuncias remitidas
3 DERIVADAS DE
SUSALUD, CON
RESPUESTAS EN e ; el d d habil
EL PLAZO Numero de denuncias con respuesta fuera del plazo de 10 dias habiles x 100 n
Total de denuncias remitidas Descendente Trimestral Informe
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Anexo 03. Flujograma de Atencién de Reclamos del Libro de Reclamaciones en Salud

Flujograma de atencion de reclamos del
Libro de Reclamaciones en Salud

DIRECCION
OFICINA DE CALIDAD EN SALUD

RESPONSABLE DEL LIBRO DE
PERSONAL DE LA PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO EN SALUD RECLAMACIONES EN SALUD

UNIDADES ORGANICAS

Il

Manifiesta y desea G
interponer su —,—»I Atiende y evalda el reclamo |

reclamo
v
itiene solucién
lS| Nol
Coordina con area
correspondiente

Informa al usuario sobre el
correcto llenado del Libro de
Reclamaciones en Salud

v

Registra el reclamo en el Libro
de Reclamaciones en Salud

Soluciona el recilamo
y registra en base de

--”,_--_"_,-_-,__-,.l.--,---,--_-_-----“----“,

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
! datos
| i Libro de Reclamaciones en Salud
1
1
T Evalia, investiga y elabora
; @ c‘{el’:_fl'g"" e; c‘;"el‘:‘“ llenado Evalaa reclamo y deriva informe o adjunta
1 een SaI’Sd :nt‘:gg"c:“c":;‘i’:s‘ el caso a la Unidad > | testimonio dentro de los
: uarise Intornaal Organica Involucrada : plazos establecidos
| Responsable de la PAUS I
1 '
I '
1 I
Recepciona ! !
curt‘c’: con ! Analiza, elabora y emite '
respuesta : carta de respuesta e
! informe al usuario -
¢ Puede ' '
—No > | presentar | ! .
su quejaa | '
| instancia | '
Si superior I |
¥ i i
CnO~® i :
1 |
-
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Anexo 04. Instructivo para el LIenado de la Hoja del Libro de Reclamaciones En Salud

o,
o

SUSALUD

Superintendencia Nacional de Salud

Instructivo para el llenado de la Hoja de Reclamacion del Libro de Reclamaciones en Salud

Los siguientes datos deberan ser registrados por las IPRESS, IAFAS o UGIPRESS:

Logo de las IPRESS, IAFAS o UGIPRESS

Nombre o razén social de la IPRESS, IAFAS o UGIPRESS

Direccion del Establecimiento

N° Hoja de Reclamacion consignando el cddigo de la IPRESS, IAFAS o UGIPRESS registrado en SUSALUD y una
numeracion correlativa comenzando desde el nimero (00000000001).

En caso el espacio para el detalle del reclamo no sea suficiente, y el reclamante llene al reverso de la Hoja de
Reclamacion, se debera sacar copia de dicho detalle y adjuntar a cada hoja autocopiativa.

Detalle de la solucion del reclamo a través de Trato Directo.

Firma del responsable del Libro de Reclamaciones en Salud en caso de solucion del reclamo por Trato Directo. (Libro
de Reclamaciones en Salud Fisico).

Los siguientes cambios deben ser llenados por el reclamante:

Fecha: En este regldn se dejara constancia la fecha de presentacion del Reclamo.

Identificacion del Usuario, se identifica el usuario afectado o tercero legitimado.

Identificacidon de quien presenta el Reclamo, pudiendo ser el usuario, su presentante o tercero legitimado.

Detalle del Reclamo, detallar los hechos que motivan el reclamo, asi como se precise si adjunta algun documento de
sustento. En caso no se suficiente el espacio para el llenado del detalle del reclamo podra continuar al reverso de la
Hoja de Reclamacién.

Autorizacion de comunicacion del resultado del reclamo al correo electrénico consignado, si la respuesta es
afirmativa debera de marcar en el espacio correspondiente con una X, Ejemplo: Sl (X); en caso la respuesta sea negativa
deberd de marcar el espacio correspondiente con una X, Ejemplo: NO (X).

Firma del Reclamante que deje constancia de la presentacion del reclamo, en caso de persona iletrado consignar la
huella digital. (Libro de Reclamaciones en Salud Fisico).

En el caso del Libro de Reclamaciones en Salud Virtual no es exigible la firma del reclamante. Su presentacién estd
acreditada con el nimero de su Documento Nacional de Identificacion (DNI), Carné de Extranjeria (C.E.), Pasaporte o
Registro Unico de Contribuyente (RUC).

Firma del Reclamante que deje constancia de la conformidad con la solucién del reclamo a través del Trato Directo, y
en caso de ser persona iletrada el responsable del Libro de Reclamaciones en Salud orientara al usuario para la
consignacion de la huella digital. (Libro de Reclamaciones en Salud Fisico).
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Anexo 05. Procedimiento de Atencién de Consultas y Reclamos

Procedimiento de atencion de

. = n‘

Usuario(a) manifiesta su Personal de la PAUS brinda Personal de la
consulta ante el personal de informacién y/o coordina con el PAUS proporciona
la Plataforma de Atencién al area yl/o servicio involucrado para la informacién al

Usuario en Salud (PAUS). dar respuesta al usuario(a). usuario(a).

*Tiempo de respuesta inmediato, o maximo en 05 dias habiles.

Procedimiento de atencion de W

1 Usuario o su representante, presenta su reclamo a través del Libro de Reclamaciones en Salud, fisico o virtual.

2 Responsable del Libro de Reclamaciones en Salud evallda el reclamo y determina si se puede concluir a través del
Trato Directo; de lo contrario se solicitan los descargos, respectivos alas Areas/Unidades/Servicios involucradas
en el reclamo.

3 Responsable del Libro de Reclamaciones en Salud realiza seguimiento del caso; analiza y evaliaa los descargos e
informes emitidos por las Areas/Unidades/Servicios.

H

Responsable del Libro de Reclamaciones en Salud elabora y emite carta de respuesta e informe al usuario.

5 Se procede al envio de la carta de respuesta al domicilio o al correo electrénico consignado en el reclamo u otro
medio electrdnico, previa autorizacion del reclamante. Plazo maximo de respuesta: 30 dias habiles.
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Anexo 06. Flujograma del Buzdn de Sugerencias

USUARIO

OFICINA DE CALIDAD EN SALUD

UNIDADES DE ORGANIZACION

PERSONAL DE PLATAFORMA
DE ATENCION AL USUARIO

RESPONSABLE DE PLATAFORMA DE
ATENCION AL USUARIO EN SALUD

JEFE

INICIO

A

Solicita formato de

Facilita y orienta sobre el

sugerencia y/o lo depositan 3 formato de sugerencia al
en Buzoén de Sugerencia

usuario

Formato de sugerencia

ecibe fasugerencia y/o
deposita en el buzénde

Apertura buzones y/o

sugerencias en presencia del

A4

recepciona los formatos del
personal de PAUS

A

Realiza un registro virtual de
las sugerencias

A

Evalla las sugerencias

A

Elabora informe trimestral
sobre las sugerencias
remitidas

Recepciona informe con los
hallazgos encontrados en los
buzones

No

Sugerencia
Factible?

Si

Eenvia un informe
alaOCs
indicando la no

A

Realizan los informes y lo
adjunta al informe trimestral
remitiéndolo a Direccion para
conocimientos y fines

factibilidad de la
sugerencia,
archivandolo

Emite informe de
lo ejecutado A la
OCS con
respecto a la
sugerencia

FIN
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Anexo 07. Formato de Sugerencias — Felicitaciones

SUGERENCIAS - FELICITACIONES

FECHA: HORA:

SUGERENCIA FELICITACION

POR FAVOR LLENE LOS DATOS SOLICITADOS:

NOMBRES Y APELLIDOS (Usuario):

OFICINA, DEPARTAMENTO, SERVICIO O AREA DE ATENCION:

EXPONER BREVEMENTE SU COMENTARIO:

Gracias por darnos un minuto de su tiempo para hacernos saber su sugerencia acerca de los
servicios que se brindan en nuestra institucion; ya que seran de valiosa ayuda para mejorar su
atencion.

Sirvase depositar el formato en el Buzéon de Sugerencias

iMUCHAS GRACIAS!
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Anexo 09. Derechos de los Usuarios de los Servicios de Salud

Conoce tus

Detecheos

en Salud

Acceso a los servicios de salud
Tienes derecho a recibir atencion médica adecuada y opotuna, asi
como atencion por emergencia sin que te exijan antes documento o
pago alguno.

Acceso a lainformacion

Tienes derecho a recibir informacion clara y comprensible sobre los
servicios, traslados y reglamentos del establecimiento de salud; asi
como conocer el nombre del médico y personal que te atiende.

Tienes derecho a ser atendido con respeto, sin discriminacién y
bajo un tratamiento adecuado para tu enfermedad.

Al consentimiento informado

Tienes derecho a ser informado para aceptar o no, por escrito,
prueba o intervenciones riesgosas, salvo en caso de emergencia.

Proteccion a los derechos en salud

Tienes derecho a ser escuchado, recibir respuesta a tu reclamo o
denuncia y a tener acceso a tu historia clinica.
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Anexo 10. Deberes de los Usuarios de los Servicios de Salud

Conoce tus

Debeses

en Salud

i b i

Trate con respeto Cumpla con las Brinde toda la Respete el turno
y dignidad a todo indicaciones del informacidn necesaria de atencién y tenga
personal que colabora equipo de de forma precisa y en cuenta que hay
en el establecimiento profesionales veraz a los profesionales  normas de atencién
de salud. que lo atienden. que lo atienden. preferencial.

Constitucion Politica del Perd Ley General de Salud 26842 Ley General de Salud 26842 Ley 27408. Modificada de Ley
Titulo | Capitulo | Titulo Primero Articulo 16° Titulo Cuarto 28683 Atencion Preferencial

SVl - TS

Asuma responsablemente el

cuidado de su salud y de aquellos  gjjice |as Instalaciones Siga el flujograma de

que son mds vulnerables como del establecimiento atencién establecido

los menores de edad, el adulto de salud de forma en el establecimiento
mayor y la gestante. adecuada. de salud.

Decreto Supremo 013 NT 029-MINSA/DGSP
'e“:‘;);gg:t'sﬁgtﬁaazl%ceellfssszzegggzgZ?lz d Reglamento de Establecimientos Auditoria de la Calidad de
P de salud y SMA Articulo 12° Atencién en Salud

b Of e

Colabore con el Cumpla oportunamente  Utilice adecuadamente las vias o
cumplimiento de las con sus citas para no canales para sus consultas,
normas y dispocisiones del interferir con el flujo reclamos y/o sugerencias, en el
establecimiento de salud. de atencion. establecimiento de salud.

Decreto Supremo 013 Ley 29571
Regdlamento de Establecimier:tos Lﬁ{.ﬁ:gﬁ{:g—i iarlllfufg ?;2 Cédigo de Proteccién y Defensa
e salud y SMA Articulo 14 del Consumidor
o (on s\
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Anexo 11. Tabla de Clasificacion de Causas de Reclamos

CLASIFICADOR DE RECLAMOS PRESENTADOS POR LOS USUARIOS DE IPRESS O UGIPRESS
DERECHOS EN q
N° —— CAUSA ESPECIFICA DEFINICION DEFINICION CORTA | CODIGO
Acceso a los Emitir recetas farmacoldgicas | Se considera aquellos reclamos relacionados a la entrega de Receta con
1 Servicios de sin la denominacion genérica | recetas emitidas por el profesional de salud, sin consignar medicamentos de 1101
salud internacional, datos erréneos, | el nombre genérico del medicamento, con letra ilegible, marca y/o incompleta
o incompleta incompleta, entre otros. y/o ilegible.
Se considera aquellos reclamos relacionados a:
¢ No estoy satisfecho
* Error en el tipo de productos entregados. con los medicamentos
Acceso a los Dispensar medicamentos y/o ® Error en la calidad de productos entregados. entregados.
- p‘ - . i * Entrega de productos vencidos, contaminados o * No me entregaron los
2 Servicios de dispositivos médicos de deteriorados medicamentos 1102
Salud manera insatisfactoria ) - : . :
« Entrega de productos falsificados y/o sin registro * Me entregaron de
sanitario, entre otros. forma incompleta mis
* Negar o entregar en forma incompleta al usuario la medicamentos.
prevision de medicamentos o dispositivos médicos.
Direccionar al usuario a . . . .
Acceso a los R Inducir al usuario a comprar determinados medicamentos o .
3 Servici comprar medicamentos o . - o Me dicen que compre
ervicios de . iy - dispositivos médicos fuera de la IPRESS a pesar de estas 1103
dispositivos médicos fuera del R o afuera.
Salud establecimientos de salud cubiertos o contar con stock en el establecimiento.
Direccionar al usuario a . ) . - - "
Acceso a los realizarse procedimientos Inducir al usuario a realizarse procedimientos médicos o Me dijeron que me
4 Servicios de médicos o u?rlilr icos fuera del quirdrgicos fuera del establecimiento, pese a estar realce el procedimiento 1104
Salud estable?imien%o de salud cubiertos o disponibles en la IPRESS. afuera.
Acceso a los Negar o condicionar al usuario . . o . .
o X o Negar al usuario a realizarse procedimientos de apoyo al No quiere realizarme el
5 Servicios de a realizarse procedimientos de X . o . 1105
Salud apoyo al diagnéstico diagnéstico. procedimiento médico.
. . . . ¢ No hay citas para la
Se consideran las insatisfacciones generadas por: . y P
especialidad.
. . * No puedo conseguir
Acceso a los Demorar en el otorgamiento * Falta de citas. cita Zra consulta g
6 Servicios de de citas o en la atencion para * Disponibilidad de citas para atencion en consulta exte?na en fecha 1106
Salud consulta externa externa en un plazo alejado. o
) L préxima.
* Tiempo de espera para la atencion que excede al « Demora en
tiempo establecido por la institucién.
atenderme.
Acceso a los Demorar para la No pase a Hospitalizacién o programacién Hospitalaria por
7 Servicios de o P ., P p progi P P No hay cama disponible. 1107
salud Hospitalizacion falta de cupo, incluye UCI.
Demora para el otorgamiento de prestaciones o realizacion
de procedimientos en el area de hospitalizacion, se
considera cuando:
. * Demora en la visita médica. .
Acceso a los Demorar en el otorgamiento L L No estoy satisfecho con
. . * Demora en la aplicacion de medicacion. -
8 Servicios de de prestaciones de salud R el servicio dado en 1108
e, * Demora en el cambio de ropa de cama. R
Salud durante la hospitalizacion . hospitalizacién.
* Demora en el aseo del usuario.
* Demora en la realizacién de procedimientos en
hospitalizacion: curacién de heridas, retiro de puntos,
cambio de ap0sitos, retiro o cambio de sondas, etc. No se
incluye la demora de toma de examenes auxiliares.
Demora para el otorgamiento de prestaciones o realizacion
de procedimientos en el servicio de emergencia, de
acuerdo a la prioridad del caso, se considera:
Acceso a los Demorar en la atencién de ¢ Demora en la atencién de triaje. Demora en la atencion
9 Servicios de emergencia de acuerdo a la * Demora en la atencién en tépico de emergencia. de emergencia 1109
Salud prioridad * Demora para el traslado del usuario a observacién de g '
emergencia.
* Demora en la atencidn en el drea de observacion, sala de
dilatacién o sala de parto.
 Entre otras atenciones.
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CLASIFICADOR DE RECLAMOS PRESENTADOS POR LOS USUARIOS DE IPRESS O UGIPRESS
CLASIFICACION DE RECLAMOS PRESENTADOS POR LOS USUARIOS DE IPRESS
DERECHOS o
N° CAUSA ESPECIFICA DEFINICION DEFINICION CORTA c6DIGO
EN SALUD
Demora para el otorgamiento de prestaciones a paciente
obstétrica, se considera:
* Demora en la atencidn de triaje. .,
Acceso a los > - L Demora en la atencién de
o Demorar en la atencion de ¢ Demora en la atencién en tépico. . R
10 | Servicios de . . L. . L. emergencia a paciente 1110
paciente obstétrica * Demora en la atencion en el drea de observacion, sala e
Salud R L obstétrica.
de dilatacidn o sala de parto.
* Demora en la realizacion de cesaria indicada por el
médico tratante.
* Otros tipos de demora.
Acceso a los Demorar en el otorgamiento o Demora, en un plazo alejado en el otorgamiento o
s L L o Demora en programarme
11 | Servicios de reprogramacion de cupo para reprogramacion de un cupo para realizacion de cirugia 1111
Salud procedimiento quirdrgico procedimiento quirurgico. 8
Negar la atencidn en situaciones de emergencia y/o
partos (Incluye servicios que se presentan en emergencia
Acceso a los - . . - . . .
12| servicios de Negar la atencidn con situaciones | segun nivel de categorizacion, medicamentos y/o Negar la atencion de 1112
de emergencia dispositivos médicos) o condicionar la atencién a la Emergencia
Salud - . . X
presentacion de documento de identidad, firma de
pagarés, etc.
Encontrar IPRESS y/o unidades Falta de disponibilidad de servicios o prestaciones, segin
Acceso a los prestadoras de servicios de salud | disposiciones ofertadas (dias y horarios) por parte de la IPRESS cerrada o ausencia
13 | Servicios de cerradas en horarios de atencidén | IPRESS. Se incluyen la falta o ausencia de personal de del personal de salud 1113
Salud o no presencia del personal salud programado en todos los servicios que retrasa o responsable de la atencion.
responsable de la atencion impide la atencién oportuna del usuarios.
Se consideran aquellos reclamos relacionados a no
Acceso a los . L R R . -
. N brindar atencién al usuario por no encontrarse disponible No acceso a la historia
14 | Servicios de No acceso a la historia clinica R - s - 1114
la historia clinica, sea por extravié o por omisidn, por clinica.
Salud L . L
desconocimiento del cddigo de la HC personal o familiar.
Reclamos relacionados al estado y conservacion de las
instalaciones de la institucion. Se incluyen: « Deficiente.
| del bl e Infraestructura.
Acceso a los . ® Aseo del establecimiento.
15 | Servicios de Reclamos relacionados a la * Mantenimiento de puertas, ventanas, pisos, paredes o : Falta de Aseo. 1115
infraestructura de la institucién P ’ » PISOS, P * Falta de mantenimiento.
Salud techos.
* Mantenimiento de equipamiento no biomédico (sillas,
mesas, o similares, de uso en la IPRESS).
 Otras similares o definidas en norma expresa.
o . . . * Referencia y
. Incumplimiento de la normativa vigente sobre referencia .
Acceso a los No cumplir o no acceder a hacer R . X Contrarreferencia.
L . X o contra referencia de los usuarios, a fin de dar
16 | Servicios de el procedimiento de referencia o - L . * Demora. 1116
. . continuidad de la atencién de salud, lo que incluye .
Salud contra referencia del usuario . . * Negativa.
negativa o demora en las gestiones.
® Error.
Retraso en la toma o entrega de resultados de exdamenes
de apoyo al diagndstico, en cualquiera de los servicios
Acceso alos | Demorar en la toma o entrega de | (consulta externa, hospitalizacion, UCI, etc.), por
L . . . . Demora en la toma o
17 | Servicios de | resultados de exdmenes de apoyo | cualquier causa. Incluye exdmenes de laboratorio, 1117
R . B . ’ ’ entrega de resultado.
Salud al diagnéstico anatomia patoldgica, rayos X, ecografia, tomografia,
mamografia, densitometria 6sea, resonancia magnética,
entre otros.
Acceso a los Reclamos relacionados a cobros no acordados, Me cobraron o hicieron
18 | Servicios de Cobrar indebidamente adicionales o referentes a los pactados inicialmente entre pagar dinero que no 1118
Salud la IPRESS y el usuario. corresponde.
Acceso a los . No implementacién de ventanilla para la atencién .
- No cuentan con ventanilla . No cuenta con ventanilla
19 | Servicios de . preferencial del adulto mayor, gestantes y personas con . 1119
preferencial . . preferencial.
Salud discapacidad.
* Acudir a una cita médica que ha sido reprogramada
para otra fecha sin comunicacion previa al paciente. - .
Acceso a los - R K - . Reprogramacion de cita sin
o Incumplimiento en la * Acudir a una cita médica y el profesional de la salud no L .
20 | Servicios de -, . L. comunicacién previa al 1120
programacion de citas acudié a laborar. R
Salud . . . R paciente.
* Otros motivos ajenos al paciente, que impiden el
otorgamiento de la cita en fecha programada.
Acceso a los Incumplimiento en la - . -, - -
. - Reprogramacion de la fecha de intervencién quirdrgica Reprogramacion de
21 | Servicios de programacion de las . . . . " S 1121
. . S por motivos ajenos al paciente. intervencion quirdrgica.
Salud intervenciones quirurgicas
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CLASIFICADOR DE RECLAMOS PRESENTADOS POR LOS USUARIOS DE IPRESS O UGIPRESS

CLASIFICACION DE RECLAMOS PRESENTADOS POR LOS USUARIOS DE IPRESS

DERECHOS EN

N° - CAUSA ESPECIFICA DEFINICION DEFINICION CORTA CODIGO
Falta o entrega insatisfactoria de informacion sobre: . . -
No me dieron informacién
. . . clara sobre:
¢ Normas, reglamentos o condiciones administrativas
No brindar informacién de los vinculadas a la atencion. . .
Acceso a L . X ., . * Asuntos administrativos
22 . ) procesos administrativos de la * Gastos cubiertos en la prestacion de salud, asi X 1201
informacién L L ¢ Tratamientos.
IPRESS como las condiciones del Plan de Atencidn en Salud, .
. - . * Gastos no cubiertos.
cuando el usuario o personal administrativo lo o
solicite e El médico tratante
ICite. .
* Mis derechos.
e Entre otros.
. - Se considera a aquellos reclamos en que el ® Personal Médico.
No recibir de su médico y/o A ) L
profesional de salud informa de manera ¢ Informacién
Acceso a personal de salud tratante, . . . . . . - . . .
23 . L . L X insatisfactoria o se rehusa a brindar informacién al insatisfactoria. 1203
informacion informacion comprensible sobre X -
) usuario acerca del estado de salud y/o del * Informacion no clara.
su estado de salud o tratamiento : . - . R L
tratamiento que viene recibiendo. * No brinda informacidn.
Atencion y No recibir de su médico y/o Se considera a aquellos reclamos en que el
24 | Recuperacion de la | personal de salud trato amable y | profesional de salud brinda un trato contra la moral, No recibi un trato amable 1302
Salud respetuoso buenas costumbres y/o dignidad de la persona.
Atencion y No recibir del personal Se considera a aquellos reclamos en que el personal
25 | Recuperacidn de la administrativo trato amable y administrativo brinda un trato contra la moral, No recibi un trato amable 1303
Salud respetuoso buenas costumbres y/o dignidad de la persona.
Atencién . . . - - I
» v No brindar el procedimiento Realizar procedimientos médicos o quirtrgicos de - .
26 | Recuperacion de la P - . P Mala atencién médica. 1304
Salud médico o quirdrgico adecuado manera errénea, no acorde a protocolos y guias.
No ser atendido con respecto, no acorde a sus modos
Atencion y No brindar un trato acorde a la de vida, conocimientos y costumbres propios de su
27 | Recuperacion de la cultura, condicidn y generd del lugar de origen, o con la identidad de género, ni Trato discriminatorio. 1305
Salud usuario respetar condicion de discapacidad o atencién
preferente durante la prestacion de salud.
Atencion y Presunto error en los resultados Presuncién de error en los resultados de examenes .
P . . S R No estoy satisfecho con
28 | Recuperacion de la de exdmenes de apoyo al de apoyo al diagndstico por cualquier causa. Se mis resultados 1306
Salud diagnédstico incluyen todos los exdmenes auxiliares. ’
Atencién y No brindar atencién con pleno Se considera aquellos cambios reclamos donde la
L, respeto a su privacidad, con IPRESS vulnera o expone al usuario, considerando la - L.
29 | Recuperacion de la . . - R Privacidad de la atencion. 1307
Salud presencia de terceros no presencia de terceros durante su atencidn y sin su
autorizados por el usuario consentimiento.
L. Retener al usuario de alta o al . .
Atencion y . . Se consideran aquellos reclamos relacionados a la Demora en el alta del
L. caddver por motivo de deuda, . . L,
30 | Recuperacion de la K demora en el proceso de alta o entrega de caddver paciente y la retencién del 1309
previo acuerdo de pagos o X P L X - .
Salud P [ - debido a tramites administrativos o econédmicos. cadaver.
trdmites administrativos
Atencion y . - . .
P No brindar atencién con respeto a | Se consideran aquellos reclamos relacionados a actos . .
31 | Recuperacion de la L . X R Trato impropio. 1310
Salud la dignidad del usuario impropios de naturaleza sexual.
No cumplir con recabar del usuario el consentimiento
informado de acuerdo a lo dispuesto por la norma
vigente. Se considera obligatorio recabar el
- . consentimiento informado en los siguientes casos:
No solicitar al usuario o su
representante legal el L . S No me explicaron sobre el
. . . ¢ Procedimientos riesgos o procedimientos .
Consentimiento consentimiento informado por . . . procedimiento que me
32 X quirdrgicos que pongan en riesgo la salud del usuario. | . . o 1401
Informado escrito de acuerdo a los > R [ . iban a realizar ni pidieron
o -  Exploracion, tratamiento o exhibicién de imagenes . N
requerimientos de la normatividad . mi autorizacién.
. con fines docentes.
vigente . L . e
 Para la inclusion en ensayos de investigacion clinica.
 Para negarse a recibir o continuar tratamiento.
e Para recibir cuidados paliativos.
e Entre otros.
. Se consideran aquellos reclamos donde la IPRESS no
Negar o demorar en brindar al . . -
. L permite o demora al usuario en acceder a su historia
” usuario el acceso a su historia . . . X
Proteccion de . . L clinica u otros registros clinicos como la constancia de | Acceso a la HCy los otros
33 clinica y a otros registros clinicos 1501

Derechos . .
solicitados y no garantizar su

cardcter reservado.

discapacidad y otros documentos relacionados a su
atencidn, asi como resguardar la privacidad de la
informacion.

registros clinicos.
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CLASIFICADOR DE RECLAMOS PRESENTADOS POR LOS USUARIOS DE IPRESS O UGIPRESS
CLASIFICACION DE RECLAMOS PRESENTADOS POR LOS USUARIOS DE IPRESS

N° DER::FUODS EN CAUSA ESPECIFICA DEFINICION DEFINICION CORTA CODIGO
Se consideran aquellos reclamos donde la IPRESS:
¢ No brinda informacidn al usuario sobre la
gestion del reclamo en el plazo establecido seguin Gestion del reclamo:
normativa.

3 Proteccion de No realizar la gestion del reclamo | ¢ No traslada oportunamente el reclamo a la * No me dan informacion. 1502

Derechos de forma oportuna y adecuada. instancia con competencia. ¢ Obstaculizar.
* No tramita el reclamo dentro de los plazos * Demorar en el plazo
establecidos. establecido.
* Demora o negativa en bridar el libro de
reclamaciones.
¢ Entre otros.
» No contar con Plataforma de No contar con una Plataforma de Atencién al
Proteccion de L ) . L .
35 Atencion al Usuario en Salud de Usuario en Salud para la atencién de consultas y No tiene PAUS. 1504
Derechos - . - .
acuerdo a la normatividad vigente. | reclamos de acuerdo a la normatividad vigente.
Otros relativos a la atencién de Otros reclamos referido a la atencién en la IPRESS o Otros reclamo no
36 Otros 2001

salud en la IPRESS.

UGIPRESS.

identificado.
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