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MIMNISTERIO DE SALUD

RESOLUCION DIRECTORAL
Huaycan, 06 JUN 025

VISTO:

El Expediente N° 25-006033-001, que contiene el Informe Técnico N° 003-2025-ETGC-D/HH del Equipo
de Trabajo de Gestion de la Calidad, la Nota Informativa N° 67-2025-UPE-HH de la Unidad de Planeamiento
Estratégico y el Informe Legal N° 057-2025-ETAL-DE-HH del Equipo de Trabajo de Asesoria Legal, y;

CONSIDERANDO:

Que, el numeral VI del Titulo Preliminar de la Ley N° 26842, Ley General de Salud, establece que
es responsabilidad del Estado promover las condiciones que garanticen una adecuada cobertura de
prestaciones de Salud a la poblacion, en términos socialmente aceptables de seguridad, oportunidad y
calidad;

Que, mediante Decreto Supremo N° 013-2006-SA, se aprobo el Reglamento de Establecimientos
de Salud y Servicios Médicos de Apoyo, el mismo que tiene por objeto establecer los requisitos y
condiciones para la operacion y funcionamiento de los establecimientos de salud y servicios médicos de
apoyo, orientados a garantizar la calidad de sus prestaciones, asi como los mecanismos para la verificacion,
control y evaluacion de su cumplimiento;

Que, el articulo 9° del citado Reglamento sefiala que los establecimientos de salud y servicios
médicos de apoyo estan obligados a garantizar la calidad y seguridad de la atencion que ofrecen a sus
pacientes, a proporcionarles los mayores beneficios posibles en su salud, a protegerlos integralmente
contra riesgos innecesarios y satisfacer sus necesidades y expectativas en lo que corresponda;

Que, con Decreto Supremo N° 027-2015-SA se aprobo el Reglamento de la Ley N° 29414, Ley
que establece los Derechos de las Personas Usuarias de los Servicios de Salud, norma que tiene por objeto
precisar el alcance de los derechos al acceso a los servicios de salud, a la atencion integral de la salud que
comprende la promocion de la salud, la prevencion de enfermedades, el tratamiento, recuperacion y
rehabilitacion de la salud; asi como, al acceso a la informacion y consentimiento informado;

Que, asimismo la citada norma se encarga a la Superintendencia Nacional de Salud, velar por la
aplicacion del presente Reglamento; y se elabora la lista de derechos de las personas usuarias contenidos
. enlaley N° 26842, Ley General de Salud, y sus modificatorias y conexas, junto con los mecanismas para
%'\ su divulgacion en las Instituciones Administradoras de Fondos de Aseguramiento en Salud - IAFAS e
'} Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud - IPRESS publicas, privadas y mixtas;



Que, con Decreto Supremo N° 002-2019-SA, se aprobo 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, la cual tiene por
por finalidad establecer los mecanismos que permitan la proteccion del derecho a la salud respecto de los
servicios, prestaciones o coberturas solicitadas y/o recibidas de la IAFAS, IPRESS y UGIPRESS, publicas,
privadas o mixtas, en el marco del Sistema Nacional de Proteccion de los Derechos de los Usuarios en los
Servicios de Salud;

Que, mediante Resolucion Ministerial N°® 519-2006-MINSA, se aprob6 el Documento Técnico
“Sistema de Gestion de la Calidad en Salud”, cuya finalidad es contribuir a fortalecer los procesos de mejora
continua de |a calidad en salud en los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo; asi también
establece como uno de sus componentes, la Garantia y Mejoramiento de la Calidad, siendo una de las
principales procesos la Seguridad del Paciente con herramientas practicas para hacer mas seguro los
procesos de atencion, protegiendo al paciente de riesgos evitables;

Que, con Resolucion Ministerial N° 826-2021/MINSA, se aprobo las “Normas para la Elaboracion
de Documentos Normativos del Ministerio de Salud’, con el objetivo de establecer las disposiciones
relacionadas con las etapas de planificacion, formulacion o actualizacion, aprobacion, difusion,
implementacion y evaluacion de los documentos normativos, que expide el Ministerio de Salud, en el marco
de sus funciones rectoras;

Que, a través de la Resolucion Directoral N° 030-2018-D-HH-MINSA, de fecha 28 de febrero de
2018, se aprobd la “Directiva Administrativa N® 002-HH-MINSA/AP-UPE V.01" denominada “Lineamientos
para la elaboracion de los Planes de Trabajo en el Hospital de Huaycan®, el cual tiene como objetivo
establecer los lineamientos para la elaboracion de los planes de Trabajo en cumplimiento de los objetivos
- institucionales permitiendo la mejora continua;

Que, con Resolucion Directoral N°® 72-2024-D-HH-MINSA, de fecha 08 de abril del 2024, se aprobo
el “Plan de Trabajo Plataforma de Atencion al Usuario en Salud-PAUS 2024” del Hospital de Huaycan,;

Que, mediante Informe Técnico N® 003-2025-ETGC-D/HH, de fecha 03 de junio del 2025, la
Coordinadora del Equipo de Trabajo de Gestion de la Calidad remite a la Direccion el sustento técnico, asi
como el “Plan Anual de Trabajo de la Plataforma de Atencion al Usuario en Salud - (PAUS) 2025" del
Hospital de Huaycan, para su aprobacion mediante el acto resolutivo correspondiente, con eficacia
anticipada al 03 de enero del 2025;

Que, el citado Plan tiene como objetivo general contribuir en la calidad de la atencion en los
servicios de salud, a través del manejo optimo de las orientaciones, consultas, reclamos, sugerencias y la
solucion inmediata de la insatisfaccion de los usuarios externos del Hospital de Huaycan;

Que, con Nota Informativa N° 67-2025-UPE-HH, de fecha 26 de mayo del 2025, el Jefe de la
Unidad de Planeamiento Estratégico ha emitido pronunciamiento favorable en atencion al Informe Técnico
<~ N° 0014-2025-ETPL-UPE/HH del Equipo de Trabajo de Planeamiento, ya que contempla los aspectos
¢ i necesarios a la estructura establecida de acuerdo a la “Directiva Administrativa N° 002-HH-MINSA/AP-
UPE V.01" denominada “Lineamientos para la elaboracion de los Planes de Trabajo en el Hospital de
Huaycan”;




Que, asimismo, sefiala que respecto a la factibilidad de financiar el citado Plan, se efectuara
mediante saldos disponibles en el Programa Presupuestal N°® 00142,

Que, con la finalidad de continuar con el desarrollo de las actividades y procesos técnicos
administrativos a nivel institucional, resulta pertinente atender lo solicitado por el Equipo de Trabajo de
Gestion de la Calidad y, en consecuencia, emitir el correspondiente acto resolutivo, aprobando el: “Plan
Anual de Trabajo de la Plataforma de Atencion al Usuario en Salud - (PAUS) 2025" del Hospital de Huaycan;,

Que, en el numeral 17.1 del articulo 17 del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General , aprobado por el Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, establece
que: “La autoridad podra disponer en el mismo acto administrativo que tenga eficacia anticipada a su
emision, solo si fuera mas favorable a los administrados, y siempre que no lesione derechos fundamentales
0 intereses de buena fe legalmente protegidos a terceros y que existiera en la fecha a la que pretenda
retrotraerse la eficacia del acto el supuesto de hecho justificativo para su adopcion”;

Con las visaciones de la Jefatura de la Unidad de Planeamiento Estratégico, la Coordinadora del
Equipo de Trabajo de Gestion de la Calidad y el Coordinador del Equipo de Trabajo de Asesoria Legal;

De conformidad con la Resolucién Ministerial N° 190-2004/MINSA, que aprueba el Reglamento

de Organizacién y Funciones (ROF) del Hospital Huaycan y en uso de las atribuciones delegadas mediante
Resolucion Ministerial N° 089-2025/MINSA;

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERQ. - APROBAR con eficacia anticipada al 03 de enero del 2025, el “PLAN ANUAL
DE TRABAJO DE LA PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO EN SALUD - (PAUS) 2025” del
Hospital De Huaycéan, por las consideraciones expuestas en la presente resolucion, que en adjunto forma
parte integrante de la presente resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. - DISPONER que el Equipo de Trabajo de Gestion de la Calidad sea responsable
2/ de velar por la supervision y monitoreo de la implementacion del Plan aprobado en el articulo primero de la
presente resolucion.

ARTICULO TERCERO. - DISPONER que el Equipo de Trabajo de Comunicaciones e Imagen Institucional

7\se encargue de publicar la presente resolucion en la pagina Institucional del Hospital de Huaycan, el mismo
ia de su aprobacion.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.
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DATOS GENERALES

a) ENTIDAD
b) DEPENDENCIA
¢) LUGAR

d) CENTRO DE COSTA

e) EQUIPO DE TRABAJO

f) CATEGORIA PRESUPUESTAL
g) PRODUCTO PRESUPUESTAL

h) ACTIVIDAD PRESUPUESTAL
i) SUB FINALIDAD/TAREA PRE

j) TIEMPO DE DURACION
k) JEFE DE UNIDAD ORGANICA

) COORDINADORA DEL E.T.
m) RESPONSABLES
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PLAN ANUAL DE TRABAJO
PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO EN SALUD - PAUS

INTRODUCCION

El Hospital de Huaycan tiene como mision garantizar al paciente el
servicio oportuno, eficiente y efectivo de todos los servicios que ofrece el
hospital en un modelo de atencién orientado a la atencién de
transparencia y anticorrupcién, es por ello que la Plataforma de Atencion
al Usuario en Salud, se implementé en el afio 2020, con la finalidad de
crear una cultura institucional de calidad en la atencién de salud, acorde
a nuestra misidn, para mejorar la atencién al usuario, dentro del respeto
de sus derechos en la atencion en salud.

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

presenta su Plan anual de la Plataforma de Atencién al Usuario en Salud
2025.

El Plan anual de la Plataforma de Atencion al Usuario en Salud del
Hospital de Huaycan 2025 es un documento que establece las acciones
a implementar para mejorar la atenciéon que brindamos a los usuarios en
salud. En este plan se definen los objetivos, actividades y responsables
para alcanzar los resultados esperados en términos de calidad,
oportunidad y satisfaccion del usuario.

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

En definitiva, el Plan anual de la Plataforma de Atencién al Usuario en
Salud del Hospital de Huaycan 2025 es un compromiso con la calidad de
la atencion y satisfaccién de nuestros usuarios, que nos permite ser un

hospital competitivo y comprometido con la salud y el bienestar de los
usuarios externos.

www.hospitalhuaycan.gob. g‘*"‘;“*w.
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IV. BASE LEGAL

o Ley N° 26842, Ley General de Salud.

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

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

e Decreto Supremo N° 002-2019-SA, que aprueban 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 -
IPRESS y unidades de gestion de instituciones prestadoras de
servicios de salud - UGIPRESS, publicas, privadas o mixtas

e Decreto Supremo N°031-2014-SA “Reglamento de infracciones vy
Sanciones de la Superintendencia Nacional de Salud - SUSALUD"

e Decreto Supremo N.° 007-2020-PCM: Decreto Supremo Que
Establece Disposiciones para la Gestion de Reclamos en las
Entidades de la Administracion Publica.

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

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

¢ Resolucion Ministerial N° 519-2006/MINSA que aprueba el Documento
Técnico “Sistema de Gestion de la Calidad en Salud”.

e Resolucion Ministerial N° 456-2007/MINSA, que aprueba la Norma
Técnica N.° 050-MINSA/DGSP-V.02: “Norma Técnica de Salud para la
Acreditacion de Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de
Apoyo”.

o Resolucion de Superintendencia N° 030-2020-SUSALUD/D, que
aprueba la “Clasificacién, Lineamientos y Aplicativo informatico para la
remision de la informacién de Reclamos de los Usuarios de las IAFAS,
IPRESS o UGIPRESS”

¢ Resolucion Directoral N° 00138-2005-DISA IV LE, DG-DESP-OAJ del
16 de marzo 2005, otorga la categoria Il-1, “Hospital de Baja
Complejidad Huaycan.

e Resolucién Directoral N' 030-2018-D-HH-MINSA que aprueba la
"Directiva  Administrativa N°  002-HH-MINSA/AP-UPE  V.0I"
denominado "Lineamientos Para la Elaboracion de los Planes de
Trabajo en el Hospital de Huaycan.

www.hospitalhuaycan.gob. @ ",
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V. MARCO TEORICO

5.1. Aspectos Técnicos Conceptuales (Definiciones Operativas)

Para los efectos del presente Reglamento son de aplicacion los
siguiente acrénimos y definiciones operacionales.

a. Listado de Acronimos

SUSALUD . Superintendencia Nacional de Salud

IAFAS :Institucion Administradora de Fondos
de Aseguramiento en Salud

IPRESS . Institucion Prestadora de Servicios de
Salud

ISISAFAS . Intendencia de Supervision de IAFAS

IPROM . Intendencia de Promociéon de

Derechos de Salud

IPROT . Intendencia de Proteccion de
Derechos de Salud

PAUS . Plataforma de Atencion al Usuario en
Salud

SUSALUD . Superintendencia Nacional de Salud

SETI-RECLAMOS . Sistema Electronico de Transferencia

de informacion de Reclamos en Salud
administrativo por SUSALUD.
UGRIPRESS : Unidad de Gestion de IPRESS

b. Definiciones operacionales

e Atencion en salud: Se define como el conjunto de
servicios que se prestan al usuario en el marco de los
procesos propios del aseguramiento, asi como de las

\ actividades,  procedimientos e  intervenciones
X asistenciales en las fases de promocién y prevencion,
2] diagnésticos, tratamiento y rehabilitacion que se prestan

- a toda la poblacion.

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

=]
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Acompanar: Conduccién del usuario de los servicios de
salud al area solicitada.

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

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

Canales de representacion: Los reclamos de los
usuarios podran ser presentados en la Plataforma de
Atencion al Usuario en Salud, presencial para el llenado
de la Ficha de Reclamo en Salud, de la IPRESS o
UGIPRESS o por via telefénica o por via electrénica.
Codigo de Registro de Reclamos: El coédigo de
registro conformado por el coédigo de la IAFAS,
UGIPRESS o IPRESS que reporta, fecha de
presentacion del reclamo y numero correlativo del
reclamo.

Consulta: Solicitud de informacién y/u orientacion
relacionada a los derechos de los usuarios de salud,
presentado por una persona natural o juridica en la
IAFAS, IPRESS o UGIPRESS, o ante SUSALUD, a fin
que sea atendida.

Deberes: Son aquellas obligaciones que las personas
deben asumir frente a otras personas o instituciones.
Los deberes son reciprocos a los derechos: asi como se
recibe una facultad, asi también es una necesidad moral
ejercer una conducta que asegure el cumplimento del
derecho.

Derechos en salud: Conjunto de principios y normas
que promueven el acceso a los servicios de salud, a la
atencién integral de la salud, la prevencion de
enfermedades, el tratamiento, recuperacién y
rehabilitacion de la salud; asi como, al acceso a la
informacién y el consentimiento informado.

Denuncia: Manifestacion expresada presentada ante
SUSALUD, sobre acciones u omisiones de la IAFAS,
IPRESS o UGIPRESS, respecto a los hechos o actos
que pudieran construir presunta vulneracion de los
derechos de los usuarios de los servicios de salud, ante
la insatisfaccion respecto de los servicios, prestaciones
o coberturas; o frente a la negativa de atencién de su
reclamo; disconfoimidad con el resultado del mismo; o
irregularidad en su tramitacion por parte de estas. Sin

7
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perjuicio de eilo, SUSALUD puede intervenir de oficio en
caso de tomar conocimiento de hechos o actos que
pudieran constituir presunta vulneracion de los derechos
de los usuarios de los servicios de salud.

e Enfoque intercultural: Es una herramienta de analisis
que propone del reconocimiento de las diferentes
culturas sin discriminar ni excluir, buscando generar una
relacién reciproca en los distintos grupos étnicos-
culturales que cohabitan en un determinado espacio.

o Gestion de consultas: Procesos de orientacion a la
ciudadania relacionados con las actividades a través de
las cuales la entidad brinda orientacion o informacién
sobre los procedimientos administrativos y servicios
prestados en Hospital de Huaycan. La orientacion o
informacion puede estar relacionada con los flujos de
atencion, tramites, horarios, prestacién de servicios, etc.

e Gestion de Incidentes: Proceso en la cual se lleva a
cabo el registro de los incidentes ocurridos durante las
prestaciones de salud presentados por los usuarios y
que no requieren el registro en el libro de
Reclamaciones.

e Gestion de reclamos: Procesos que se llevan a cabo
para dar respuesta al reclamo, facilitando la solucién
inmediata o mediata en el tiempo establecidos por
SUSALUD.

¢ Gestion de sugerencias: Proceso que se llevan a cabo
para el analisis de las sugerencias vertidas por el usuario
a través del buzén de sugerencias y el traslado de las
recomendaciones a las areas competentes para la
mejora de la sugerencia.

e Incidente: Es la ocurrencia de un hecho que afecta la
atencién o prestacion del bien o servicio recibido por la
persona.

e Libro de Reclamaciones en Salud: Documento de
naturaleza fisica o virtual donde el usuario o tercero
legitimado pueda interponer su reclamo, debido a una
insatisfaccion o disconformidad en su atencién y que
debe contener la informacion solicitada de la identidad
tanto del usuario afectado como del que presenta el
reclamo de ser el caso

e Fundado: Declaracion de resultado de reclamo cuando
se ha probado la afirmacion de los hechos alegados por
el usuario reclamante.

e Improcedente: Declaracion de resultado de reclamo

T cuando no corresponde la atencién del mismo por
/,;;\9*' Sy incumplimiento de aspectos de forma, no acreditar
-~ E (o) g . ¥ . . ’ .

s R legitimidad para obrar o no existir conexién légica entre
& yee 3 los hechos expuestos en el reclamo.
) B
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Infundado: Declaracién de resultado de reclamo
cuando no se acredita los hechos que los sustenta.
Manual técnico de SETI-RECLAMOS: Son las
especificaciones técnicas para la construccion de los
archivos planos que la IAFAS, IPRESS y UGIPRESS
deberan utilizar con la finalidad de remitira SUSALUD la
informacién de reclamos por presunta vulneracién de
derechos en salud.

Mejora Continua: Accion de optar por una forma
consciente de mejora del desempefio en forma
progresiva y que incluye a toda la organizacién. La
mejora continua del proceso de tratamiento de quejas y
reclamos y de la calidad de servicio que se brindan
deberia ser un objeto de permanente atencion de la
organizacion o institucion de salud (IAFAS o IPRESS).
Plataforma de atencion al Usuario en Salud (PAUS):
Tiene como funcién atender y gestionar la consulta y
reclamos presentados por los usuarios, orientada a la
solucién de la insatisfaccién respecto a los servicios,
prestaciones o coberturas relacionadas con su atencion
en salud, difundir los derechos y deberes de los
usuarios.

Orientar: Brindar informacién a los usuarios de los
servicios de salud que lo requieren respecto de los
servicios que brinda el hospital y el lugar donde se
brindan.

Orientador: Servidor del hospital encargado de brindar
acogida, acompanamiento y orientar al usuario externo
acerca de nuestra cartera de servicios.

Reclamo: Es la manifestaciéon escrita de insatisfaccion
hecha por una persona natural o juridica, ante la
insatisfaccion respecto a los servicios, prestaciones o
coberturas solicitadas o recibidas de estas, relacionadas
en su atencién en salud.

SETI-RECLAMOS: Es la plataforma dispuesta por
SUSALUD para que la IAFAS, IPRESS y UGIPRESS
remitan informaciéon relacionada a los reclamos
presentados por un usuario o tercero legitimado a estas
por presunta vulneracion del derecho en salud.
Sugerencia: Es todo aporte o iniciativa que no suponga
una reclamacién, formulada por la ciudadania en forma
individual o colectiva, a fin de contribuir en la mejora de
la prestacion de los servicios publicos de salud.
Tercero legitimado: persona natural o juridica que
puede actuar en defensa de los intereses colectivos o
difusos de los usuarios. En caso de interés colectivo, se
acredita un vinculo juridico con los integrantes del
colectivo determinado.

9

www.hospitalhuaycan.gob. ,,-"“"""‘%,
Av. 1.C Mariategui S/N Zona “B” e

Huaycan, Ate "ﬁfj



'P,.fﬂu.\ R
@ PERU

. HOSPITAL DE HUAYCAN
'c}“insilslteé'o PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO EN SALUD - PAUS
s i "ARo de la recuperacién y consolidacion de la economia peruana”

VL.

)

S /2
S 2
{ ™ PLANEAMIENTO

2 e o

N V°B )

R 2
ZAL pE vOx

e Trato directo: Medio alternativo de solucién de
controversias, en el cual a iniciativa e impulso de las
partes y mediante su participacion directa buscan una
solucion a la insatisfacciéon que genere el reclamo o
queja.

e Usuario en Salud: Persona natural, que requiere o hace
de los servicios, prestaciones o coberturas otorgados
por la IAFAS, IPRESS o UGIPRES. Asimismo, se
considera como usuario a la entidad 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 del mismo,
conforme a lo establecido en el Cédigo Civil y el
Reglamento de la Ley N° 29414, Ley que establece los
Derechos de las Personas l'suarias de los Servicios de
salud, aprobado con Decreto Supremo N° 027-2015-SA.

e Usuario externo: Es todo usuario de salud que recibe
una atencion del personal de salud del Hospital de
Huaycan.

e Usuario interno: Personal del Hospital de Huaycan que
interviene en la atencién del usuario externo.

DIAGNOSTICO SITUACIONAL

6.1.

Antecedentes

El Hospital de Huaycan, es una institucién de categoria II-1 cuya
mision es contribuir a mejorar la salud de la poblacién con calidad
y de manera oportuna en un ambiente saludable contribuyendo al
desarrollo sostenido del pais. En ese sentido, busca promover
continuas mejoras, con el fin de brindar una mejor calidad de
atencion al usuario externo.

En el afio 2014 la Superintendencia Nacional de Salud (SUNASA),
hoy SUSALUD, establecia como obligacion de las Instituciones
Prestadoras de Servicios de Salud (IPRESS), contar con una
PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO (PAUS) para
gestionar los reclamos o sugerencias, propiciando la prevencion de
conflicto; asi como de informar sobre los procesos de atencion
asistenciales, administrativos y de apoyo.

En cumplimiento de esta normativa, en el afio 2020, el Hospital de
Huaycan, implementé la Plataforma de Atencién al Usuario en
Salud (PAUS), a cargo de la Oficina de Gestion de la Calidad, la
cual estaba conformado por dos (02) integrantes uno por cada dia,
la cantidad de miembros ha ido aumentando progresivamente cada
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afo, cantidad que fue necesario incrementar seglin demanda de la
atencion de salud.

Elincremento en la demanda de los servicios de salud por usuarios
nuevos y continuadores exige implementar mecanismos que
garanticen la calidad de atencion, considerando la complejidad de
los procesos de atencion algunos no definidos, constante
reprogramacion de citas, modificaciones improvisadas de
ambientes para atencién de consultas. Segun perfil epidemiolégico
se evidencia el incremento de la poblacién adulto/a mayor que en
su mayoria acuden al establecimiento de salud sin compaiiia. Asi
mismo se viene incrementando la demanda de servicios de salud
de usuarios con discapacidad e incapacidad que requieren un trato
diferenciado en el proceso de atencidén. Las consecuencias de
usuario insatisfechos por el proceso de atencién conllevan a
usuarios emocionalmente molestos, indignados y con una carga de
estrés alto.

Es por ello, que se dispuso de una plataforma de atencién al
usuario en el Servicio de Emergencia de lunes a sabado de 06:00
hrs. a 18:00 hrs. Asimismo, el PAUS pone al servicio del publico
usuario del Hospital de Huaycan, el Libro de Reclamacion, las 24
horas del dia.

Actualmente, la Plataforma de Atencién al Usuario en Salud cuenta
con ocho (08) orientadores y gestores de incidentes, distribuidos en
cinco puntos estratégicos de alta concentracion de usuarios de los
servicios de salud: Consultorios Externos, Zona de Admisién, Zona
de Emergencia, Laboratorio, Rayos X y Hospitalizacion. Ademas,
el médulo de reclamo, ubicado en la Zona de Emergencia, cuenta
con dos (02) monitores, quienes se destacan por su fuerte
identificacién institucional. Estos profesionales desempefan un
papel crucial en la sostenibilidad del sistema de promocién vy
proteccion de derechos de los usuarios, resolviendo reclamos tanto
de manera inmediata como mediada.

Durante el periodo de enero a diciembre de 2024, la Plataforma de

Atencién al Usuario en Saiud del Hospital de Huaycan brindé

orientacién y atencién en consultas, registrando un total de 782,221

' atenciones, 1,160 gestién de interposicion de buenos oficios y

J gestiono 89 reclamos todos resueltos, asimismo se recepcioné 35

registros a través de los buzones de sugerencias del Hospital de

Huaycan. En cuanto a las charlas sobre los deberes y derechos, la

PAUS llevé a cabo sesiones informativas dirigidas a
aproximadamente 520 usuarios externos.

Y
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6.2.

Analisis FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

El responsable de la PAUS y el
responsable del Libro de
Reclamaciones cuentan con
Resolucion Directoral.

Personal de la Plataforma de
Atencion al Usuario en Saiud esta
capacitado para la defensa de los
derechos del usuario externo.

El personal de la PAUS tiene
compromiso para desempefiar sus
funciones en la defensa de los
derechos de los usuarios externos.

Los reclamos son oportunidades
para mejorar los servicios de la
salud de la institucién.

Los hallazgos de sugerencias de
los usuarios externos en los
buzones de sugerencias es una
muestra de las necesidades que
deben ser considerados para la
mejora continua.

Las atenciones en la PAUS
mediante la cual se conoce las
necesidades de los usuarios.

DEBILIDADES

AMENAZAS

El ambiente de PAUS no esta
condicionado para la atencién a los
usuarios externos.

La PAUS cuenta con equipo de
computo desactualizado

El personal de PAUS no cuenta con
CallCenter para atenciébn a
usuarios.

Falta de apoyo por parte de las
jefaturas para brindar facilidades
en la resolucion de reclamos de
manera oportuna.

Poblacién con desconocimiento de
la realidad hospitalaria y del
sistema de salud.

Afluencia de pacientes que vienen
para recibir atencién médica son
adulto mayores y discapacitados.
Los usuarios externos pueden
expresar sus insatisfacciones
respecto a los accesos de los
servicios de salud.

FUNDAMENTACION O JUSTIFICACION

El Hospital de Huaycan tiene como finalidad crear una cultura institucional
de calidad en la atencidon acorde a nuestra misién, para mejorar la
satisfaccion del usuario, en el marco respecto de sus derechos en
atencién en salud. Asimismo, establecer las pautas de funcionamiento de

la PAUS, para reducir la insatisfaccion.

VIll. OBJETIVOS
8.1. Objetivo General

Contribuir en la calidad de la atencién en los servicios de salud, a
través del manejo 6ptimo de las orientaciones, consultas, reclamos,
sugerencias y la solucion inmediata de la insatisfaccion de los
usuarios externos del Hospital de Huaycan.
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8.2. Objetivos Especificos

8.2.1. Planificar las actividades para el buen funcionamiento de la
Plataforma de Atencion al Usuario en Salud.

8.2.2, Promover la proteccion de los derechos en salud y el
cumplimiento de los deberes de los usuarios

8.2.3. Fortalecer competencias para la atencién en la Plataforma
de Atencion del Usuario de Salud (PAUS).

8.2.4. Desarrollar acciones para garantizar la calidad de atencion.

8.2.5. Fortalecer la Gestion de Sugerencias para brindar un
servicio de calidad.

8.3. Actividades por Objetivo

8.3.1. Descripcion Operativa:

Objetivo Especifico 1:
Planificar las actividades para el buen funcionamiento de la
Plataforma de Atencién al Usuario en Salud.

Actividades:

o Elaborar el Plan Anual de la Plataforma de Atencién al
Usuario en Salud, para el afio 2025

o Continuar con la implementacién del Decreto Supremo
N° 002-2019-SA

o Evaluar los resultados del Plan de la Plataforma de
Atencion al Usuario en Salud

Objetivo Especifico 2:
Promover la proteccidon de los derechos en salud y el
cumplimiento de los deberes de los usuarios.

Actividades:

o Realizar la promocién del buen trato al paciente.
o Medicion del Buen Trato a los usuarios
o Difundir los Deberes y Derechos en salud

| :’: Objetivo Especifico 3:

Fortalecer competencias para la atencién en la Plataforma
de Atencién del Usuario de Salud (PAUS).

KERIO O

o Actividades:

!‘;1 PLANBAMIENTQ Df

\oy Mg 57 o Capacitacién en la gestion de quejas y reclamos a
" pe gestores PAUS
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o Reuniones técnicas de problematizacion y
planteamiento de acciones de mejora.

Objetivo Especifico 4:
Desarrollar acciones para garantizar la calidad de atencion.

Actividades:

o Digitalizacion y analisis de las atenciones de la
Plataforma de Atencién al Usuario de Salud (PAUS).

o Gestionar los reclamos y monitorizar las acciones de
mejora.

o Medicion de la calidad de atencion.

Objetivo Especiiico 5:
Fortalecer la Gestibn de Sugerencias para brindar un
servicio de calidad.

Actividades:

o Gestionar las sugerencias validas y monitorizar el
cumplimiento de las recomendaciones emitidas.
o Designar responsable del Buzon de Sugerencias.

IX. POBLACION OBJETIVO

La poblacion esta constituida por los usuarios externos del Hospital de
Huaycan atendidos en los servicios de salud segun la cartera de servicios
en Hospitalizacion, Emergencia y Consulta Externa.

9.1.Ambito de Aplicacion

El presente Plan es aplicacion obligatoria en todos los servicios y/o
unidades organicas que constituye el Hospital de Huaycan para el
fortalecimiento de atencion en calidad, promoviendo la proteccién de
los Derechos en Salud de los usuarios que acuden a la institucion.

X. RECURSOS HUMANOS Y FINANCIEROS
10.1. Recursos Humanos

SEF - Coordinador(a) del Equipo de Trabajo de Gestion de la Calidad.
(5 £1geston c\ - Responsable de la Plataforma de Atencién al Usuario en Salud.
I’ - Responsable del Libro de Reclamaciones en Salud.

- Responsable del Buzon de Sugerencias.

- Orientador y Gestor de Consultas e Incidencias de la Plataforma
m— de Atencion al Usuario en Salud.
i . 14
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10.2. Horario de Atencion

a) Plataforma de Atencion al Usuario en Salud:

= Atencién de 12 horas de lunes a sabado: 06:00 a.m. hasta
18:00 p.m. ubicados en 04 zonas por turno.

b) Libro de Reclamaciones:

*= De lunes a sabado de 06:00 am a 06:00 pm (en la PAUS) /
06:00 pm a 06:00 am (ventanilla de admisién de emergencia)

= Los domingos y feriados, durante todo el dia se encuentra en
la ventanilla de admisién de emergencia.

10.3. Recursos Materiales y Financieros

a) Bienes en almacén:

BIENES Unidad

Cantidad

Clasificador Precio Precio

unitario total

NO

PAPEL BOND 80 g PAQUETE
BOLIGRAFO
(LAPICERO) DE TINTA

2 | SECA PUNTA FINA 23181 2 UNIDAD S/1.00 20 S/20.00
COLOR AZUL
BOLIGRAFO
(LAPICERO) DE TINTA

3 | SECA PUNTA FINA 2.3.15.1 2 UNIDAD S/1.00 20 S/20.00
COLOR NEGRO
LAPIZ NEGRO GRADO

4 | 28 CON BORRADOR 23.15.1 2 UNIDAD S/.1.00 60 S/ 60.00
NOTA AUTOADHESIVA

5 | 3X3CUBOXS5 23.15.1 2 UNIDAD | S/12.00 4 S/ 48.00
COLORES X 500 HOJAS

L 23.15.12 | CAJA S/5.00 4 S/20.00

Monto Total S/ 252.00
b) Requerimiento de bienes y servicios por adquirir:

Precio
Total

Precio
Unitario

Especificaciones

Cantidad Del Producto

Bienes / Servicios Clasificador

www.hospitalhuaycan.gob.

Av. J.C Mariategui S/N Zona “B”

1 | JRIPTICOSAFULL | 5327.11.90 | MILLAR |s/12000| 2 | $/240.00 | Tripticos a full color
COLOR
Gigantografia en
2 ELGBAX‘JSSSAF‘A 23.15.1 2| UNIDAD | S/80.00 2 S$/160.00 | Banner 1.5 MT X 1
MT
3 |CHALECODRILL |53 45 44| unDAD | S/5000 | 10 S/500.00 | Chaleco Drill Unisex
UNISEX
CAMISETA DE Camiseta De
4 |ALGODON MANGA | 2.3.12.11 | UNIDAD | S/40.00 10 S/400.00 | Algodén Manga
LARGA UNISEX Larga Unisex
15
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CAMISETA DE Camiseta De
ALGODON MANGA | 2.3.12.11 | UNIDAD | S/45.00 10 S/ 450.00 Algodén Corta
CORTA UNISEX Unisex
GORRO DE DRILL Gorro de Drill
UNISEX 23.12.11| UNIDAD | S/25.00 10 S/250.00 Unisex
AGUA DE MESA Agua de mesa sin
SIN GAS X 625 ML | 23-11.11 | UNIDAD S/2.00 150 S/.300.00 qusi 625 i
?ngz?g&ggw Rosquita de
AJONJOLI 85 g 23 11.411 UNIDAD S/3.00 150 S/450.00 . n'_lar]teca con
APROX. ajonjoli 85 g aprox.
Monto total $/2,750 .00
c) Total de bienes y servicios:
N° ESPECIFICAS MONTO
1 | BIENES EN ALMACEN S/252.00
PRODUCTOS DE ADQUISICION POR
2 | ABASTECIMIENTO S/2,750 .00
MONTO TOTAL S/3,002 .00
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Xl. PROGRAMACION DE LAS ACTIVIDADES

Objetivo General: Contribuir en la calidad de la atencion en los servicios de salud, a través del manejo éptime de las orientaciones, consultas, reclamos, sugerencias y la solucion inmediata de Ia
insatisfaccion de los usuarios externos del Hospital de Huaycan

Cronograma
QObjetivos Actividades T Unidad de ... | TRIMESTRE Il TRIMESTRE Ill TRIMESTRE IV TRIMESTRE Responsable
Especificos Medida
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ageo Set Oect Nov Dic
Redactar el Plan Anual de trabajo de la Equipo de Trabajo de
Elaborar el Plan Anual de la Plataforma de ::’ teii BeArenoicraii etingooen Ge;g:: d:ellaac:,:z? Y
‘;g"zs'c""‘" #l Usuario en Sahud, para ol afio [ o ol Pian Anusl de trabejo de 1a Equipo de Trabajo de
Planificar las Plataforma de Atencién al Usuario en Resolucién 1 Gestion de la Calidad y
acthidades ol Salud. Resp. de la PAUS
funcjonl vt Realizar el requerimiento de banner y Equipo de Trabajo de
de la Plataforma de folleteria para la difusion deberes y Informe: 1 Gestion de la Calidad y
| Atanclin ai Lissarks Continuar con la implementacién del derechos del usuario en salud Resp. de la PAUS
reto Si i . -
sn Saluct Decreto Supremo N°® 0022019-SA Soticiter lac cién de chalecos y Equ_lpo de Trabajo de
Salas pasiel onal de la PAUS. Informe 1 Gestién de la Calidad y
Resp. de la PAUS
Evaluar los resultados del Plan de la Realizar informe de cumplimiento del Plan Equipo de Trabajo de
Plataforma de Atencién al Usuario en Anual de Trabajo de la Plataforma de Informe 2 1 Gestion de la Calidad y
Salud. Atencion al Usuario en Salud. Resp. De la PAUS
Realizar la promocién del buen trato al Realizar la campafia por el "Dia Nacional 3
Informe 1
paciente. del Buen Trato al Paciente”. Beiipe AL
Promover la atencion M 2 A Realizar encuestas a los usuarios sobre :
de salud con enfoque icin del Buen Trso a los us it el buen trato recibido durante su atencion i & 1 Equipo PAUS
de trato humanizado Realizar sesiones educativas sobre \isisarics
en el contexto de los deberes y derechos en salud a los nbamaso 200 1 1 1 1 Equipo PAUS
deberes y derechos |Difundir los Deberes y Derechos en salud |usuarios extemos.
del usuario entre los usuarios externos. Realizar ca itacio los trabajadores - . "

- Eeliacion & g : Trabajador Equipo de Trabajo de
sobre trato humanizado en la prestaciéon o itad 200 1 Gestién de la Calidad
de los senicios de salud i ) )

Fortalecer G E = ' et Equipo de Trabajo de
< Capacitacién en la gestion de quejas y Realizar capacitaciones en la gestion de 5 2
compf:lencuas pam R reclamos a gestores PAUS quejas y reclamos a gestores PAUS e % 3 Gestidn de |a Calidad y
atencion en la Resp. de la PAUS
Plataforma de . £ " = = Equipo de Trabajo de
Atencién del Usuario Re”":::_se’:lé;'xa:c:z‘:ﬁw;:““?a"m b R"a"z‘: s IRONLIM,CON; ol Acta 12 1] 1] 1| 1 | Gestion de la calidad y
de Salud (PAUS). planteami b g P Resp. de la PAUS
| Digitalizacién y andlisis de las atenciones |Realizar informe de las atenciones de la de la PAUS
de la Plataforma de Atencién al Usuario Plataforma de Atencién al Usuario de Informe 12 1 1 1 1 Ep.ui PAUS y
de Salud (PAUS) Salud (PAUS) o
Elaboracién de informe consolidado de ey 4 1 1 Resp. de la PAUS
reclamos registrados
Gestionar los reclamos y monitorizar las |[Monitoreo y evaluacién de acciones de
3 x Inforrm 4 =
acciones de mejora Fnejora de reclamos registrados 2 1 1 Resp. de la PAUS
Registro de reclamos en aplicativo SETI- R
Desarrollar acciones RECLAMOS ' G b 4 2 d ? I2esp. de 8 pALIS
para garantizar la Realizar encuestas de satisfaccion del z %
calidad de atencién usuario durante la admision y aita del EqL{-po . Tmba'jo e
= Informe 3 Gestion de la Calidad y
paciente, durante la atencion del parto y
LR Resp. de la PAUS
atencion centro quinirgico
Medicion de la calidad de atencién. Realizar encuestas de Satisfaccion del : 5 . Gi“‘:;’:::r’%‘;a,’: de
Usuario Extemo (SERVQUAL) oo s kel ¥
Resp. de la PAUS
Equipo de Trabajo de
Realizar medicion de Tiempo de Espera Informe 4 1 1 Gestion de la Calidad y
Resp. de la PAUS
Designar rusponsabla- del Buzdn de Solicitar la d%lgr\accléf? del responsable Resolucién 1 Direccién Ejecutiva
Fortalecer la Gestion |Sugerencias del Buzén de Sugerencias
= Elaborar acta de apertura del Buzdn de Resp. del Buzén de
de Sugerencias para ‘ . 2 < Acta 12 1 1 1 1
Darlar b R e Gestionar las sugerencias alidas y Sugerencias Sugerencias
calidad monitorizar el cumplimiento de las Elaborar informe de monitoreo de .
§ recomendaciones emitidas. implementacion de acciones de mejora de|  Informe 4 1 1 SP i o
'\C’ \IOBD AO quejas y sugerencias L -
s

Ly
o )
‘\/:“_i:oﬁ‘}
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Xll. RESPONSABILIDAD

= Direccion

- Director General como maxima autoridad del Hospital de
Huaycan.

= Coordinador(a) del Equipo de Trabajo de Gestion de la Calidad

- Es el encargado del seguimiento y evaluacién del plan anual de
trabajo.

= Responsables de la Plataforma de Atencién al Usuario en Salud
(PAUS)

- Es la responsable de la elaboracion y ejecucién del presente
plan de trabajo.

Xll.  ANEXOS

12.1. Anexo N° 01: Derechos en Salud
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. e HOSPITAL DE HUAYCAN
@ﬁ PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO EN SALUD - PAUS
- "Ano de la recuperacion y consolidacién de la economia peruana”

12.2. Anexo N° 02: Deberes en Salud

cmemm DEBERES en Salud &y

LAS PERSONAS USUARIAS DE LOS SERVICIOS DE SALUD DEL HOSPITAL DE HUAYCAN
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12.3. Anexo N° 03: Ubicacion y Horario de atencion de Libro de
Reclamacion

% e o s
UBICACION Y HORARIO DE ATENCION
DEL LIBRO DE RECLAMACIONES
EN SALUD

UBICACIGN |~ DIAS | HORARIO

Flataforma de
Atencion al Usuario Lunes a S&bado De 6 am. a6 pm.
en Salud - PAUS

- Lunes a Sabado De6am.a 6 pm.
Ventanilla de P
Emergencia Domiracs - Ferlados 24 horas
(Admisién)
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