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El proceso de atencion a los usuarios extemo esta basado en un modelo centrado en los
usuarios/ciudadanos quienes deben ser atendidos con calidad y calidez en todas las
instituciones, sean publicas o privadas. Estos servicios deben ser accesibles y contar con
procedimientos de atencion e informacion oportuna para que los usuarios puedan realizar
Sus consultas, sugerencias, y presentar reclamos en forma presencial,

Para el desarrollo de este proceso, se cuenta con una normativa vigente Decrefo Supremo 002-
20198A, 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, que consta de 4 Capitulos, 37
articulos y 5 Disposiciones Complementarias Finales, 1 Disposicion Complementaria Transitoria,
1 Disposicion Complementaria Modfficatoria y 3 Anexos, que forman parte integrante del
presente Decreto Supremo. cuyo objetivo es establecer los procedimientos para la gestion de
reclamos y denuncias y establecer los proceses y procedimientos para la atencion oporfuna de
reclamos y sugerencias interpuestas por los usuarios de salud en fas JPRESS, en donde se
establece que las IPRESS, JAFAS, UGIPRES son responsables de la recepcién, procesamiento
y atencidn de los reclamos presentados por los usuarios o terceros legitimados. Como
obligaciones considera, contar con una plataforma de atencion af usuario, fibro de reclamaciones
y responsables del manejo de las mismas e informar al publico en general sobre ef derecho que
asiste acudir a realizar un reclamo ante fa insatisfaccion con las prestaciones de salud recibidas
Asi fambién a traves de la Resolucién de Superintendencia N°030-2020-SUSALULDYS, se
aprueba la  “Clasificacion, Lineamientos y Aplicative Informatico para la remision de la
Informacion de Reclamos de los Usuarios de fas IAFAS, IPRESS o UGIPRESS™ a fin de
eestablecer la clasficacion de reclamos por presunta vulneracion del derecho a la salud
presentado por el usuano o tercero legitimado a las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS, asi como los
lineamentos para la remision de dicha informacion a SUSALIJD a través del aplicativo
informatico SETI - RECLAMOS. El clasificador para IPRESS cuenta con 36 clasificaciones de
reclamos, cada clasificador de reclamos tiene un codigo identificador y determina el aspecto
reclamado por el usuario, y esta vinculado a un derecho de salud afectado

Sobre las sugerencias, se cuenta con Resolucion Directoral N®1241-2020-DRSC/OGRH,
Directiva Administrativa para la Atencion de Reclamos y Sugerencias, de [PRESS del I, If y il
Nivel de Atencion en donde se especifica el proceso de gestion de las sugerencias establecidas
por los usuarios de salud.

BASE LEGAL

- Ley N° 29414 - Ley que establece los derechos de las personas usuarias de los servicios de
Salud

- Decreto Supremo 002-2019.SA, Reglamenio 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 Ggsﬂén de
Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud - UGIPRESS, publicas, privadas o mixtas,
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- Resolucion de Superintendencia N°030-2020-SUSALUD/S, “Clasificacion, Linsamientos ¥
Aplicativo Informatico para la remision de fa Informacion de Reclamos de fos Usuarios de las

IAFAS, IPRESS o UGIPRESS”
_ Resolucién Directoral N°1241-2020-DRSC/OGRH, Directiva Administrativa para la Atencion

De Reclamos Y Sugerencias, de IPRESS del |, I y iIf Nivel de Atencion
[ FINALIDAD:

Contribuir a una adecuada atencion y gestion de manejo de reclamos y sugerencias interpuestos
por usuarios de salud en el HOSPITAL DE ESPINAR.

ll. OBJETIVO:

Fortalecer la implementacion de los mecanismos de atencion del usuario, en base al marco de
los derechos del usuario y reglamento vigente de atencion de reclamaciones y de sugerencias de

HOSPITAL DE ESPINAR.

.1. OBJETIVO ESPECIFICOS:
e Conocer Jos lineamientos para el procedimiento de atencion de fos reclamos y
sugerencias de los usuarios. para establecer mecanismos de mejora continua de los
servicios, promover soluciones oportunas y directas ante la insatisfaccion del usuario con
la prestacion del servicio.
Manejar las pautas de funcionamiento de la Plataforma de Atencion af Usuario (PAU) con
el proposito de reducir la asmetria de informacion existente entre l0s USUANOS.
propiciando la prevencion de confiictos.
Manejar adecuadamente la clasfficacion. lineamientos y aplicativo informatico para la
remision de la informacién de reclamos de los usuarios para asegurar que ef reclamo
presentado por el usuario de salud como resultado de la insatisfaccion refacionadas a su
stencion en salud, sean debidamente clasfficadas y remitidas
Elaborar informes de reclamaciones de salud. a fin de identificar las causas generadoras
de reclamaciones e implementar las acciones/planes/proyectos de mejora que

correspondan
implementar acciones/planes/proyectos de mejora ante la identificacion de generadores

de insatisfaccion de usuario de safud.

Ill. Antecedentes:

Decreto Supremo N° 030 - 2016, se aprueba el Reglamento para la Atencion de Reclamos y

Quejas de los usuarios de las Instituciones Administradoras de Fondos de Aseguramiento en
ESS y y Unidades de

Salud - IAFAS, Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud - IPR
Gestion de Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud - UGIPRESS, Publicas, privadas

o mixtas
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Decreto Supremo N°002-2019 se aprueba Reglamenfo 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 Insttuciones Prestadoras de Servicios de Salud - UGIPRESS. publicas, privadas o
mixtas
Resolucion de Superintendencia N.© 030-2020-SUSALUD/S, 'Clasificacion, Lineamienios y
Aplicativo Informatico para la remision de la Informacion de Reclamos de los Usuarios de las
IAFAS, IPRESS o UGIPRESS"

- Resolucion Directoral N°1241-2020-DRSC/ORG, Directiva Administrativa para la Atencion de
Reclamos y Sugerencias de IPRESS del ! Il y Iif Nivel de Atencion.

V. ANALISIS DE RESULTADOS.
Sobre Gestion de los Reclamos: Los reclamos son manifestaciones de manera verbal 0
escrita (fisica o electronica). efectuada por un usuario o tercero legitimado. cuando considera
que existe incumplimiento. irregularidad o deficiencia en la prestacion del servicio de salud.
Recepcionado el reclamo inicia el proceso de clasificacion, y de acuerdo a lo establecido en
el libro de reclamaciones. en el If trimestre, el HOSPITAL DE ESPINAR no se ha registrado
un numero total de (01) reclamos. que a continuacion se detallan:

41 En el | timestre del afo 2023, de acuerdo a los reclamos establecidos e informacion
consolidada se tiene un fotal de 01 reclamos, de los cuales 01 es fundado.

Cuadro N°01. Total, de Reclamos a_stablacidns y resuftados:

Numero ‘ Concluido

de Fundado ‘F””daﬂ” Infundado | 'MPTOceCe iAmrmpadamenr | Total
= ! Parcial e |

Reclamos | | e

01 01 o0 |00 00 00 01|

42 Sobre el medio por la que se presento ef reclamo se tiene:

Cuadro N°02. Medios de Racepciﬂq_ti_g _Recfamns en Salud

Medio Namero de
Reclamos
| Libro de Reclamaciones Virtual 00 -
Libro de Reclamaciones Fisico 01 ]
Llamada telefonica B 00 I
‘Reclamo presenciaf 00 |
Documento escrito 00 S
Reclamo  trasladado de otra | 00
_ administrada
Reclamo coparticipado con ofra | 00
administrada ST
Total 01 |

s———————————
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4.3 Sobre ef servicio en donde se ha efectuado el hecho que ha generado el reclamo:

Cuadro N°03. Servicio en donde se ha generado ef Reclamo.

Servicio Numero de |
Reclamos
| Consulta Externa 01 o
| Hospitalizacion 00
| Emergencia oo B
| Centro Quirtirgico | 00 o
Cenrm Obstétrico | 00
| UCi o UCIN 00
 Fammacia - 0
| Servicios Médicos de Apoyo 00
Atencion a domicilio, consulla | 00
ambulatoria ] _ .
Atencion a domicilio, urgencia o | 00
emefgencia
Oficinas o &reas administrativas de | 00
| IAFAS o IPRESS o UGIPRESS
.'nfraesfmctura o 00 g
' Referencia J% Conrramferencaa | 00
(Total O
44 Sobre fa Clasfficacion de Reclamos de acuerdo a la Resolucion de Superintendencia N.°
030- 2020-SUSALULYS, "Clasificacion, Lineamientos y Apficative Informético para la remision
dela Informacién de Reclamos de fos Usuarios de fas IAFAS. IPRESS o UGIPRESS se tiene:

Cuadro N°04. Clasificacion de Reclamos en Salud

"Clasificaci | Clasificaci | Clasificaci | Clasificaci | Clasificaci '
| 6n N°01 on N°02 on N°03 on N°04 on N°05 Total I
Codigo[7302 | | A e
Numero |
de |
| Reclamo | o o1 |
s ' B
45  Con respecto a estado de Reclamo
Cuadro N°05. Estado de Reclamo
Numero T PP Amhwadu mﬁd Cm,wd
de ORESUE# En tramite ;- sJada A.:um o Total
Reclamos | = 0 dupﬂmdad
o1 Joo fo1 T - e L
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46  Conrespecto a la etapa de Reclamo

Cuadro N°06. Etapa de Reclamo

Archivo ¥
Humam de Adm:srén Evafuac;dn e | Resu.!‘radn ¥ cufzmd:a j; Total
Reclamos | yregistro | Investigacion | Notficacion ‘

expediente
|01 o1 01 e e o1 |

47  Motivo de Conclusion anticipada

Cuadro N°07. Motivos de Conclusion Anticipada

Desistimie Transacci | Laudo
Nimero de Trato on Arbitral
Conciliacion N Tota
Reclamos e 500 Directo extrajudici ' :
escrito | ol _
01 (oo 00 |m 00 00 00 |

48 Con respecto a la Interposicion de Buenos Oficios (IBOS) se debe especificar ef
numero de 1BOS realizados que cuentan con fa conformidad del usuario, registrados en un
cuaderno y/o registro

4.9 Cuadro N°3. Medidas Adoptadas ante los reclamos establecidos (I Trimestre-
HOSPITAL DE ESPINAR- 2023)

N°Reclamo | Medidas Adoptadas

1 | | Se realiza informe de desca.rgo al denuncnad&
2 | | -
SOBRE LAS SUGERENCIAS

Las sugerencias son todo aporte o iniciativa que no suponga un reclamo, formulado por fos
usuarios en forma individual o colectiva, a fin de contribuir en la mejora de la prestacion de los
servicios de salud. De acuerdo a las sugerencias establecidas por los usuarios de salud se
tiene:

Cuadro N°4. Sugerencias establecidas y medidas adoptadas (I Trimestre- Hospital de
Espinar- 2023)

%
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'N° [ Sugerencias Establecidas i mmﬂh hda:
"1 | NOSEREGISTROSUGERENCIAS
2 — B — — o
3] R _
4| — |

Sobre acciones de capacitacion;

Las capacitaciones relacionadas a esta linea de accion consisten en.

1) socializar a los usuarios de salud internos y extemo sobre los derechos y deberes en salud de

acuerdo a la Ley 29414,

2) socializar sobre los mecanismos de atencion al usuario, procedimiento de manejo de reclamos
y sugerencias y flufo gramas de acuerdo a las normativas vigentes, )

3) otros relacionados con la linea de accion (trato directo, buen trato al usuario, atencion con
calidad/calidez, efc.). De acuerdo a lo desarrollado se tiene:

Cuadro N°05. Capacitaciones a personal de salud interna y externa (NI Trimestre- Hospital de

Espinar 2022) i —
"Deberes rnuedm Mecanismos  de o.ﬁ%ﬁ‘*;
| mSahlﬂﬂJ -::mm-.-:mL: iblping

[H&mem de capacitaciones : .
Ntmero de participantes | - S, - ]

ACCIONES/PLANES/PROYECTOS DE MEJORA IMPLEMENTADAS:

Para el cuarto trimestre nos encontramos en PROCESO, ef personal parte del comité del
area reclamos y sugerencias -PAUS, no se empodera de las actividades, existe debil
monitoreo para su cumplimiento, se propone una reorganizacién con trabajo equitativo y
evitar la sobrecarga laboral.

EN PROCESO.

V. CONCLUSIONES

v Para el pnmer rimestre se cuenta con 01reclamos plasmados en le libro de reclamaciones
gue aun se encuentra en investigacion.

v Se tiene implementado fa atencion de PAUS, con personal que realiza las funciones propias
del area. ayuda a mejorar el fiujo de atencion,

Vi. RECOMENDACIONES

v Continuar con el proceso de def fibro de reclamaciones (responsable de libro de
reclamaciones - Lic. Isabel Romero Jacha).
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v Mejorar la oportunidad de fa resolucion de los reclamos plasmados en el libro de
reclamaciones en los tiempos oportunos - (responsable de libro de reclamaciones - Lic.
Isabel Romero Jacha) cumplir con realizar el informe oportuno a los implicados cada
semana.

Anexos:
Anexo 1. Estructura de reclamos - Actualizado en el DRIVE,
Anexo 2. Estructura Excel de Sugerencias — Actualizado en e/ DRIVE

Atentamente.
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