« 000~ 2020,/ o0

Mittsterio de Salud
Hosnital Naciunal
~os de Meyo

b

VISTO: El Expediente Administrafivo Registro Nro. 14197-2020, que contiene el
proyecto dei Documento Técnico: "Manual insfitucional para la Gestion de Reclamos y
Sugerencias - 20207, del Hospital Nacicnal “Dos de Mayo”;

CONSIDERANDO:

Que, el articulo 65° de la Constitucién Politica del Per, establece que el Estado

defiende el interés de los consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza el derecho a la
formacion sobre los bienes y servicios que se encuentran a su disposicion en el mercado.
Asimisme, vela, en particular, por lasalud y fa sequridad de la poblacion;

Que, el Decreto Supremo N° 042-2011-FCM, modificado por el Decreto Supremo NP
061-2014-PCM, se establecié la obligacion de las entidades del sector publico de contar
con un libro de reclamaciones en el cual los usuarios formulan sus reclamos, consignan
informacion relativa a su identidad y aguella otra informacion necesaria a efectos de dar
respuesta al reclamo formulado;

Que, mediante Decreto Supremo N° 002-2019-SA, se aprueba el Reglamento para

7 %51h Gestion de Reclamos y Denuncias de los Usuarios de las Instituciones Administradoras

e e Fondos de Aseguramiento en Salud - IAFAS, Instituciones Prestadores de Servicios de

27 Salugd ~ IPRESS v Unidades de Gestién de Instituciones Prestadoras de Servicios de
Salud- UGIPRESS, ptiblicas, privadas o mixias;

Que a través del inciso “c” del articulo 7° del acotado Reglamento, se establece que
o DR las IAFAS, IPRESS y UGIPRESS tienen la obligacion de cumplir con lo siguiente: Contar
& ‘-’c,c'a;\n un procedimiento que determine de manera clara el fluje de atencion, los responsabies
Sy los plazos para atender las consultas y reclamos, asi como la gratuidad de la tramitacion
;oq_o_r cup dejconsultas, informacion, orientacion y reclamos, el cual se encuenira alineado a las
&, disposiciones de la presente norma y ser difundido al personal de la IAFAS, IPRESS o
e UGIPRESS. En el caso de las IPRESS del primer nivel de atencién gque dependen de una
Ui.G_iPRESS, la elaboracion y aprobacion del procedimiento se encuentra a cargo de esta

gifima, e

Que, mediante Resolucion Directoral N° 118-2018/D/HNDM, de fecha 16 de julio de
o, 2018 se aprobé ef Documento Técnico: Manual Institucional para la Gestion de Reclamos y
§°@§“i,fo¢;‘(§ugerencias -2018 del Hospital-Nacional Dos de Mayo, el mismo que debe ser actualizado
$27%sin Fhor el presente acto resolutivo; : :

s

& % Que, mediante Informe N° 32-2020-0GC-HNDM, de fecha 08 de mayo de 2020, la




normas rejacionadas con fos reclamos, se hace necesario actualizar el documento
normativo institucional acorde a las ritimas normas nacionales, por o cual remite of
proyecto del Documento Técnico: Manual Institucional para la Gestién de Reclamos v
Sugerencias 2020

: Estando a lo propuesto por la Jefa de ta Oficina de Gesti6n de la Calidad:

' y *’F;:{?,o Con las visaciones del Director Adjunto, Director Ejecutivo de la Oficina Ejecutiva de
§§"" %3\ Administracion, Jefa de Ia Oficina de Gestién de la Calidad y Jefa de la Oficina de Asesoria
TEARLR, R

;g i Juridica;

X émfvn"‘ & ) .
De conformidad con lo establecido la Resolucién Ministerial N® 696-2008/MINSA,

que aprueba el Reglamento de Organizacién y Funciones del Hospitai Nacional "Dos de
Mayo” v la Resolucidn Viceministerial N° 001-2020-SA/DMV.-PAS, de fecha 17 de enero de
2020, que renueva a parfir del 1 de enero de 2020, entre otros, el encargo puesto como
Directora General del Hospital Nacional “Dos de Mayo”, a la médico cirujanc Rosario del
Milagro Kiyohara Okamioto;

SE RESUELVE:

Articulo 1°.- Aprobar el Dogumento Técnico: “MANUAL INSTITUCIONAL PARA
LA GESTION DE RECLAMOS Y SUGERENCIAS — 2020 DEL HOSPITAL NACIONAL
DOS DE MAYO”, &l cual forma parts integrante de la presente resolucion.

Articulo 2°.- Disponer que la Jefatura de la Oficina de Gestion de la Calidad, haga
de conocimiento de todas las Unidades Orgénicas de! Hospital Nacional “Dos de Mayo”, el
Documento Técnico, aprobado mediante el articulo 1° de la presents resolucion; y
supervise su cabal cumplimiento.

o Articulo 3°.- La Jefatura de la Oficina de Estadistica e Informatica de la Institucion

,\&,'--Lj,jo _ dispondra la publicacién de la presente resolucion directoral en el portal institucional del

,A';**; "%g% Hospital http:/www.hdosdemayo.gob.pe.

RS &
@9 Registrese, comuniquese y publiquese;

gmmxomwr—‘mu#
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- Directitn Geéneral,

- Direccisn Adiunta.

- Ofc. Control Institoeions]

- Ofe.. Ejecutiva de Administracién.
- Of¢. Gestion de la-Calidad.

- Ofc. Aszsoria Juridica.

- Ofc. Estadistica e Informitica

- Archivg,
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DODUMENTC TECNICO:

THMANUAL INSTITUCIONAL PARA LA GESTION DERECLAMOS v
SUGERENCIAS” - HOSPITAL NACIONAL D08 DE MAYO" 2020

INTRODUCOION

Enelmarcodelos Uneamiemﬁs de Politicas Sectorialss, sl Ministerio de Salug,
en el aflo 2008 aprobd o Sistems de Gestidn de fa Calidad en Seud, en |
componente, informacion para de 1z calidad,

La sstisfaccion del usuario es de fundamental importancia como una medida
de {z calidad de iz atencién, Usando instrumentos de medicidn aplicabies a log
usuarios en las diferentes stapas de los precesos de stencidn de salud entre
los cusles estd la recepcion, procesamiento y atencion de consulias, recfamos,
¥ slperencias.

Asyvez lz Presidencia del Consejo de Ministros con Decreto Supreme N° 042-
2011-PCM, estabiace Ia obligaloriedad de que toda entidad punlica cuants con
un Libro de Reclamacionss en &l cual los usuzrios pusten registrar su reclamo
y et Organo de Control Insttucional de la entidad es la compeisnie de
supervisar su adecuado funcionamients,

EI 06 de diciembre de 2013, s2 pubiicd ef Decrete Legislativo N° 1 158, mediante
el cual se realizd e cambic de denominacién  de SUNASA, por
Superintendencia Nacional de Selud-BUSALUD, sefialandose como ambito da
compelencia el forialecimiento de la recioria dei Ministerio de Salud,
convirliéndcla en e organismo encargado de resguardar v garantizar el
deracho de lss personas al scoeso a los servicius de salud brindados vor las
IPRESS, velando por prestacionss con calidad, oportunidad, disponiniidad ¥

]
aceptablidad con independencia de  fusnie de financiamiento, asi como
supervisar a lag IPRESS, IAFAS y gestores de IPRESS an &l émbito de sus
competencias,

tMediante Decreto Supreme N° 002-2010-SA se aprueba el titimo Reglamento
para la Gestidn de Reclamos y Denuncias de jos Usuarios te tas Instiiuciones
Administradoras de Fondos de Aseguramiento en Salud-IAFAS, Institucionss
Prestadoras de Servicios de Salud-IPRESS y Unidades de Gestion de
institucionas Prestadoras de Servicios de Salud-UGIPR ESS, plblicas, privadas
o Mixtas,

Por Io que se hace necesarin & zar el “‘Manua! Instifucions! pars ia Gestisn
de Reclamos y Sugerencias” del | osplial Nacional “Dos de Mayo”, zprobado
mediante Resolucidn Directoral N° 118-2018/D/MNDM.

FINALIDAD
Fortalgesr fos mecanismos petabiasidos de panicipacion cludadana como parta
de ia mejora continua de la calidad de 1z atencion on e Haspitai Nacional “Dos
de Mayo”.
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QBIETIVOS

CRIETIVO GENERAL
Estandarizar ef proceso de fa gestion de Consuitas, Reclamos ¥y Sugsrencios
de los usuarios respecic a los servicios que brinda al Hospitat Nacional “Dos

de Mayo™.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

&

&

Estandarizar el provese para la gestion de Reclamos.
Estandarizar el proceso para la gestion de Sugerencias.

BASE LEGAL

@

%

Ley N° 28842, Ley Gensral de Salud.

Ley N° 27804 - Ley gue modifica la Ley General de Salud N° 28842,
respecto de la Coligacidn de los Establecimienios de Salud a dar atencién
médica en casos de Emergencias y Parios

Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444 - Ley del Procedimiento
Aaministrative General aprobado mediante Decrato Supramo N° 004
2019-JUs,

Texts Unico Ordenado de la Ley N° 28344, Ley Marco de Aseguramiento,
aprobado mediante Decreto Supremo N° 020-2014-84

Directiva N°  02-2015-SERVIR-GPGSC, Reégimen Risciplinario vy
Procedimiento Sancionador de la Ley N° 30057, Ley de Servicio Civil,
Ley N° 28414 Lev que ssisbiece los Darechos de las Persanas Usuarias
e los Servicios de Salud.

Decreto Legislativo N° 1181, que aprusba fa Ley de Organizacion ¥
Funcionas del Ministerio de Salud. ‘
Decreto Supremo N° 027-2015-SA. Reglamento de lz Ley N° 28414, Ley
que esteblece los Derechos de les Personas Usuarias de los Servicios de
Salud,

Decretc Supremo N° 013-2008/8A, que aprusha el Reglamento de
Establecimiento de Salud y Servisios Médicos de Apoyo.

Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, que aprucks la Cbligacién da las
Entidades de! Sactor Piblico de contar con un Libro de Reclemasionas,
Uecreto Supremo N° 081-2014-SA que aprueha &l “Heglamento de
Infracciones y Sanciones de la Supsrintendencia Nacional de Salud —
SUSALUDY

Decreio Supremo N 027-2015-84A, que aprueba & Reglamenic de la Ley
NTZ28414 Ley que establece los Derechos de las Personas Usuarias de
los Bervicios de Satud.

Decrato Supremo N° 002-2019-8A: que aprusha of "Haglamento para la
Atencion de Reclamos y Denuncias de los Usuzrios de las institucionss
Administradoras de Fondos Aseguramiento en  Salud - [AFAS,
Instituciones Prestadoras de Servicios de Sajud - IPRESS v Unidades de
Cestion de Instiiuciones Presiadoras de Servicios de Saiud - UGIPRESS,
Pablicas, Privadas v Mixtas

Resoiucion  Ministedal  N°  686-2008/MINSA.  “Reglamento  de
Organizacion y Funciones del Hospital Nacional "Dos de Maye”,
Resolucion Ministerial N® 518-20068/MINSA, que aprusba &l documento
tecnico "Sistema de Gestidn de la Calidad en Salud®.
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AMBITO DE APLICACION
El presente Manual para fa Gestién de Consulias, Reclamos y Sugerencias es

Mavo®™.

. de aplicacidn er todas lss Unidedes Crgénicas del Hospital Naciona! "Dos de

CONTEMNIDOD

g.1,

ABPECTOS TECNICOS CONCEPTUALES

Consulte: Sclicilud de informacion y/u orientacidn relacionada a ios
derechos de los usuarios de los servicios de salud, presentada por una
persona natural o juridisa,

Renunsia: Manifestacion expresa presentada ante BUSALUD sobre
acciones u omisiones de la IAFAS, IPRESS o UGIPRESS respecio
los hechos o actos que pudieran constiiuir presunta vulneracidn de los
derechos de los usuarios de los servivios de saild, ants la insatisfaccion
respeacio de fos servicios, presiacionas o coberiuras; o frents la negativa
de alencidn de su reclamo: o disconformidad con el resuitado del
mismo; ¢ irregularidad en sy tramitacion Por parte de astas.

Fundado: Declaracion de resuttade del reclamo o gusia cuando se ha
aprobado ia gfirmacion de los hechns slegados por el reclamants.

Geslidn de Reclamos: Es el conjunto de acciones o tréamites que 58
levan & cabo para superar el rectamo, faclifando sy resolucién

inmediata o medista.

Gestidn de Bugerencias: s ef conjunto de sociones o trémites gue se
levan a cabo para implementar las sugerencias de acuerdo 5 sy
factibilidad.

infundado: Declaracion de resuliado del reclamoe o queja cuando no se
acredita los hechos que sustentan el mismo.

tnprocedente: Declaracién  de! reclamo o gugja cuando no
corresponde la atencidn del mismo por incumplimiento de aspactos de
forma, no acreditar iz legitimidad para obrar, no existr conexitn lglca
entre log hechos expuasios v el reslamo o gusia.

Libeo de Reclamaciones an Solud s registo de naturafera fsica
wial provisto por ef Hospital Nacional "Qos de Maya”, en el cual g
usuario o su representante puede inferponsr sy reclamo. Ante su
insatisfaccion con los servicios, prestzciones o coberturas relacionadas
con su atencidn en salud, de acuerde a Iz normativa vigenig,

Fiataforma de Afencidn af Usuario oo aalud (FAUS). Es el canal de
atencidn que emplea un espacio fisico recursas v personal responsable
de recepcion, procesamiento, atencién v absoclucién de las sonsulias,
reclamos y sugerencias presentados por los usuarios.
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Reclama: Manifestacidn verbal o escrita, efectuada por un usuaro, ante
la insatisfaccidn respecto ds fos servicios, prestaciones o coberiura
solictades o recibidas del Hospiial Nacional “Dos de  Mayo”,
relacionadas a su atencitn en salud

Sugerencia: Es fodo aporte o iniciative formulada a través de los
buzones o de la plateforma de atencion a fin de contribuir en bz melora
de i atencién.

Tercero: es s persona nalural o juridica digtints 2l ususris o tercers
iegitimado. Comprende a otro también a los medios de comunicacion
masiva. ’

Tercero Legitimado: Persona natural o juridica que pusde sctusr en
defensa de os infereses colaciivos o difusos de los ysuarios. En caso
de inlereses colectives, se acredifa un vinculo Juridico con los
integrantes de! colective delarminado.

Usuario: Perscna nafural o representante del misme, gue requisre o
hace usc de fus servicios, prestaciones otorgados por el Hospital
MNaciona! "Dos de Mayo” :

£2. CONSIDERACIONES GENERALES
8.2.1. DE [LAS SUGERENCIAS

6.2.1.1 Formas de presentacién de ias sugerencias:
» Enlos Buzones de Sugerencias,
» Enla Plateforma de Atencitn al usuario en salud

6.2.1.2 Reguisitos parz Iz admision de sugersnelias:
« Las sugerencias deben cumplir con toda la informacién solicitada
de manera cbligatoria; fecha, hora, nombres ¥ apellidos, domiciio,
DN y de manera opcional lelefone, correo elecirdnico {Anexo N°
23}
> Debe redactarse de forma legivle.

5.2.2 DELOS RECLAMOS:

6.2.2.1 Formas de presentacidn de reclamops:

a} Trémite Documentaric: Se recibiran los escritos de los Usuanios en
fa mess de parles dal Hospial Nasional “Dos de fayo”.

b} Presencial: Cuando o ususrio acude personalmente anfe ia
Flataforma de Alencidn & Usuario y solicita e Lo de
Reclamaciones .

o} Virtual: Guando ef usuario manifieste su disconformidad en iz Hola
de Reclamacionss Virlual de la pégina Web dei Hospital Naclonal
“Dos de Mayo”,

e
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8.2.2.2 Reguisiios para iz admisidn de reclamos:
Para proceder al registro v gestién dal reclamo debera oresentar los
siguientes requisitos de admisibilidad:; (Anexc N° 023

Datos de ldentificacion del recurrente vio de su regresentado:

a) Nombres y Apeliidos def usuario, ' o

b) Ndmero de DN! vigente de 1z persona que presanta sl reclamo o
sugerancia.

¢} Direvcidn actualizada, nimero de teidfone y Gorreo glectronico {ests

Ultimo dato es opcional)

d} En caso de presentacion escrita, ks firma o huells digital st ef usuario
no suplese firmar o tengs impedimerto para slic.

En et caso del Libro de Reclamacionas Virlua! en el cual los usuarios

podrén formular sus reclamos, debiendo consignar ademds informacion

reiativa a su identidad v aquelia ora informacion necesaria a efectos de

dar respussta al reclamo formuiado.

Mote: Los frdmites parn iz sfencidn de Jos reclamos son gratufios.

Motive del reclamo;
Se debera sefialar o fecha, hora y lugar, 2si como otros elementos gue

permitan su comprobasion.

8.2.2.3 ClasHicacion de reclamo
Le clasificacion de las Causas de Reclamo se realizerd en base s la
Tabla de clasificacién de causas de reclamo segln lo espasificado en
lz Resclucién de Superintendencia Naciona! de Assguramiento en
Salud N*186-2011-SUNASA/CD "Reglaments General para la Alencién
de s Reclamos v Queias de los Usuarios de las IAFAS & IPRESS”,

6.2.2.41ndicadores de svaluacién
Se tomaran en cuants los sigulentes indicadores:
a) Nimero Total de Holas de Reclamaciones {Fisico v Virtuah
b) Nmerc de Causes de Reclamos

¢} Porcentgje de Hojas de Reclamaciones (Fisico v Virtual) presentadas
por pacienies asagurados

3 gue formulan jos pacizntes assgusades en et LR % 100

Numero ractay

Namers Total de Hojas de redamaciones pressntadas

I
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d} Porcentajs de Hojas de Reclamaciones presentadas ot pacientes
no aseglirados

Namero reclamos que formulen los pacientes e asegurados en &l LR x 100

Numero Total de Hojas de reclamacionas preseniadasz

S

) Porcentaje de reclamacionss de solucién nmeciata

f Numero reclamaciones con solucién Inmediata X 100

f Numero Total de Reciamos

fi Porcenisje de Causas de Reclamos mas frectientes:

Nurero da reclamos por modive X 100

Total de reclamos recibidns

) Porcentaje de reclamos segin servicios:

Numere de reclamos por servicio X 100

Total de reclamos recihidos

|

h} Porcentaje de reclamos fundados, infundades o improcedenties

€.2.3 DE LAS CONSULTAS

£.2.3.1 Formas de presentzeldn de las consultas:
s SUBALUD encauza las consultas gue correspondan ser atendidas
per el Hospital Nacional Dos de Mayo, debiends comunicar éste a
SUSALUD la respuesta al solicitanie.
e Laatencion a las consultas deben darse sn un plazo m&dmo de 58

8.3, CONSIDERACIONES BESPECIFICAS

8.2.1 DELAS SUGERENCIAS

8.3.1.1. Procedimients nara ia atencién de sugerencias de los buzones
Se prasenian en formato de sugerencias (Anexo N° 03) o en el caso
de no disponer de formato s hoja de preseniacion de la sugerencia
debe contener ios dafos impresos sn el formato cuye modelo se

encuentra en el burédn
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a} Apertura de buzdn
= El equipo pare la aperiura del Buzdn de Sugerencias estard
integrado por elfla Respansable v un personal de la Plataforma
de Alencion &l Usuario en Salud.
= La apertura del buzdn se realizerd los Ditimos dias de cada mes,

] Ragistro e Actas
El personal de fa Plaiaforma de Atencién al Usuario regisira en gl
acia
» Conieo de sugerencias
« Calificacion de sugerencias respecto a cumplimiento de llenado
de requisiios

¢} Coordinaciones:

» Se remite el registro 2 la Oficina de Gestidn de a Calided y de
ser pertinenis sg gestiona su implementacion con las dreas que
somrespondan,

o En el caso gue las sugsrencias cumplan los requisiios ded
formato, se emilird carla de respuesta al usuario via fisica Vo
viriual (correo elecirénico).

3.2 DOELOS RECLANOS

5.3.2.1. Procedimiento para la presentacion del Reclamo en of Libre de
Reciamaciones fisico.
2; El usuario que deses uilizar sl ibro de reclamacionses lo solicits a;
= Los orientadores de la Plataforma de Atencidn & Usuaric en
Salud (PALUS) o
= Al Jefe de Guardia del Servicle de Emargencia/Emergencia
Peadilatria

o} Una vez registrado el reciamo en el fibro flsico, e} orientador {enia
FAUS;) o el Jefe de guardia (en ol Servicio de Emergencia) verificars
el llsnado correcto de la hoja de reclamacion y le entregaré una hoja
al usuario, quedando dos autocopiativos en e libro. {Arexo N° 01
c) El responsable de la PAUS revisard diadamenie el fibro de
reclamaciones de la Plataforma de Atencién al Usuario v de

Ernergencia, .
d) El responsable del Libro de Reclamaciones debe iniciar el proceso

ara la gestidn de resiama. '

Solicitar los descargos e informes relacionados al reclamo
mediante documento dirfgide a! Jefs de Departarmento u Oficine
involucrado, cuya respuesta debe ser remitida en un plazo no
mavyor de 10 dias hiabiles de recepcionado el documanio
incluyendo fa opinién de iz Jefalura respecto al motivo del
reclamo, asl como fas medidas correctives adoptadas ¥ oun

formato de carta de respuss!s & usuario.

™
9
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8.3.2.2. Libro de Reclamacionss an Balud

a} Ublcacion y Cuslodia del Libro de Reclamaciones en Salud

Se digpone de dos Libros de Heclamaciones en Salug:

= Ei primero ublcado en la PAUS en ef horario de funcionamiento,
la custodia estard a cargo detde Ia Responsable de la
Flatgforma de Atencién a! Usuario {horario de atencién de 8:00
& 15:00 horas)

© Ef segundo estard disponible las 24 horas en el Sericio de
Emergencia, ubicado en & amblente de Jefatura de Guardia,
custodiado por el Jefe de Guardia de turno.

s El tercero esiara disponible fas 24 horas en sl Servicic de
Emergencia de Pedistria, cusiodiado por &l Jefe de Guardia da
turno en el Servicio,

Los encargados de ja custodia del Libro de Reclamaciones en

Salud faciitardn &l Libro 2 los usuarios para que registren sus

reclamos

v} Responsable del Libro de Reciamaciones en Salud
El Responsable del Libre de Reclamacionas e Ssiud a nivel
institucional en el Hospital Nacional *Dos de Mayo™ es designado
por fa Direccion General, '

¢} Responsable de la Plataforma de Atencién al Usyario an Salud
{PAUS)
=i Responsable de la PAUS es designado por la Direcoidn General,
tiene & su cargo la supenvision v coordinacién de la atencion de las
consulias y reclamos en el Hospital Nacional “Dos de Mayo”.

d} Atencidn de Reclamo

& proceso de atencidn del reclamo tisns las siguienies elapas:

Admision v registro, evaluacién e Investigacién, Resultade vy

Notificacién, Archive vy Custodia dal expediente.

¢ El plazo méximo de atencidn de los reclamos no deben exceder
los freinta dias hébiles, contados desde e dia sigiienie de sy
recepcién en el Libro de Reclamaciones en Salud haste af envio
de la Carta de respussia ol ysuario,

e Ei personal PAUS puede convocar en cuslguisra de las etapas
al usuario o tercero legitimado a fin de propoerclonar unag solucidn
inmadiata a fravés del traio directo.

Admisidn v Registro:

= Todo usvanio o te
reclamo anle fa insat
prestaciones o coberiuras soficitadas o© reo
Macional “Dos de Mays”

e Para su atencion, los reslamos deben sar presentados meadiante
el llenado del Ubro de Reclamaciones en Safud que e 3
sncuentra @ disposicibn e ia PAUS en el horario regular, en ol
Servicio de Emergencia las 24 horas,

3

care legitimado Yene derecho a presantar sy
isfaccidn respecio de los servicios,

lidas del Hospitai
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= Los sigulenies campos deben ser lenados por el reclamante;

o Facha

o entificacidn del Usuar

o Detalle del Reclamo

o Autorizacion de notificacion del resultado del reclsma al
corres glecirdnico consignads.

o Fima del reclamante que dele constencia de Ia
presentacion del reclamo, en caso de personas fletradas
consignar la huslia digital, (Libro de Reciamasiones Fisico)

o Firma del reclamante que deje constancia de Ia conformidad
con ia solucion inmediata del reclamo a bravés del Trato
Wirecto, esle es defallade en la Hola de Reclamaciones
{original y autocopiatives) o en cualquier otre documento o
comunicacion esorita. En el caso de persona iletrada
consignar ka huella digital,

= De no contar con la informacién completa se calificara como
reclamacion imorocedente.

» En el caso de libre de reclamaciones virtua!l no es exigible la
firma del reclamante. Su presentacién es acrediada con of
numero de su documento de ldentificacion,

» En caso gue el usuario s& encuentre hospitaizado o tengs
imitacion en se movilidad, la PAUS dehe disponer las medidas
necesarias para facilitar el acceso al Libro de Reclamaciones an
Balud,

¢ Laatencian delreclamo en todos los caso es gratuita v no pueds
recnazarse por falias de pruehas, '

Formate de ia hola de reclamacidn

« Bl formalo de la hoja de reclamacion, gque forma parte del Libro
de Reclamaciones en Salud, se encuentra establecido en &l
Anexo N® 01, debiendo de ser provisio de medic fzico o virlual
por lz plataforma de atencion al usuario. Bn el Anexo N° 02 se
establece insiructivo para el llenado de iz hola de reclamacion.

« Cada hos de reclamacion de naturaleza Fsica debe contar con
res hojas desglosable, una original v 2 autocopiativas. Una hoja
es entregada al usuario o tercero legitimade que formuls el
reclamo  al romentc de presemtaric. La primera  hola
autocopiativa que en posesidn en la PAUS v iz ssgunda hoja
aufocopiativa se encuenira & disposicién para efecios de las

colones de supsrvisitn a cargo de SUSALUD, cuando sea
solicitads por esta,

‘= EfLibro de Reclamaciones Virtual debe de estar glofedo en s
paging de wisio del portal Web del Hospital Necional Dos de
Mayo v contener come minimo los campns sefialados en ¢
formate de iz hoja de reclamacidn, a excepcion de la firma
acreditandose su presentacidon con el registro del numerc del
documente identificacion, asimismo ai concluir process de
ingreso del reclamo, se debe permitir a imoresion de la hoja de
feciamacion y enviarse automéaticamente al coreo elsctrénico
indicade por el raclamants, dejando constancia de 12 fechs y
hora de presentacian de reclamo.
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Evaluacion s Investinaeidn:

th este elaps se deben sjecutar las gesiionas necesarias con las
lefaturas de las dreas wolucradas para diucidar los hechos que
generaron insatisfaccion de los usuarios respacio 2 los servicios
brindades en ef HospHal Nacional *Dos ds Mayo™.

Hesultado v Nolificacién:
= Concluida la investigacicn, ef Responsable de ja PAUS

supervisars ia elsboracion de ia Carta al ustario, adjiuntando el
informe de Resulizdo del Reclamo, e mismo que debe
consignar lo sigulents, -

o Canai de Ingrese del reclamo

o Identificacion del usuario afectado ¥ de quien presenta al
reclamao.

o Descripsldn y causa del reclamo

o Andlisis de los hechos gue sustenten el reciamao,
conteniendo las indagaciones realizadas. ‘

o Canclusiones, donde se emite o pronunciamiento molivadg
fespacio a los hechos que sustente ef reclamo, declarads
Fundado, Infundado, Improcedente o & conclusion
anticipada dei mismo, segin COrTesponda,

o Medidas adoptadas © a adoptar.

o Cuando se deciare fundado el reclame, debe describirse las
actionss realizadas wo dispuestas.

La carta es suscrita por el Resporsable del Libro de
Reclamaciones v el Informe dsl Resulfado del Reclamo &5
suscrite por ef Responsable de la PAUS,

Agimismo, la carla gue se remile al usuaro y e informe del

Resultats del Reclamo, en &l Gliimo parrafo deben consignar el

siguiente texin:
"De no encontrase de acuerdo, o disconforme con el resuitado,
© ante Ja negativa de atencién o irregularidad en su tramitacién,
puede acudir en denuncia ante la Superintendencia Nacional
de Salud - BUSALUD; o hzcer uso de los mecanismos
alternativos de solucién de controversia ante el Cenfro de
Conclilacién y Arbltraje — CECONAR de SUSALUD”

La PAUS debe notificar el informe de! Resultado dal Reciameo:
o Al domiclio consignedo por este en el Libre de
Reclamaciones en Salud, pare 0 cual debers remitivia via
Tramite Documentario, :
o Al direccién electrénica del ususdo, an caso de haberio
aiorizado sxpresamente,
i plazo meaximo de atencidn de los reslamos no debe excader
e los {30) dias hébiles, contados desde of dia sigulente da su
eoapcion, .

-
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Archive y cusiodia de! Exnediente:

= Todes fos documenios yio prusbas que sustente la recapcion,
procesamienic v atencion de ios reclamos, deben encontrase
cordenidas en un expediente Gnice Gue releie el cumplimienio ge
fas etapas sefaladas an gl prasents Manual,

+ ElResponsable de s PAUS g encargado del archive y custodia
tel Expediente del Reclemo, e cuai tene un periodo de cyairo
afios desde su conclusicn,

8324, Procedimisnto para la glencién de raclamos por tramits
documentario

2} Cuando el usuario/ usuaria presenia reclamo firmado por
SHEEN ‘
La Direccitn lo deriva e Responsable def Libro de Reclamacionas,
qulen inicia el procese para ia gestion de reclamo

b} Cuando el usuario/ usuaria presgnta reclamo gue fene
connotacién legal vo ss firmado por abogado/notario:
= Diraccién lo deriva a Secrataria Téonica
o Secretaria Técnica tramita la denuncia ¥ brinda una respussia
al denunciante en los plazos establecidos por norma.

6.3.2.8. Procedimiento para la atencién virtual de reclamos

a) £l usuaric manifiesia su  disconformidad &n la Hole de
Reclamacionss virtua! de i paging Web del Hospital Nacional
‘Dos de Mayo”,

by £ responsable de la PAUS revisa la Hoia de Reclamsciones
virtual v 1a remite &l Resnonzabie del Libro de Reclzmacionss

¢} Posteriormante, el Responsable de! Libro de Reclamacionss debe
inicizgr el proceso para la gestisn de reclamo.

£.3.2.8. Plataforma de Atencién al Usuario en Salud (PAUS)
s ef canal de atencicn gue emplea un espacio fisico recursos v
kersonal responsable de recepcion, precesamiento, atencidn v
absolucitn de las consulias, reclamos ¥ sugerencias presentados por
oS usuarios,

La PAUS debe cumplir con:
s Programar recursos humanos capzciados en la giencidn de
reclamos, malterigles v técnicos adecyados para sus funciones
¢ Disponer de un ambiente para e alencion Y recepcion de las
consuitas vy reclamos en un lugar accesible vy visible pare los
usuarios, facilitando un espacio en condiciones de privacidad para
atenicion del usuaric que Io regulers.
= Sefiglizar e ambiente destinado pera la alencidn v recencion de
ias consullas y reclamos e indicar su horario de atencion en un
lugar visible.
o« Exhibir en lugar visible v de facil acceso al pibiico en ganery
sobrs los cansles de atencidn de reclamos disponibles,

CeEmrm e
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incluyendo el Aviso dal Libro de Reclamacionss en Sajud,

= Publicar ef flujograma ¥ 108 plazos de proceso de consuitas y
reclarnos, los mismos que deben enconirase en lugar visibles y
access &l pibiico,

° Poner 2 disposicién de log usuarios si libro de reclamaciones en
sziud duranie su horario de atencion,

o Revisar diariamanie 2! ibre da reclamacionss en salud ubicado an
Emergencia v procesar las rejaciones segdn norma,

e Adoptar medidas para el accesn de las personas  con
discapacidad 2 Libro de Reclamaciones.

¢ Desarrollar acciones de capaciacidn al persong! res
derachos y deberes, asi como e procesc de atencisn d
¥ reciamos. T

= Desarroflar accionss de difusidn a los usuarios respecto g
proceso de atencidn de consuitas y feclamos en e marco de la
normativa vigenie.

¢ Raspelar ef enfoque de inferculiuralidad.

3 -~

oecio g los
& consultas
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RESPOMNSABILIDADES

L3

Ei Responsable de Iz PAUS supervisa que e personal a sy CEIGo
operatividad e procese de atencion de las reclamaciones en todas SUS
elapas; cusiodia &l acerve docurnental {fisico o virtual) de los expedientas
de fas reclamacionss, los cueles deberén contener toda documentacion que
sustents la atencion y seguimiento brindada en cada caso en particular hasty
2 respuesia entregada al usuario; reporta los registros diarios gl
Respensable de! Libro de Redamaciones,

Bl personzl de la PALS ingresa Iz informacion pertinente en la bhase de
detos, elabora los documentos requeridos para Ia investigacion de ias
reclamacionas, asi como los reportes mensusies; consofida los tinos de
reclarncs, slabors ablas ¥ graticos para la efaboracitn dei irforme periddico.
=i respensable dal Libro de Reclamaciones remite y eigbora &l informe
rimestral de Ios reclamos,

Bl Jefe de Guardia en Emergencia Adultos v el Jefe de Guardia en
Emergencia Pediatria son encargados de faciitar e Libro de Reclamaciones
en Salud cuando este as soliviade en Emergencia o fuera del horario de la
PAUS.

La Direcoidn General brinds las facliidades para ¢ funcionemiento ce fas
PAUS y la disponivilidad del Libro de Reclamaciones en Salud,

Los Jefes det Departamento v Oficine son fesponsables de remitir o ing
GEIOpOS requeriaos (maximo de 1 dias habiles contados desde of dis
siglients de sy recapcion) lns informes comrespondientes asi con las
acziones correctivas qus melvaron ¢ reclamo y formato de respussiz al
usuario.

La Cficing de Asesoria Jurfdica, intervendra en Ia resolucién de reclamios
cuando los heches contengan controversia Jegal que no puedan ser
resueltos por el jefe respective. :

&l dres de Tramite Documentarin 2 Caria de respussta al Usuario; al
domicifio consignade en iz reclamacion o 8 su direccion giecrénics en of
taso de haberlo autorrads expresamente. Es  responsabilideg  det
rectamante comunicar la variacion de los datos de contacto SONBIgNACdos en
Su reclemo, a efectos de notificarle ia reselucion del misme,

a
i
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Vil ANEXOS:

ANEXO N° 01

FORMATO DE LA HOJA DE RECLAMACIONES DEL LIBRO DE RECLAMACIONES
EN SALUD -

HOUA DE RECL AMACION
EA BALUD
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ANEXNO RE O

frstroctive pars el lenado de la Hels de Reclamacion del Libro de

BEeclamaciones en Salud

4l Los sigulentes dalos deberdn ser registrados por el Hospita! Naclonal “Dos de
Mayo”

B

uw

©

&

Logo del Hospital Necional Dos de Mayo.

Notnbre o rezon social de la PREBS

Direccion del Establecimiento

N* Hoja de Reclamacidn consignado el cddigo de la IPRESS registrade en
SUSALLUD v una numeracitin correlativa comenzando dal nlmero {ocoooonn)
En caso & espacio para delslle del reclarme no sea suficiente v &l reclarmants
teng e reverso de la Hoja de Reclamas A1, se debeard sgoar copaa de dicho
detalle v adiuniar a cada hoja aufocopiativa.

Dalalle de la solucidn del reclamo a fravés de Tralo Direclo.

Firma del Responsable de g PAUS Salud en caso de Solucidn del reciamo
por Trate Direcin, {Libro de Reclamacionas en Salud Fisico).

sigulentes campos deberan ser llenados por el reclamante:

Fecha: s dejara constancia la fechs de presentacidn del Reclamo,
identtficacion del usuario, se identifica el usuaric afectado o tercero legitimado
identificacién de guien presenia & reclamo, pudiendo ssr el usuario, sy
repfeseﬂi:ante o tercero legithmado.

Detalle del reclamo, detallar los hechos gue motivan sl reclamo, ast como se
precise st adjunta algan documento de sustenic. En caso no ses suficients el
espacio para el denado del detalle de! rectamo podrd continuar at reverso de
ia Hoja de Reclamacién,

Autorizacidn de comunicacion del resuliado del reclamo gl correp elecirdnico
consi gnado st la respuesia es afirmativa deberd de marcar el espacic
COIes) i con ung x, Biemple 80 en cazso ia respuests sea negativa
dabe;a d@ marcar et espacio correspondiente con X, Ejemplo: NO (X).

Firma del Redl amante aue dele constancia da 1a prestacién del reclamo, en
caso de persona letrads consignar la huelle digital (Libro de Recdlamaciones
ef Salud F‘s‘gico)

tn el caso del Libro de Reclamacionss en Balud Virtual no es exigible g firma
il rec,c:mwﬂte. Su presentacitn estd acrediada con sl ndmero de
contribuyents (RUC).

Firma del Reclamantie que deje constancia de o conformidad oon la solucidn
del rectaimo a través del Trato Direclo, v en caso de ser persona llstrada ef
personal que orinda &l fbro de reclamaciones orlentarg &l usuario para g
consignacién de la huella dightat en la hola de recéamamones
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ANEXO N° o3:

FORMATO DE SUGERENCIAS {Buzones)

ot

Hospial Nacional “Dos de Mawa”
FORMATO DE RECLAMOS v SUGERENCIAS
Oficing de Gesticn da la Calidad

Fecha: / / Hora:
Nombres v Apellidos:

Domicilic:

Dt Distrito: o
telgfono: __ Correo slectrdnico:

Margue sl es: Reclamo: — Sugerencla;

Relate brevemente:

£z importante llenar fodos sus datos pars que rroceds s sugerencis.
+ $
Gracias.
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ANEXD Ne (4.

CLASIFICACION DE CAUSAS OF RECLAMO
. SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE ASEGURAMIENTD R BALUD
TABLA DE CLASIFICACION DE CAUSAS DE RECLAMOS
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SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE ASEGURAMIENTG BN SALUD

) TABLA DE CLASIFICACION DE CAUSAS DE RECLAMOS

CHLEAT DF LA RTENCION TF SALUG
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ANEXG N 05:
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