MINISTERIO SALUD
HOSPITAL “"HERMILIO VALDIZAN"
DIRECCION GENERAL

No 037 -DG/HHV-2019

Resolucion Directoral

Santa Anita, [94  de Febrero de 2019

VISTO:

El Expediente N° 19MP-01813-00, conteniendo el Informe N° 011/OGC-HHV/2019, de fecha 31 de

enero dei 2019, el mismo que solicita la aprobaciéon del “Plan de Trabajo de Plataforma de .

Atencion al Usuario en Salud — 2019 del Hospital Hermilio Valdizan;
CONSIDERANDO:

Que, el Articulo 17° del Reglamento de Organizacién y Funciones del Hospital Hermilio Valdizan,
aprobado con Resolucion Ministerial N° 797-2003-SA/DA, establece que la Oficina de Gestion de
la Calidad en el Hospital debera promover la mejora continua de la atenciéon asistencial y
administrativa al usuario;

Que, mediante Resolucion Ministerial N° 519-2006/MINSA, se aprueba el Documento Técnico
“Sistema de Gestion de la Calidad en Salud”, con el objetivo de Establecer los principios, normas,
metodologias y procesos para la implementacion del sistema de Gestion de la Calidad en Salud,
orientado a obtener resultados para la mejora de la calidad de atencién en los servicios de salud,
siendo uno de sus procesos la seguridad del paciente;
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J j-Que, la Resolucion Ministerial N° 850-2016/MINSA, aprueba las Normas para la elaboracion de

éj:q‘?*documentos normativos del Ministerio de Salud que permite estandarizar los elementos
Aszep®@™” conceptuales, estructurales y metodoldgicos mas relevantes en el ciclo de produccion normativa
del Ministerio de Salud, asi como brindar a las instancias reguladoras del Ministerio de Salud una
herramienta que facilite el desarrollo de sus funciones normativas;

Que, con documento de visto, la Oficina de Gestién de la Calidad solicita aprobacion para el Plan
de Trabajo de Plataforma de Atencion al Usuario en Salud 2019 PAUS, que tiene como finalidad
contribuir a mejorar la calidad de atencién a los usuarios externos que sean atendidos en los
diferente servicios del Hospital Hermilio Valdizan, estableciendo pautas de funcionamiento de la
PAUS, con el propésito de reducir la insatisfaccion de los usuarios externos; su objetivo es
organizar y articular la atencion de consultas, reclamos y sugerencias a través de la PAUS de los
nservicios de Salud a fin de lograr satisfaccion de los usuarios; por lo que se hace necesario
pxpedir el respectivo acto resolutivo;

En uso de las facultades conferidas por el Articulo 11° inciso ¢) del Reglamento de Organizacion y
Funciones del Hospital Hermilio Valdizan, aprobadc por R.M. N° 797-2003-SA/DM; y, contando
con la visacion de la Direccion Adjunta de la Direccion General, Oficina de Gestion de la Calidad y
Oficina de Asesoria Juridica;



SE RESUELVE:

Articulo 1° Aprobar el PLAN DE TRABAJO DE PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO
; EN SALUD 2019, el mismo que consta de veintitrés (23) paginas, formado parte integrante de la
presente Resolucion.

';_l_rticulo 2° Disponer que la Oficina de Gestion de la Calidad difunda e implemente el Plan, asi
‘Amismo informara periédicamente a la Direccion General sobre su desarrollo.

Articulo 3°.- Encargar a la Oficina de Estadistica e Informatica, la publicacién de la presente
Resolucion en el Portal Web Institucional del Hospital Hermilio Valdizan.

Registrese y Comuniquese y Archivese,

MINISTERIO UE SALUD
Hospital Hermilio/Valdizan
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Oficina de Gestion de Ia Calidad

PLAN DE TRABAJO DE PLATAFORMA DE
ATENCION AL USUARIO EN SALUD
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INTRODUCCION

La Ley 29344 Ley Marco de Aseguramiento Universal en Salud, y el Sistema de Gestion de la
Calidad aprobado con RM N° 519-2006/MINSA, y en cumplimiento al reglamento de reclamos y
quejas de los usuarios de la Institucion segln el Decreto Supremo 030-2016-SA, el Hospital Hermilio
preéenta su plan anual de trabajo de la Plataforma de Atencion en Salud, con el objetivo de
establecer el procedimiento para la atencion de los reclamos presentados por los usuario externos o
terceros legitimados.

A través de Plataforma de Atencidn al Usuario, se hara cumplir la normativa vigente de SUSALUD,
basandose en un modelo centrado en los usuarios externos quienes deben ser atendidos con calidad
y calidez en esta institucion. Este servicio tiene accesibilidad y canales de atencion para que los
usuarios pueden realizar sus consultas, sugerencias, felicitaciones y presentar sus reclamos en forma
presencial y no presencial y como también pueden recibir informacién y orientacion por personal
calificado sobre los servicios que brinda la institucion, todo esto en defensa de sus derechos en salud
de los usuarios externos de manera permanente y organizada. En especial atender los reclamos
propiciando la prevencion de los conflictos.

Seglin el Decreto Supremo N° 030-2016-SA , la Plataforma de Atencion al Usuario en Salud
(PAUS), se encarga en gestionar las Relaciones con el Usuario Externo, de brindar acogida,
acompafiamiento, orientacion, atencion de consultas, sugerencias e informacion sobre las actividades
y servicios que ofrece el Hospital Hermilio Valdizan.

Actualmente el Hospital Hermilio Valdizan cuenta con el Libro de Reclamaciones de lunes a sabado
en tumo maiiana y el Servicio de Emergencia en las tardes y los feriados las 24 horas del dia es
donde los usuarios expresan sus reclamos.

El buzén de sugerencias tiene por objetivo de recibir las observaciones y sugerencias que expresan
los usuarios externos del Hospital Hermilio sobre los servicios recibidos de todas las unidades o
servicios.

Para el buen funcionamiento de la PAUS, se considera las observaciones de los Representantes del
SUSALUD, Ministerio de Salud, Direccion de Redes Integradas de Salud (DIRIS) y la Oficina de

Gestion de la Calidad del Hospital Hermilio Valdizan.
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FINALIDAD

Contribuir a mejorar la calidad de atencién a los usuarios externos en todos los servicios que

presta el Hospital Hermilio Valdizan. Asimismo, establecer las pautas de funcionamiento de la

PAUS con el pronasito de reducir la insatisfaccion de los usuarios externos.

OBJETIVO

Organizar y articular la atencion de consultas, reclamos y sugerencias a través de la PAUS de los

Servicios de Salud en el Hospital Hermilio Valdizan, a fin de lograr la satisfaccion de los usuarios

externos

BASE LEGAL

Ley N° 268442, Ley General de Salud
Ley N° 29414, Ley que establece los derechos de las personas Usuarias de los Servicio de
Salud.

| A~ N0 ONNAA | Ayt NMAaran AAl AAAm.w«m.«n A lahviAaraal An CaliiA
Ly 1ty LuvirTy, LUy Ividivu ULl Mobydidibieg u unlvuuvun (SRR ICTIVICH

Decreto Supremo N° 042-2011-PCM: Obligacion de las Entidades del Sector Puablico de

contar con un Libro de Reclamaciones

. Decreto Supremo N° 011-2011-PCM: Decreto Supremo que aprueba el Reglamento del Libro

de Reclamaciones del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Derratn Supremo N°  006-2014-PCM:  Dacretn Supremo  que modifica el Libro de
Reclamaciones del Cadigo de Proteccion v Defansa del Consumidor aprobado con Decreto
Supremo N° 011-2011-PCM.

Resolucion de Superintendencia N° 104-2014-SUSALUDI/S: Proyecto de Norma: “Reglamento
para la Atencion de Consultas, Reclamos, Quejas y Sugerencias de los Usuarios de los
Servicios de Salud”.

Decreto Supremo N° 030-2016-SA, Reglamento para la atencion de reclamos y quejas de los
usuarios de IAFAS, IPRESS Y UGIPRESS, Publicas, Privadas y Mixtas.
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V. AMBITO DE APLICACION.
El presente plan es de aplicacion obligatorio en todas las unidades organicas que constituye el

Hospital Hermilio Valdizan para el fortalecimiento de atencion en calidad a los Usuarios Externos

VI.  DISPOSIONES GENERALES

6.1 Definiciones Operativas

Acoger: Recibir con un sentimiento positivo manifestacion especial la aparicion de personas

o de hechos.
Acompaiiar: Estar o ir en compaiiia de otras personas.

Admisibilidad: Es el proceso por el cual se realiza la verificacion de los requisitos

establecidos para la presentacion de las consultas, reclamos y sugerencias, presentados.

Asegurado: Toda persona que se encuentra afiliada o inscrita a un seguro de Salud, de

acuerdo a lo establecido en la normatividad vigente.

Aseguramiento Universal en el Salud (AUS): Es el desecho a la atencion en salud con
calidad y en forma oportuna que tiene toda la poblacion residente en el teritorio nacional

desde su nacimiento hasta su muerte.

Enfoque al Usuario: Es el enfoque de Calidad y Mejora Continua que adoptan las
organizaciones o instituciones de salud (IAFAS, UGIPRESS O IPRESS), donde despliegan

estrategias orientadas a la busqueda de informacion de las necesidades, requerimientos y

expectativas del usuario, para desarrollar productos o servicios orientados a satisfacerlo.

Canales de representacion: Los reclamos de los usuarios podran ser presentados en la
PAUS (Presencial para llenado de la ficha del Reclamo en Salud en Salud FRS) de las

IPRESS o UGIPRESS o por via telefonica o por via electronica.

Codigo de Registro de Reclamos: El codigo de registro conformado por el codigo de la
IAFAS, UGIPRESS o IPRESS que reporta, fecha de presentacion del reclamo y numero

correlativo del reclamo.

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

en medio virtual cuando corresponda.
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Instituciones Administradoras de Fondos de Aseguramiento en Salud. (IAFAS): Son
instituciones publicas o privadas o mixtas, creadas o por crearse como personas juridicas que
tiene como objetivo la captacion y la gestion de fondos para el aseguramiento de las

~rantantAanan Aa CaliiA nA l~n~n nlanan AAa Asanirami t n anliA
presiaciones ae oaiud inC!'\LA:S En 103 ;.wa'.;; ie 0Ty ramiento en saiua.

Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud (IPRESS): Son Instituciones o empresas
publicas o mixtas, creadas o por crearse como persona natural o juridica que tienen como
1

Lo, _ge i n 5o ) . s e 1 ~ ! Dok wmadar miaraas Aambes 26 P gL
ODJelivo, 1d pPrestdacion de servicio de Saiud. Fara puu'c:l gjcicei dentro de AUS estan

Obligadas a registrarse en la Superintendencia Nacional (SUSALUD).

Libro de Reclamaciones: Es el documento de naturaleza fisica o virtual en el cual los
usuarios pueden presentar sus reclamos sobre los servicios recibidos, debiendo consignar
ademas informacion relativa a su identidad y otra informacion necesaria a efectos de dar

respuesta al reclamo formulado.

Mejora Continua: Accién de optar por una forma consciente de mejora del desemperio en
forma progresiva y que incluye a toda la organizacion. La mejora continua del proceso de
tratamiento de quejas y reclamaos y dela calidad de servicio que se brindan deberia ser un

objeto de permanente d la organizacion o institucion de salud (IAFAS o IPRESS).

Plataforima de atencion al Usuario en Salud(PAUS). Cuiicspunde al espacio fisico,
recursos y personal responsable de brindar acogida, acompafiamiento, orientacion, atencién
de consultas, reclamos, sugerencias e informacion sobre las actividades y servicios que
ofrecen las instituciones Prestadoras de Servicio de Salud (IPRESS) y las Unidades Gestoras
de Instituciones Prestadoras de Servicio de Salud (UGIPRESS).

Respuesta Diligente: La recepcion de cada queja o reclamacion deberia ser reconocida al
reclamante inmediatamente. Los reclamos deberan ser tratados con prontitud, de acuerdo
con su urgencia, los reclamos de salud y seguridad deben traerse inmediatamente. Conviene
tratar cortésmente a los reclamantes y mantenerlos informados del progreso en la resolucion

de su reclamo a través del proceso de tratamiento de reclamos.

Satisfaccién del Usuario: Percepcion del usuario, sobre el grado en que se han cumplido

sus requisitos y se satisficieron sus necesidades.

Unidades de Gestion de Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud-UGIPRESS:

Son los organismos encargados de la gestién de las Instituciones o empresas Publicas,
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privadas ¢ mixtas, creadas o por crearse como personas naturales o juridicas que tienen

como obijetivo, la prestacion de servicio de Salud

Usuario: Toda persona residente en el pais que se encuentra bajo la cobertura de alguno de
los regimenes del AUS, o que solicita su afiliacion a un Plan de Aseguramiento en Salud en

una IAFA.

Sugerencia: Es todo aporte o iniciativa que no suponga una reclamacion, formulada por la
ciudadania en forma individual o colectiva, a fin de contribuir en la mejora de la prestacion de

los servicios publicos de salud.

Reclamo: Es la manifestacion escrita de insatisfaccion hecha por una persona natural o
juridica, sobre el incumplimiento de alguna de las caracteristicas de los servicios ofrecidos

por las IAFAS y/o IPRESS. Los Reclamos se codifican segun sus causas.

Queja: Manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una persona natural o
juridica o su representante con respecto a la conducta o actuar de un trabajador de las areas

asistenciales, administrativas o financieras de las IAFAS y/o IPRESS.

Queja verbal: Son aquellas quejas expresadas directa o indirectamente por el usuario en
forma verbales, con o sin identificacién del mismo, que son recibidas por la via que la

organizacion destine para dicho efecto.

Queja escrita: Son aquellas quejas escritas en el formato proporcionado por la institucion
que contiene la identificacion y firma del usuario, que son recibidas por la via que la

organizacion destine para dicho efecto.

Formato de reclamo: Formato de registro proporcionado por la Oficina de Gestion de

Calidad, donde el usuario consigna sus quejas y reclamos.

Queja tuitiva: Manifestacion verbal o escrita por la que el usuario se dirige a SUSALUD en
instancia de queja, ante la negativa de las IAFAS o IPRESS en la atencién de su reclamo o
cuando considera que existe irregularidades en su tramitacién, o ante su disconformidad con

el resultado del reclamo.

Trato Directo.- Medio alternativo de solucion de controversias, en el cual a iniciativa e
impulso de las partes y mediante su participacion directa buscan una solucién a la

insatisfaccion que gene el reclamo o queja

6.2. Los Acrénimos
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CECONAR: Centro de Conciliacion y Arbitraje de la Superintendencia Nacional de Salud.
IAFAS: Institucion Administradora de Fondos de Aseguramiento en Salud.

IFIS: Intendencia de Fiscalizacion y Sancion.

IID: Intendencia de Investigacién y Desarrollo.

INA: intendencia de Norimas y Auloiizaciones.

IPRESS: Institucién Prestadora de Servicios de Salud.

IPROM Intendencia de Promocién de Derechos en Salud.

IPROT: Intendencia de Proteccién de Derechos en Salud.

ISIAFAS: Intendencia de Supervision de Instituciones Administradoras de Fondos de

Aseguramiento en Salud.

ISIPRESS: Intendencia de Supervision de Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud.
LPAG: Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

PAS: Procedimiento Administrativo Sancionador.

PAUS: Plataforma de Atencion al Usuario en Salud.

PIN: Peticion de Intervencion.

SADERECHOS: Superintendencia Adjunta de Promocién v Proteccién de Derechos en
Salud.

SAREFIS: Superintendencia Adjunta de Regulacion y Fiscalizacion.
SASUPERVISION: Superintendencia Adjunta de Supervision.
SUSALUD: Superintendencia Nacional de Salud.

UGIPRESS: Unidad de Gestion de IPRESS
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6.3 Responsabilidades de Seguimiento y Evaluacion

&

D

Fl Jefe Institucional, el Jefa de la Oficina de Gestidn de la Calidad y Derechos de las
Personas del Hospital Hermilio Valdizan, son responsables de la implementacion de

la Plataforma de Atencion al Usuario en Salud.

La Maxima Autoridad de la institucion, designara mediante Resolucion Directoral

formal al responsable de la Plataforma de atencion al Usuario en Salud.

La Direccidn General, designara mediante documento formal al responsable Buzén

de Sugerencia.

La Maxima Autoridad de la institucion, designara mediante documento formal al

responsable de Libro de Reclamaciones.

La Direccion General emitird una Resolucion Directoral la conformacion del comité

de Gestion de las Relaciones con el Usuario ( Buzdn de Sugerencias)

| os Responsables de las Oficinas de Gestion de Calidad, v el Responsables de la
Plataforma de Atencion al Usuario en Salud, son responsables del Cumplimiento del
plan anual de PAUS.

El jefe de'la Oficina de Gestion de la Calidad tiene la responsabilidad de implementar,
planificar, organizar, integrar, dirigir, controlar, analizar y coordinar los procedimientos

Pl

especificos d¢ la Plataforma de Atencion al Usuario en Salud (PAUS).

El Jefe de la Oficina de Gestion de la Calidad o quien haga sus veces, en
coordinacion con el Responsable de la Plataforma de Atencidn al Usuario en Salud
debe dirigir y orientar el enfoque de la Plataforma de Atencion al Usuario a la Mejora
Continua de los procesos, constituyéndose como Oportunidad de Mejora e

instrumento para el desarrollo de Proyectos de Mejora Continua de la Calidad.
Los jefes de la unidades orgénicas, deben:

Cada jefatura debe supervisar la prestacion de servicios de salud en su unidad de

acuerdo a los horarios de atencién al usuario.
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Asegurar la oportunidad de respuesta, informes de descargo, informes de
auditoria, entre otros, de ser requerida por personal de la Plataforma de

Atencidn al Usuario en Salud para la gestién de los reclamos y sugerencias.

Coordinar activamente con el personal de la Plataforma de Atencion al Usuario y
remitir oportunamente la programacion médica de su Departamento/Servicio,
disponibilidad de cupos de atencion, informes de situacion de salud de usuario,
informes de resultados de reclamos, entre otras actividades requeridas por la

Plataforma de Atencion al Usuario en Salud.

6.4. Directrices de Caracter Genérico.

a)

La Plataforma de Atencion al Usuario en Salud (PAUS), es el espacio Fisico,
recursos y personal responsable de brindar acogida, acompafiamiento, orientacion,
atencién de consultas, reclamos, sugerencias e informacion sobre las
actividades y servicios que ofrecen las Instituciones Prestadoras de Servicios de
Salud (IPRESS) y las Unidades Gestoras de Instituciones Prestadoras de
Servicios de Salud (UGIPRESS).

El perfil del personal responsable de la Piataforma de Atencion al Usuario, debera ser
de preferencia: Profesional de ciencias de la salud, con titulo, colegiatura
correspondiente y con conocimiento de derechos de los usuarios en salud, normas
del sector salud, conocimiento béasico de Microsoft office (Word, Excel vy
power  point), con habilidades como: asertividad, objetividad, proactividad,

confizbilidad, empatia,

El perfil del personal de apoyo serade  preferencia:  Técnicos  Administrativos;
quienes deberan  contar  con competencias y experiencia en la atencién y

orientacion al usuario con vocacion de servicio, buen trato y eficacia

La Plataforma de Atencion al Usuario, se basa en un Sistema de Gestion de los
Servicios 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.

En la Plataforma de Atencidn al Usuario se brinda la acogida, accmpafiamiento y

facilita la orientacion e informacion al usuario a su ingreso a la IPRESS o UGIPRESS.
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f) En la Plataforma de Atencién al Usuario, se realiza la recepcion, procesamiento y
atencién de las consultas, reclamos y sugerencias, presentados por el usuario ante la
IPRESS o UGIPRESS, dentro d

g) el Marco normativo vigente.

DISPOSIONES ESPECIFICAS

7.1 Funciones Principales de la Plataforma de Atencién al Usuario en Salud(PAUS):

7.1.1  Hospital Hermilio Valdizan, a través de la Unidad Funcional del Servicio de Atencion

al Usuario de la Oficina de Gestién de la Calidad, es responsables de:

a) Dirigir, Planificar, organizar y controlar el cumplimiento de las funciones
principales de la PAUS.

b) Remitir la informacion de la PAUS a la Direccion General, a la jefatura de la
Oficina de Gestion de Calidad.

7.1.2 Elmodelo de la PAUS del Hospital Hermilio Valdizén, cuenta con un enfoque integral

y orientado en el usuario, siendo sus funciones principales:

a) Acugida ai Usuaiio
Se brindara acogida al usuario que ingresa al Hospital Hermilio Valdizan o
requiere la atencion por la PAUS, a través de un trato cordial y personalizado,
facilitandole informacién y orientacion necesaria para realizar su consulta,
reclamo o sugerencia, garantizando su satisfaccion durante su permanencia en el
hospital.

b) Acompafiamiento del usuario
Se evaluara la necesidad de brindar acompafiamiento fisico de acuerdo a las
caracteristicas y necesidades del usuario, de ser el caso se asignara a un
personal de la PAUS para cumplir esta funcién, caso contrario se brindara la
informacion y orientacién necesarias para asegurar el cumplimiento de los
requerimientos de usuario.

c) Orientacion e informacion al usuario
La necesidades del usuario, implica contar con areas implementadas para que el
usuario pueda ingresar sus requerimientos y ia presencia del personal para

orientar al usuario de manera permanente o a través de sefializacion externa e
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interna, flujo de atencidén de reclamos y de sugerencias, carteta de servicios,
horarios de atencion, avisos, cartillas y otros que el usuario requiera ; los mismos
que deben ser adecuadamente distribuidas para facilitar al usuario su acceso a

lo3 servicios que brinda el Hospital Hermilio Valdizan

| oD VILIUS YUGT Uiltida © Lali.

p
Priorizar aquellos usuarios que de acuerdo a ley deben recibir atencion
preferencial.

713 Para la atencion oporiuna de Ias necesidades de los usuarios en la pre-entreqa,
entrega y pos entrega del servicio, a través de la coordinacién con todas las areas
involucradas, se tendré en cuenta:

a) La PAUS, comprende los procedimientos de: atencién de consulta, reclamos y
sugerencias, para estandarizar la atencion y cubrir las expectativas de los
usuarios de las prestaciones de los servicios de salud y permita lograr su
satisfaccion.

b) La retroalimentaciéon periddica de las necesidades de los usuarios a las
competentes, asi como, mantener una estrecha vinculaciéon entre la plataforma
de atencion al usuario y estas, con una comunicacion bidireccional y eficiente.

c) La mediciéon de la satisfaccion del usuario, realizada a través de encuestas
breves al alta v egresn de nacientes sobre I3 satisfarcian qlohal del praresn de 1a
atencion al usuario.

d) Lainvestigacion de las necesidades especificas del usuario, mediante encuestas
personales y de ser el caso por redes sociales, correos electronicos, entre otros,
para la obtencion de informacién en la plataforma de atenciéﬁ al usuario.

e) Los servicios que brindan a través de la plataforma de atencion al usuario, tendra
un horario de atenciéon que sera como minimo el de la consulta externa en el
caso IPRESS.

f) La plataforma de Atencion al Usuario en Salud llevara un registro completo de las
consultas de los usuarios, asi como de los reclamos y sugerencias, dando como
resultado la implementacion de preventivas, acciones correctivas y estadisticas
valiosas de la opinion del usuario respecto de los servicios de salud que se

brindan en el Hospital Hermilio Valdizan.

7.2 Funciones del Responsable de la Plataforma de Atencién al Usuario.

a) Promocion de derechos, deberes y aspectos éticos de la plataforma al usuario
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b) Asegurar la Accesibilidad

¢) Informacién, Orientacion y Comunicacion

d) Opinion del Usuario y Mejora Continua de la Calidad

e) Plan=amiento, Organizacion, Integracion, Direccion y Control

f) El responsable de la Plataforma de Atencion al Usuario en Salud (PAUS), debe coordinar

con los Responsables del Seguro Integral de Salud (SIS).
g) El Responsable de la PAUS, coordinaré con los Responsables / Delgados de SUSALUD

de suscitarse una Situacion particular que lo amerite.
7.3 Procedimiento de atencién en la Plataforma de Atencién al Usuario en Salud

a) Se recibe al usuario que ingresa al hospital Hermilio Valdizan con necesidad de
orientacién/o informacion que el usuario requiere para hacer afectiva su atencion de
salud.

b) Se brindara la orientacion ylo informacion que el usuario requiere para hacer efectiva su
atencion de salud.

c) Cuando sea necesario, se asignara un personal de la PAUS para el acompafiamiento
fisico).

d) El personal de la PAUS asignado, apoya y orienta en tramites necesarios para llevar a
cabo la atencién de salud.

e) Se brinda informacion al Usuario, sobre otros servicios que vayan a complementar su

atencion de salud.

f) Se contard con un registro de las consultas hechas por los usuarios, para actualizar
forma regular el registro de preguntas frecuentes de los usuarios, con sus respectivas

respuestas.

7.4 Procedimientos de Atencion de Reclamos en el Hospital Hermilio Valdizén

7.5.1 Admision y Registros de la Reclamacion:

o El personal responsable de la atencion en la PAUS, recibe la reclamacion
emitida por el usuario en hoja codificada del Libro de Reclamaciones en
Salud. También recibe para la atencion, las reclamaciones remitidos por

otras entidades las que seran registradas en una base de datos.

Plan de la Plataforma de Atencion al Usuario en Salud del HHV 2019 13
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o El registro del reclamo deber realizarse en forma completa orientando al
Usuario el llenado de todos los campos de la hoja de reclamos, Unico
requisito para ser admitido.

El nersonal responsabla dz la atencidn de reclamos en la PAUS, evaluara

O Ll e Vai

el reclamo admitido en cuanto a su severidad complejidad, impacto e
identificara posibles acciones inmediatas y lo clasificar4 de acuerdo a la
tabla de clacificacidn da causas de reclamos.

o Luego procedera derivar el reclamo al &rea involucrada para su resolucion,
a través de la Jefatura de la Oficina de Gestion de la Calidad del Hospital
Hermilio Valdizan, con lo cual da inicio al tramite de la reclamacion

o Sila causa del reclamo es muy grave, tomandose en un caso especial 0
mediéatico, se realizara las coordinaciones con la oficina de comunicaciones
o la que haga sus veces en la IPRESS, para tomar las acciones inmediatas
segln protocolo

o Lagestion del reclamo, se efectuara mediante el monitoreo del registro del
reclamo (Libro de Reclamaciones en Salud) permitiendo verificar el tiempo
en que la reclamacién se encuentre abierta, se establece el plazo para el
ciarra de |2 misma, en hase 2 los treinta (30) dias hahiles establacidas en 12
normativa y se verifican en acciones correctivas y su eficacia.

o Encaso que el reclamo no se pueda resolver al momento de su recepcion y
requiere una investigacién sumaria, esta tendra que realizarse en el mas

corto plazo para su posterior respuesta.

o En caso, la competencia de la reclamacion corresponda a la IPRESS
proceder a trasladar al expediente del reclamo en un plazo de dos (2) dias
habiles posteriores a su recepcidn, previa notificacion al usuario

reclamante.
7.5.2 Investigacion Sumaria de la Reclamacion
a) El Responsable del proceso donde se origind la disconformidad, solicitara a ios

involucrados que informen sobre su participacion en los hechos que dieron lugar

al reclamo presentado.

Pian de la Plataforma de Atencidn al Usuario en Salud del HHV 2019 14
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b) La informacion que presenten los involucrados, tendra la respuesta a todas las
incognitas del porque. se ongmo la reclamacion, propondran las estrategias que

L R

permiten disminuir o correg|r la situacion es cuestion, asi como, proyectar la
respuesta al usuario reclamante.

c) El personal involucrado, remitira a su jefe inmediato, la informacion solicitada en
un periodo de tiempo que no exceda los 03 dias habiles, siempre considerando

no exceder el tiempo estimado de respuesta al usuario.
7.5.3 Resultado del Reclamo

a) El responsable del proceso donde se origind la disconformidad, elaborara un
informe que consolide la informacién generada por los involucrados,
consignando: Descripcion de los a hechos, que dieron lugar al reclamo. Medidas
adoptadas para esclarecer los hechos. Anélisis de los resultados del reclamo,
sefialando: fundado, infundado o improcedente. Asi como, si existiera conclusion
anticipada del procedimiento o informe de resultado parcial, segin que
corresponda.

b) Cuando el reclamo resulte fundado, se aaregara en el informe; las acciones
gjecutadas o que adoptara la IPRESS para la solucion del reclamo y las medidas

correctivas que se aplicara para mejorar los procesos.

7.5.4 Notificacion del Resultédo del Reclamo

a) Una vez realizado la investigacion de contar ya con la respuesta y la solucion,
esta debera ser comunicada al reclamante, considerando el proyecto alcanzado
por el area involucrada, tal como lo haya requerido previamente, ya sea de forma
escrita, via telefonica o por correo electronico.

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

¢) Resuelto el reclamo, se haya tomado alguna accion o decision sobre la misma y
esta sea pertinente o importante para el reclamante, se le notificara lo mas pronto

como sea posible.

Plan de la Plataforma de Atencion al Usuario en Salud del HHV 2019 15
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Una vez que se le haya dado respuesta al reclamante sobre su disconformidad y
se cuente con cargo de recepcion, se procede a cerrar el reclamo en el Libro de
Reclamacién en H.H.V.

Q0 A sl aribn renlioers. lasonlmoten arARnacs i i i Al =
Si ef reclamante rechaza la solucién propuesta por el Hospital, puede acudir en

queja, a la Superintendencia Nacional de Salud-SUSALUD.

Se contard con archivo del expediente fisico o virtual de cada reclamo,
conteniendo 12 hoia de inicio al reclamo hasta el carao de |a respuesta final
dirigida al usuario, ademéas de los documentos generados en el proceso de

atencion del reclamo.

7.6  Procedimiento de la Gestion de las Sugerencias.

7.6.2 En el Hospital Hermilio Valdizéan

7.6.2.1 Recepcion de la Sugerencia

a) Para recibir la sugerencia, se contara con un formato sencillo para que el
sugerencia en cuestion

b) Dicho formato seré facilitado en la PAUS y su entrega podréa efectuarse en la
misma PAUS o depositado en el Buzon Sugerencia del hospital Hermilio

Valdizan.

75,22 Lectura y clasificacion de las Sugerencias

a) Mensualmente, los miembros del comité, se dara apertura al Buzén de
Sugerencias y daré lectura a las sugerencias recibidas, tanto por el Buzon
como por la Plataforma.

b) Las sugerencias seran registradas para su gestion y calificadas de la
siguiente manera: afio, mes y orden secuencial (por estricto orden de
presentacion) y se consignara el servicio, oficina o area aludida en la

sugerencia.
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c) El personal de este procedimiento es el personal que labora en PAUS de la
IPRESS, - -+

7.6.2.3 Evaluacion de las Sugerencias

a) Una vez clasificadas, se proceder4 a evaluar las sugerencias de acuerdo a la
factibilidad, importancia y otros criterios que los responsables de Calidad y de
la PAUS, consideren. ’

b) De ser factible se remitiran al servicio, oficina o area involucradas, para su
consideracion en accion y o proyecto de mejora continua de la calidad. Caso
contrario seran archivadas y cuantificadas para el indicado.

¢) El personal encargado que labora en la PAUS de la IPRESS, comunicara al
usuario sobre su Sugerencia implementada, por el medio que éste, haya

indicado.
VIIl. DISPOSICIONES FINALES

8.1 Los niveles directivos y jefaturas del Hospital Hermilio Valdizan, deben proponer medidas

correctivas, de ser el caso por el incumplimiento del presente Plan de Trabajo de la PAUS.

8.2 De evidenciarse algin evento que afecte el buen funcionamiento de la PAUS, ésta sera
observada, registrada, evaluada y deberé realizarse las acciones que se considere conveniente,

bajo responsabilidad del Hospital Hermilio Valdizan.
IX. RESPOSABILIDADES

a) Director General como maxima autoridad del Hospital Hermilio Valdizan

b) El jefe de la Oficina de Gestion de la Calidad ser4 responsable de la supervision del
cumplimiento de la presente

c) Responsable de la Plataforma de Atencion al Usuario estara a cargo del profesional
mediante una Resolucion Directoral, que ejecutara sus funciones bajo la supervision de la
jefatura de la Oficina de Gestion de la Calidad.

d) Los jefes de los servicios u oficinas involucradas en los reclamos de los usuarios seran los

responsables de investigar, evaluar, analizar e implementar las medidas correctivas o

Plan de la Plataforma de Atencién al Usuario en Salud del HHV 2019 17
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preventivas de ser el caso para evitar el acontecimiento de hechos similares en el futuro y dar

la respuesta a la Oficina de Gestion de la Calidad en el plazo establecido.

X, RECURSOS HUMANOS Y HORARIO DE ATENCION

Personal
o Lic. Lidia Aguilar Romero, psicdloga clinica, Responsable de PAUS
« Lic. Alva A. Vitor Tolentino, psicéloga ¢linica.
e Lic. Karim Leon, Comunicadora social
Horario de Atencion:
Plataforma de Atencién al Usuario en Salud —H.H.V
e Delunes aviernes de 7:00 am a 7:00 pm
e FElsabado de 7:00 am a 1:00 pm
Emergencia:
e Los sabados a partir de la 1.00 pm a 1.00 am
e Los domingos las 24 horas.

e Los feriados las 24 horas

XI. IMPLEMENTACION DE LA PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO

e Sefializar el ambiente destinado para la atencion y recepcion de las consultas y reclamaos e

indicar su horario de atencién en un lugar visible.

« Contar con banner vy afiches que contengan el flujograma vy los plazos del proceso de
atencion de consulia y reclamos, y 1os mismos que deben encontrarse en lugares visibles y
de facil de acceso al publico:

- Diagrama de flujo: Procedimiento de Atencion en la PAUS de HHV
- Diagrama de flujo: de Libro de Reclamaciones

- Bannerde derechos de los usuarios en salud

- Banner de cartera de servicios

- Banner de libro de reclamaciones y sus horarios de atencion.

- Banner de libro de reclamaciones en tamafio A3. segutin D.S. 030-2016-SA

Plan de la Plataforma de Atencion al Usuario en Salud del HHV 201
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e Implementar e instalar un nuevo equipo telefonico, que permita cumplir con los estandares
de calidad que |a Plataforma de Atencion.al usuario en Salud requiere.

o Implementar en la PAUS un sistema que permita acceder a informacion como: nimero de
historia clinica, registro dz atencién de las diversas areas del hospital, meédico tratente,
condicion actual de SIS-referencia, asi como las fechas de las proximas citas de los
reclamantes.

o Apertura de una ventana de pared de drywall para instalar el equipo telefénico que tenga
acceso el personal de PAUS de ambos ambientes 1y 2

« implementar el icono de Libro de Reclamaciones con la hoja de reclamaciones segin el DS
030-2016-SA, en la pagina web del Hospital Hermilio Valdizan

e Instalacion de una Alarma de Seguridad.

e 02 equipos de computo Completo

¢ 02 escritorios para el personal que elabora en PAUS

e 02 sillas giratorias ergonomicas de metal para el personal

e (2 sillas para el usuario externo

e Solicitar instalacion de sistema de tramite documentario en PAUS mediante el correo de
Institucional

e (2 puntos de red para PAUS.

e Solicitar actualizacion de los flujogramas y manual de procedimientos de atencion a todas las
unidades ejecutoras que tenga atencion directo con los Usuarios Externos.

e Alero para cubrimiento solar de los ambientes de Plataforma de Atencion al Usuario en Sélud
(PAUS)

« Capacitacion o actualizacion al personal que laboran en la Plataforma de Atencién al Usuario

en Salud: Procedimiento de libro Reclamaciones en Salud y Plataforma de Atencion al
Usuario en Salud, de acuerdo al decreto Supremo N° 042-2011-PCM: Obligacion de las
Entidades del Sector Publico de contar con un Libro de Reclamaciones y Decreto Supremo
N° 030-2016-SA, Reglamento para la atencion de reclamos y quejas de los usuarios de
IAFAS, IPRESS Y UGIPRESS, Publicas, Privadas y Mixtas.
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XIl. ANEXOS

e Cronograma de actividades de la PAUS
» Cronograma de actividadas del Libro de Reclamaciones
» Cronograma de actividades de Buzon de Sugerencias o Gestion de las Relaciones con el

Usuario externo

Plan de la Plataforma de Atencién al Usuario en Salud del HHV 2019 20



e
Lo

SOUIS)XJ SOLIBNSN SO| 2P SaleljiWe) SO e SOpIbLIp SOARONPa0dISd Saldje]

SNVd-pPnes
us OUBNS() |e ugioualy p Bulojeleld ap oy op ewelfelp ap ugloeloqe|d

'IX ojniided ‘610z SYNd p [enue
uejd [op opiande ap ‘SN7d P Sepepisedsu se| ap Jejuslis|dw) | Jeydlos

‘olensn
[e uoualy ap ewlojeid e) & oaisnje oonduy sp uoisniip A ugioelioge|3

N/
FAY

‘PepI[BD 8P UCNSeS) ap BUIDQO B] 8P einleje! B] B pnjes us ouensn
[e uglousie sp ewiojele|d el 8p PepIoSUod [RASaWL UQIBWIOM! B] JjwT

X

X

X

ouens( [e ugiousie ap ewuoeleld ej ap ssjediound
sauoluny se| ap ojusldwnd 9 Jejonuod A Jeziuebio ‘tedyiueld ubuiqg

Snvd

N>

=Z

ox

X X
v VI

-
-
=

|

J

S3AVAIALLIY

6102 130 SITVNSNIW S3AVAIALLIV 3d VWVHOONOYD

6102- ANTVYS N3 Ol¥VNSN TV NOIONILY 3a VINYOL4V.LV'id V130 S3AVAIAILOY 30 VAVIOONOYD




X X X X |00 OpepI|osSuo) [rl)Sawas aLoday
090 ep eINjejsr e B OPEpIoSuod

X X X X X X X X X X X X [ensusu suuojul un Jijwg

B openeiby e

X X X X X X X X X X X X | oongubew ein jod 0 0}119se Jod “ejdy
o o o OPEION|OAUI
X X X X X X X X X X X X 0I0IAISS 3P B)dY €| 9p UgIada0ay
I B |. sepelon|oAu] Sediuebio

sepzpiun eled DO ap ajer |e

X X X X X X X X X X| X X | Opuelowsy| [3p Ug/ooepay €| Jejidljog
OLIENS() |2 SUOIJBWIEDSY

X X X X X X X X X X X X ap 01q17 9 Jeuoioiodoud A Japusly
X X X X X X X X X X X X '3'N s0| & S00)d}} p ebaAUT
«PNJES 9p SOINBS

SO| 8p Selens( SeuosIad se| ap

X X soyoala(], :S0ondi) ap uglorloge|]

SOuI8)x3J souensn

X X X X X X X X X X X X so| eJed SOAjjewlioju saiafle]
21 AON 190 s | oby | np unp Rep 9y B ge4 oug SapepiAoy

6107 S9|ensualy SapepiAljor ap cweibouol)

610¢ SINOIOVINVY1I3Y 30 0¥dIT 30 S3AVAIAILIV 30 VIHVHOONOYI




c

-

&

" ? CIRIETEES

, m 8p uozng [op S9Ael} E epejded UQIDBWIOMI B| B 9SE] US S8UOIBPUSLLICIR)

x| x| x| x X | X _ X| x| x| x| x| X|A ssuoisnpuco ‘sopiande SO| SEy ep oI o Us eressibar 83

,? [eJaus) uoooalid

" g| e eidoo uod sajusuiped sauy A ojusiwioouod ns eied pepifed e ap uonsss) ap

X | X| X1 x| XX * X | X1 X| X| X| X | euouo e|ep emnjejs| | 2 SOpeULIOjuUl UBIss SOPE}Nsal SO| 81GOS [ensSUS SWIOj|

- | | BIOUISBNG 8p Ugzng [op UONSA9) &p SIW0Y [op SOIquiilL

X | % x | X Y IX x| x| x| x| X! X|so|ep euepofew epuesaid ) uod [ensusu ejpuei=bng ap ugzng [ep einpady

X X X X[ XX X X[ X] X| X[ X "eloua.abng ap ugzng [ep ofsueuw 2 onisnje 0oRdL) [Bp UQISNYId

X X X X "BI0UB1ebNS 8p uozng jop 0andu} [op UoEIoge|d

| "SOUOIDBPUSLLCO3I A SBUOISN[OU0 ‘seinpiade

X1 X | XX XIX X| X| X| X| X| X| selep sopeynsai so| 8110s pepifeD e| 3p Uolise9) =p eanjejol e| e suliojul Jpwg

M h "BIOUBIAbNS Bp UQZN] 9p UOSSS) 8p SJIU0D

X | X1 X X| XIX X X| X| X| X| X|Iep sejueibajl so| op oun eped e sedyyjoadss sapepiajoe leubise A 2bsjpg

xUx ! x! xl xix x! x| x| x| x|x SOUJaJXJ souens( so| eled SOAIJeWIOU| SalajeL

W , ‘soa01de| A sopeqoide

Yl x!l x!l xIx x| x| x| X! X| x|soewo; uod epusiebns op seuozng soj ep oun eped e Jeos)seqy
al N O S| v|r" r| Wl V]I 4] 3 S3AvValAlLOVY

6102 730 SITVNSNIN S3AVAIAILIV 3d VWVIOONOYO

610Z 730 SVION3IYIONS 3Ad NOZN4 130 SIAVAIAILIV 30 VAVYIOONOND




	Page 1
	Page 2
	Page 3
	Page 4
	Page 5
	Page 6
	Page 7
	Page 8
	Page 9
	Page 10
	Page 11
	Page 12
	Page 13
	Page 14
	Page 15
	Page 16
	Page 17
	Page 18
	Page 19
	Page 20
	Page 21
	Page 22
	Page 23
	Page 24
	Page 25

