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l. INTRODUCCION

El Hospital Hermilio Valdizan como 6rgano Desconcentrado que integran al Ministerio de Salud
actualmente cuenta obligatoriamente con el area de Plataforma de Atencion al Usuario en Salud,
normado en el Decreto Supremo N°® 02-2019-SA

La Plataforma de Atencion al Usuario en Salud (PAUS) del Hospital Hermilio Valdizan, es una
unidad dependiente de la Oficina de Gestion de la Calidad, es el espacio fisico, con recursos y
personal responsable de brindar acogida, acompafiamiento, orientacion, atencion de consultas,
reclamos, sugerencias e informacion sobre los servicios brindados a los usuarios externos.

En el capitulo Il, se presenta el anélisis de reclamos registrados en el libro de reclamaciones de
forma fisica y virtual; los resultados de Gestion de las Relaciones con el Usuario Externo; y
resultado de Soluciones Inmediatas actividades de la Plataforma de Atencion al Usuario en Salud
durante el afo 2022.

En el capitulo II, se detalla las conclusiones del resultado de analisis del informe de Libro de
Reclamaciones Fisico - Virtual, Buzén de Sugerencias y Soluciones Inmediatas ejecutados en la
Plataforma de Atencion al Usuario en Salud, durante el afio 2022.

En el capitulo IV, se menciona las recomendaciones segun las conclusiones presentadas a partir
de los resultados generales de los reclamos fisicos, virtuales, sugerencias encontradas en la

apertura de los Buzones de Sugerencias y los registros de Soluciones Inmediatas de PAUS.
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Il. ANALISIS
2.1. Resultados Generales de Reclamos de Libro de Reclamaciones Fisico del afio 2022.
2.1.1. Resultados de los Reclamos Atendidos.

Tabla N° 1
Atendidas Pendientells
CAUSAS ESPECIFICAS Dentro | Fuera | Dentro | Fuera | 1o
del | del | del | det | @
Plazo | Plazo | Plazo | Plazo
Otros relativos a la atencion de salud 38 0 0 0 38
Incumplimiento en la programacién de citas 24 0 0 0 24
Demorar en el otorgamiento de citas para C.E. 13 0 0 0 13
 No recibir de su médico trato amable y 12 0 0 0 12
| respetuoso
No recibir del personal de salud asistencial trato 8 0 0 0 8
amable y respetuoso
Negar la atencién en situaciones de emergencia 6 0 0 0 6
| Dispensar medicamento de manera insatisfecha 5 0 0 0 5
(incompleta, niegan y 10 mg por 20 mg)
No brindar informacion de los procesos 3 0 0 0 3
administrativos-DSMNA-informes-emergencia
No recibir del personal administrativo trato 2 0 0 0 2
| amable
ll Demora de resultados examenes de apoyo al 2 0 0 0 2
' Diagnostico
Demora en la entrega de copia de la historia 2 0 0 0 2
clinica
Ausencia del personal de Salud responsable de 2 0 0 0 2
la atencion.
No recibir del personal de salud informacion 1 0 0 0 1
| comprensible.
| No recibir del personal administrativo trato 1 0 0 0 1
amable y respetuoso.
Cobro indebido en la IPRRES 1 0 0 0 1
Negar la entrega del informe médico a familiar 1 0 0 0 1
Negar entrega del informe psicologico 1 0 0 0 1
| Incumplimiento del horario de cita programada 1 0 0 0 1
No brindar el procedimiento médico adecuado 1 0 0 0 1
(indicacion médica)
Niega su identificacion el médico en 1 0 0 0 1
hospitalizacion
No recibir de su médico informacién 1 0 0 0 1
comprensible sobre su estado de salud.
Demora en la entrega de resultado de apoyo al 1 0 0 0 1
| diagnostico
| Total 127 0 0 0 |[127
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En la tabla N°1 se observa total de registro de reclamos en el Libro de Reclamaciones de fisico
127 reclamos y los cuales fueron respondidos los 127 dentro del tiempo.

2.1.2. La Frecuencia de Reclamos Segiin las Causas Especificas Durante el Afio 2022
Tabla N°2

CAUSAS ESPECIFICAS/TEMATICA DE RECLAMOS | Il ]IV | Tot
Otros relativos a la atencién de salud en las IPRESS 8 (9 |9 |12 |38
Incumplimiento en la programacion de citas 3 (8 |5 |8 [24
Demorar en el otorgamiento de citas para consulta externa | 1 5 |4 |4 [13
No recibir de su médico trato amable y respetuoso 1 5 2 4 12
No recibir del personal de salud asistencial trato amable y |2 |4 1 0 |8

respetuoso

Negar la atencién en situaciones de emergencia

Dispensar medicamento de manera insatisfecha (incompleta,
niegan y 10 mg por 20 mg)

No brindar informacién de los procesos administrativos-DSMNA-
informes-emergencia
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No recibir del personal administrativo trato amable 0 1 1 2
Demora de resultados examenes de apoyo al Diagndstico 0 2 0 2
Demora en la entrega de copia de la historia clinica 0 0 0 2 2
Ausencia del personal de Salud responsable de la atencion. 0 0 1 1 2
No recibir del personal de salud informacién comprensible. 0 1 0 1
No recibir del personal administrativo trato amable y respetuoso. | 0 1 0 1
Cobro indebido en la IPRRES 0 1 0 1
Negar la entrega del informe médico a familiar 1 0 0 1
Negar entrega del informe psicologico 1 0 0 0 1
Incumplimiento del horario de cita programada 1 0 0 0 1
No brindar el procedimiento médico adecuado (indicacion | 0 0 1 0 1
_médica)

Niega su identificacion el médico en hospitalizacion 0 0 1 0 1
No recibir de su médico informacion comprensible sobre su | 0 0 1 0 1
estado de salud.

Demora en la entrega de resultado de apoyo al diagnostico 0 0 1 0 1
Total 20 (39 |31 |B7 [127

En la tabla N° 2 se observa las causas Especificas -2022: Otras relativos a la atencion de salud en el
IPRESS 38 reclamos, Incumplimiento en la programacion de citas con 24 reclamos, Demorar en el
otorgamiento de citas para consulta externa con 13 reclamos, No recibir de su médico trato amable y
respetuoso con 12 reclamos, No recibir del personal de salud asistencial trato amable y respetuoso
con 8 reclamos, Negar la atencién en situaciones de emergencia con 6 reclamos, Dispensar
medicamento de manera insatisfecha (incompleta, niegan y 10 mg por 20 mg) con 5 reclamos, No
brindar informacion de los procesos administrativos-DSMNA-informes-emergencia con reclamos.

2.1.3. Porcentaje de Causas Especificas de Reclamos del afio 2022
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Figura N°1

El Porcentaje de Causas Especificas de Reclamos del afi0s-2022
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En la Figura N° 1 Observa el mayor porcentaje de causas especificas de reclamos registrados en el
Libro Fisico de Reclamaciones: Otras relativos a la atencion de salud en el IPRESS 38 reclamos,
Incumplimiento en la programacién de citas con 24 reclamos, Demorar en el otorgamiento de citas
para consulta externa con 13 reclamos, No recibir de su médico trato amable y respetuoso con 12
reclamos, No recibir del personal de salud asistencial trato amable y respetuoso con 8 reclamos,
Negar la atencion en situaciones de emergencia con 6 reclamos, Dispensar medicamento de manera
insatisfecha (incompleta, niegan y 10 mg por 20 mg) con 5 reclamos, No brindar informacion de los
procesos administrativos-DSMNA-informes-emergencia con 3 reclamos.

2.1.4. Frecuencia de Reclamos Segn las Unidades Organica del Afio - 2022

Tabla N° 3

Unidad /Organica I li Il IV | TOTAL
# | Servicio de Consulta externa 4 9 8 9 30
<! Dpto. de Salud Mental de Nifo y Adolescente 1 10 3 4 18
/| Oficina de Estadistica e Informética 1 4 2 8 15
“| Servicio de Farmacia 2 2 4 0 8
2| Servicio de Emergencia 0 2 2 4 8
| Servicio de Hospitalizacion 2 1 1 2 6
/| Dpto. de Analisis y Modificacion del Comportamiento | 0 1 5 0 6
“| Oficina de Servicios General y mantenimiento 3 1 1 0 5
+| Psicologia de Diagnéstico 2 1 0 0 3

Dpto. de Adiciones 0 2 0 1 3
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En la Tabla N°3 se observa la mayor frecuencia: Servicio de Consulta externa con 30 reclamos,
Dpto. de Salud Mental de Nifio y Adolescente, Oficina de Estadistica e Informatica con 18
reclamos,15 reclamos, Servicio de Farmacia con 8 reclamos, Servicio de Emergencia con 8
reclamos, Servicio de Hospitalizacion con 6 reclamos, Departamento de Analisis y Modificacion
del Comportamiento con 6 reclamos, Oficina de Servicios General y mantenimiento con 5 reclamos
Psicologia de Diagnéstico con 3 reclamos, Dpto. de Adiciones con 3 reclamos, Direccion General
con 3 reclamos, Servicio de Laboratorio con 3 reclamos, Dpto. De Enfermeria con reclamos, y
otros fluctuan entre 2 y 1 reclamo respectivamente

2.1.5. Porcentaje de las Unidades Organicas Involucradas en los Reclamos del Afio 2022
Figura N° 2

Porcentaje de la Unidades Organicas Involucradas de Reclamos-2022
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La figura N° 2, se observa el mayor porcentaje de reclamos: Servicio de Consulta externa con
22%, Dpto. de Salud Mental de Nifio y Adolescente con 19%, Servicio de Consulta, Oficina de
Estadistica e Informatica con 8%.

2.1.6. Area de Recojo de los Reclamos del afio 2022

Tabla N° 4
AREA DE REC0OJO DEL RECLAMO I M | IV | Total
PAUS 19 | 39 | 30 | 31 | 119
EMERGENCIA 1 0 1 6 8
Total 20 | 39 31 37 | 127

En la tabla N°4 se observa el recojo de reclamos durante el afio 2022 fueron recogido en la PAUS
119 reclamos y en el Servicio de Emergencia 8 reclamos.

2.1.7. Declaracion de los Reclamos Fisicos del Afio-2022

Tabla N° 5
N° Impro. | Fundado | Infund. | Trato. Dir. | Total
| 2 2 16 0 20
I 2 11 13 13 39
1l 0 20 5 6 31
v 2 17 13 5 37
Total |6 50 47 24 127

En la tabla N°5, se observa la declaracion de reclamos del afio 2022: improcedente 6 reclamos,
fundado 50 reclamos, infundado 47 reclamos y se gestiond mediante el Trato directo a 24 reclamos

2.1.8. Declaracion de los Reclamos Fisicos del Afio-2022
Figura N° 3

Porcentaje de declaracion de Reclamos-2022
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En la figura N°3 se observa el mayor porcentaje de la declaracién de reclamos: fundada con 39
%, infundada con 37 %, improcedente con 5% y resuelto por trato directo con 19 %.



Z0€1 osonjadsal A a|qelle ojel} 00IpaW NS ap Jiqidal ON pnies e| ap uogioeiadnoay Auooualy | 658 | 82
0zl Se}i0 ap ugioewelboud e| ua ojuauduwnou| pn[es ap SOIDIAISS SO| B 0S829Y | 8GE | /2
9011 BUISIX3 BYNSU0d eled Se)0 ap ojusiwiebliojo |8 us Jeiowsq pnjes ap SoIoIAISS SO| B 08823y | JGE | 922
Z0€1 osonjedsal £ e|qeLe 0jel; pnjes ap |euosiad [ap Jiqioal ON pnes e ap ugioesadnoay A ugousyy | 968 | Gz
Z0€1 osomadsal A s|qewwe ojes} pnjes ap [euosiad |ap Jigidal ON pnjes e| ap uoioeladnoay A ugioualy | 668 | vz
Z0€1 osonjadsal A a|qele ojel} pnjes ap [euosiad [ap Jigidal ON pnies e| ap uoioeladnoay A uously | #G¢ | €27
20€1 osonjadsal A a|qele ojel} 02Ipall NS ap JIqIaal ON pnies e| ap uoioeiadnoay A uously | €58 | Z2
201 osonjedsal A a|qewe Ojel} 021psw NS ap Jiqloal ON pnjes e| ap uoioesednoay Auopualy | 168 | 12
9lL1 ejoualgjsuejesuog ebalN SO0 | 0sE | 02
0ZL1 epeueibold )10 ap ojuaiidwnouy pNjES ap SOI0IAISS SO| B 0S220Y | 1€ | Bl
Z0E1 osonjadsal £ a|gewe ojel} pnjes ap [euosiad [ap Jigioal ON pnjes ap uogioeiadnoal Auopualy | w7 | 81
0ZLL epetuesboud ejo ap ojusiwidwnou PNIES Bp SOIJIAISS SO| B 08820y | €4 | /I
1002 3 OJUSILUNUSSUOD Uls 021U [2p OIqUED SO0 | ZvE | 91
100z Bpenaspeul ugioualy sono | 1 | sl
1002 EpENJSPEU] UQUB)Y SCHO | O¥E | L
0zZlLl epeuwelboid e)o ap ojuaiwijdwnouj pn[es op SOIOIAISS SO| B 08320y | BEE | €1
9011 epewesBoud )10 ap oueloy [op ojuaiwidwinou) PN|eS ap SOJOIAISS SO| B 08922y | 8¢¢ | 71
1002 00|paUl auLIoU| [op eBa.us el ap epewelboid eyds) e ap ojuaiwijdwnouj sono | 9ee | 1L
2011 ‘9)USLLBLI0JOBSIESU| BISUBW Bp OjUsWedIpaul Jesusdsiqg pn[esS ap SOI0IAISS SO| B 0820 | GEE | 01
1002 SS3¥d| 19 Us pnes ap uglousie e| e soAljejal seljo SOjJ0 | ££E 6
2011 9)UslelI0le.]siesUl elauew ap OjusLUedlpall Jesuadsiq PnIES op SOIJIAISS SO| B 05820y | ZEE 9
1061 001bojoaisd suuojul jop ebasjus JebaN 0yoaIa(] AP U0ID%3l0ld | |LEE /
201 osonjedsal a|qeLle Olel) [B1ous)sIse [euosiad [ap 1iqiaal o pnjes e| ap uogioesadnoal A uooualy | Qe g
1002 SS3HdI [ US pnjes ap ugiousie e| & SOAE|a] SENQ S0lQ | 8Z¢ g
Z0<1 osonjedsal a|geLLE Ojel) 0JpaLl NS ap Jigidal ON pnies e| ap uoloesednoal A ugualy | /z¢ ¥y
L0G) Jej[iLue} e 021paw swoul ap ebaijus ef Jebap 0yoala( op Uinoalld | 9z¢ 3
90} } i Seyj0 ap ojualebioo |@ us Jelowa( pn|eS ap SOI0IAISS SO| B 0S320Y | GZE Z
1002 SS3YdI [e uS pnjes ap uglousie e B SOAIE|aI SEL0O S080 | vZE |
091do2 VII4]23dS3 VSNVI anvS NI SOHI3¥3A | ¥1 | oN
9N ElqeL

ZZ0Z ONY 130 S/aNTYSNS-0202-0£0.N'S"Y Bl unbas ‘sowre|d9y soj ap Ugloedlise]) '6'LZ

,oljosiesap |2 A zed g| ‘pepiun g| ap ouy,

OipLLEISY |PTdsoH

OLBISIVIA | H3d




S "LUgIouS)e Bl 8p a|qesuodsal pnjes ap [euosiad ap BouasNyY QNVS 9P SCI0IAISS SO| B 0S890y | €6Z | 09
0ZL1 epeuwelboid e)o e us ojusiwdwnau pnjes ap SOIIAISS SO| B 05393y | ZBE | 6S
0ZL1 epewiesboid e}jo ef ue ojusiujdwnoy| PN[ES 9P SOIOIAISS SO] B 0S890y | O6E | 85
0Ll BUJB)XS BYNsu09 eled seyo ap ojuajebiolo us elows( pnjes ap SOIOIAISS SO| B 05820y | 68E | /G
Z0¢1 Z0€ L-0soniadsal A a|qeLUe OJel} 02IpaW NS ap JIgioal ON pneS | ap uoioeladnoay A uopualy | gge | 9g
A elouabiawia ap UIOeN)IS U UQIoUSJe e| Jeba PNIES Bp SOIOIAIBS SO| B 0S820Y | /8E | GG
1002 S3YHdI Se| Us pnjes e| sp ugiousie g| e SOAjeal solj0 SONO | 98E | 8
L ooisoubelq [e ofode ap seusluexa ap B} | LS BIOWa( pn[ES ap SOJIAIBS SO| B 0S80y | G8E | €6
1002 olensn [e [elouasald euLIo) ap SO0 A eoipaul Ugiouale Jebap sonQO | ¥8e | z¢
100¢ STy Se| us pnjes E| 8p UQIoUSie | & SOAlE[RI SO0 SONO | €8E | IS
8Ll -S34yd| | Us Opigapul 0qo) Pnjeg ap SOIIAISS SO B 08833y | 286 | 0§
0z} epeuelboid ejio | us ojusiwdwnau pN[es ap SOIDIAISS SO| B 05820y | LE | BF
0Z11 epeweJboid )0 e| us ojusiwdIndy| pnjes ap SOIJIABS SO| B 05909y | 6/E | 8F
90L1 eUIA)X BYNsu0d eled Se}o ap ojuajweblojo [@ us Jelowsq pn[eS ap SOIOINIAS SO| B 05200y | Q€ | /¥
100¢ SSTHd| Sej ue pnjes ep uglusje el e soNjejel SoJjQ SONO | 2.8 | 9
0ZLl SS3yd e| ua epewelboid g0 ap ojusiwdwnaul pnjes ap SOIJIIAS SO| 8p 0S820Y | 9/€ | GF
100¢ SS34d| Se| us pnjes ep ugiousje g| e Sonjefel soljQ ) SONO | GLE | P¥
FEAT 021isoubelq [e ofode ap Sausuexa SOpE}NSal ap elowa(] v.€ | ¢F
100¢ SS3YHdI SE| Us pnjes ap ugiousie E| B SOAjeal SO0 SoNO | €LE | CF
COEl ‘osonjedsal £ s|qeLL. 0jel) OAleJSIUILLIpE [euosiad [ap Jiqioal ON pnes e| ap ugioeladnoay Auodualy | z/e | 1y
FA ejousblaiia ap sauoioenyis us uoiouale e| Jebay Pn[ES ap SOIOIAJBS SO) 9p 0309y | LS | OF
1002 SS3Yd| SE| Us Pnjes ap UQIdUSIE B| B SOAE[R] SOI0 SoNO | 0€ | 6E
2081 ‘osonjadsal £ s|qele ojel} pnjes ap [euostad [ap Jiqioel oN pnjes e| ap ugioeiadnasy A uoualy | 69¢ | 8¢
Z0€1 ‘osonjadsal A 8|qeLUe Ojel} 09IpsLU NS 3p JigIdal ON pnies e| op uoioeladnoay Auopdualy | goc | /¢
c0ZL "8|qIsua1dLuod ugIoeLLLIOUI pnjes ap [euosied |ap Jigioal ON UQIOBLLIOJU| B[ B 0S909Y | /0 | 9¢
1002 ~ SS34dI SE| Ua pnjes ap UQIDUSe | B SOAlje[al SO0 son0 | 99¢ | &g
1002 SS3¥d| Sel Ua pn[es ap UQIousie e| B SOAle|al SO0 so0 | gog | ¢
901 “eLIaixa eynsuod esed seyd ap ojusiwebiolo je us elows( pneS ap SOIDIBS SO| 8p 0S823Y | +OE | €f
0ZlL} SSTyd| e) ua epewelbold ey ap ojusiwdwnoul pn|ES 8p SOIJINBS SO| 8p 05823y | €0¢ | Z¢
0Ll BLIS)X® B)|nsuod eled seyo ap ojusiwebio)o @ us Jeiowap pn[es ap SOIDIAIBS SO| B 08820y | 29€ | IE
2011 BUD8JSNESUI BIBUBLL 8p OJUBLIEDIpaLL JEsuadsip pnjes ap SOIoIA8S SO| B 0S80y | L9 | (OF
0Z11 seyd ap ugoewelboid e| us ojusiwidwnou pNjES ap SoIoIAIeS SO B 0S89y | 09 | 6¢
UezIpIe pnjes ap

,oljouesap |2 A zed e| ‘pepiun e| ap ouy,

0|1y [endsoy OLAISIUNN

n¥3d m
o.




0zZLlL epewelBoud ey ap ojusiwidwnou pnjeS ap SOIDIAJSS SO| B 05800y | GZv | 68
100Z BpEnospe UooUsle pnjes op [euosiad [ap Jigioss oN sono | yer | 88
Z0LL "SOjUSLLIBOIPAW SNs e)ajdwiooul euLo} 8p uoiebaius ‘ojusiedipsw Jesuadsig pn[es ap SOIDIAISS SO| B 08800y | €Z¢ | /8
90k} JOWYQ) BWwalxa e)nsuod eled e}0 ap ojuaiwebiojo o us eiowsQ pnfes ap SOIDIAISS SO| B 08920y | Zzp | 989
1002 elawLBuB ap euosiad Jod 00isi} Ojel ) soqo | 1zv | q8
1002 elIsuLIBjUB ap [euosiad [ep ANTYSST Jaus) Jod ugieulwLOSIg sono | ozv | +8
90Ll (D0OWvQ)ewsx3 eynsuo) eled e}o ap ojuaiwebiolo o Us elows(q pnjes ap SOIDIAIBS SO| B 08820y | 6Ly | €8
1002 euensn g ap sefeuosied sojep sof Jesibal us Jou3 son0 | L1y | 28
1002 OAJEA}SIUILIPE [BUOSIad [Sp BJ03LI00U] UQIDBULIOM| so0 | oy | 18
100Z SeJI0 ap olRIoY [ U0 ojuaIIdwnou| son0 | SLy | 08
ZLLL eiousbiawws ap seuooenyis us uglousie e Jebap pnjes ap SOIOIAISS SO B 0S800Y | Ly | 6.
1002 BIOBLLIE) 9D 191U |22 Uapuodsal O sono | sy | 82
0zL) E110 ap uoioewelboid | us ojusiwidwnou pn[eS ap SOIOIAISS SO| B 0S8y | ZLy | /4
100Z oJalues)xa ouensn e pepluap! ap ojuawndop ap e)el Jod ugiousie uebaiN song | Liv | oz
2061 ‘pnjes ap ope}sa Ns 21qos |qisuaJdwiod UQIdBULIOUl 02IPaLU NS 8P JIgIda) ON pnjes e| ap ugioesadnoal A ugously | oLy | 2
Z0L1 BLIOJOBJSIESU BISUBLI 8P SOJUBLWIEDIpaW Jesuadsiq pnjes ap OIJIAIBS SO| B 0S890y | 80 | ¥.
Z0€1 0sonjadsal £ s|gelle O)el) 02IPaLU NS 3P JiqIoal ON pnjes e| ap ugioesadnoal A uooualy | Jop | €2
ZLLL eiousbiawa ap SeuooeN)IS Ua Uglous)e e Jebap pnjes ap SOIDIAIBS SO| B 0S80y | 90 | 2/
0ZLL e} op ugioewelboid ej us ojuaiwidwnauy pnjes ap SOIDIAISS SO| B 0S89y | GO | |2
9011 BUIGIXS BYNSU0D eied Seyo ap ojusiwebio)o o us Jeiowa(q pnjeg ap SOIDIAISS SO| B 08809y | 0F | 0.
0ZLL sepewesboid seyo ap ojusiwidwnou pnjes ap SoIoIISS SO| B 0S309Y | €0v | 69
c0s1 3|qeWe OjeJ) OANRASIUILPE [euosiad [ap JiqIda) ON pnjes e| op ugioesadnoay A uously | zZov | 89
90L1 BUIBIXS B)NSU0D eled sejio ap ojuaiwebio)o [e us Jejowsq pN[es 8p SOIJIAIBS SO| B 08899y | Lop | /9
2061 osonjedsal A sjgeue ojes} 0JlpsW NS 8p JigIoal ON pnjes e| ap ugioesadnoay A ugously | 0oy | 99
c0El 3|qewe 0}el) OANBASIUILIPE [euosiad [9p 1Iqios) ON pnjes e| ap ugioesadnoay A ugiously | 868 | S9
100Z  upIoeZljeydsoy s 001paLl [ UQIBDIUSP! NS eBaIN so50 | 86 | 9
0zLL epeuweJfoid )0 ap oyusiwidwnouj pnjes ap sOIDIAIBS SO| B 08890y | /6E | €9
2061 osonjedsal A s|gewe ojel) pnjes ap [elous)sise [euosiad [ap Jigios. ON pnjes e| ap uoioeadnoal A ugiously | Gez | Z9
POEL "0pendape 0o1paw ojuslwipacoid (8 Jepuug oN pnjes e| ap uoioesadnoal A ugualy | w6z | 19

upzIpjE) pnjes ap

Lollouesap |2 A zed e| ‘pepiun g| ap ouy,,

OlfLinsaH [PYUASO} oI | NEad m
o



0zZLL epeuweibold eyo ap ojusiwdwnou| pnjES 8p SOI9IAIBG SO| B 05800y | (9% | 8L
100¢ ualq gjse ou anbiod ‘offy [8p ojuILIBUIB}UI BYDIIOS SOBO | 8G¥ | LLL
0zLl epeuwelboid e)o ap ojuajwidwnoul pnjes U SOjoIAIag SO| 8p 08829 | /G | 9L
0ZL1 epewelboid )10 ap ojuaiwdwinou| pn[es Us SoaIAIaG SO| 8P 0S929Y | GGF | GLL
1002 BIOBULIES B 010IAISS [P BWAJSIS |8 Us epejsibal B1jusnous as ON soNo | #S¥ | #IL
201 osonjadsal A 8|qeLue ojed} 02IpaW NS ap JigIoal ON pnjes e| ap uoioesadnoal A ugpualy | zsy | €11
201 osonjadsal A s|gelue oje.} 09IpaL NS ap JigIosl ON pnies e| ap ugioesadnoay A ugualy | |Gy | ZLL
100¢ pn[es Us UQIousie B| B SOAE[3) SO0 SOBO | 0G¥ | LI
9L} se}lo ap ojuajwebiojo o ua elowa(q pn[es op SOI2IAISS SO| B 05893y | 61 | OLL
ZLLL elouabialua ap UQIDEN)S | U ugiouale uebaiy pn[es ap 0I19IAI3S SO| B 0S890 | 84 | 601
0zLl seyo ap ugioewelboid | us ojuajuwydwnou pnjes ap SoloinIsS SO| B 0S809Y | /b | 801
Z0E1 osonjadsal A ajgewe ojel} 021paLl NS ap Jiqiaal ON pnies e| ap uoioeiadnaal A ugpualy | 9vy | 201
cosl osonjadsal A a|qelue ojel} oAljelsIulLLpe [euosiad [ap 4iq1aal ON pnjeS e ap ugioeadnosy A ugusly | S¥i | 901
0ZLL se}o ap uoioewelbod e| us ojuaiwidwnoul pnjes ap SOIoIABG SO| B 08300y | +#t | GOL
1002 BUIDIPSLL 8P SISOP B| JI0NPa) SjUsLU[eGIaA BOIpUI SjUBEL} 01PN son0 | €7 | $OL
1002 Cip-PNjes Us UQiousie e| e SOAlea SO0 SO0 | Z¥b | €01
90k E}I0 Bp U0IoebI)o Bl Us eloWwa( pnfes ap SOIDIAISS SO| B 0S89y | Ob | 201
1002 UOIoUSIE 3p OLBIOY [ UB 0Jjusnaua as ou Sa)ed esaj ap [euosiad |y son0 | 68F | LOL
1002 ejelie} e| ua eyo ef Jesysiboy ebaiN sojO | 8EY | 00}
90L1 BUIB)XT BYNSUOD 8P UOIOUSYY B| U3 BIOWS(] pnjes ap SOI0IAIaS SO| B 0S820Y | GEF | 66
ZLLL ejousbiawie ap sauoenys us ugpuse e ebaiN pnjes ap SOIIAISS SO| B 0S890y | vEF | 86
£0Z1 SalLLIoJU|-UQIouSIe k| eied SOABASIUILPE S0S3001d SO| 8P UQIOBULIOJUI JEPULI] ON UQIOBLLLIOJUI B 0SB20Y | €€F | /6
20zl elouablews us ugiousie e| esed SOAEISIUILPE S0S8001d SO| 8P UQIOBWLIOMI JEPULI ON uoloewLojUl B 05800y | Zev | 96
100Z ‘03 ewelbojeieous ap SopeyNsal S| ap BINjos| B| ap auwuojul [@ efanus oN sono | LEv | S6
0zLL B}I0 ap ugioewelboud | us ojusiwidwnou pnfes ap SOIINSS SO| B 05920y | Oty | 16
00z ~ apuodsal ou Jajued [|B)  somo | ezr | €6
Lozl SOAlRJISIUILPE $0$3001d SO| 3P UOIDBULIOJUI JBPULIG ON UQIOBWLLIOJU| B 0S800Y | QZF | 26
L00Z uoisipe -uojousje e| ap oban| sjusioed e| e INQ |e ebanua oN sono | Jzb | 18
9011 oansoubeip [e ofode ap opejjnsal ap ebaijus g| us eiowa(q pnjes ap SOIDIASS SO B 0S803Y | 9ZF | 06

,OljoLesap |8 A zed g| ‘pepiun g| ap ouy,

UBIIPIEA
oijiuiay [epdioy

pnies ap
OLRISILIY

o



\.\, WMU,J_I.Illhshr‘_,a / "
L0S1 e01UJ|0 BLO}SIY B 9p eIdod ap efaijus | us eiows( soyosia( ap ugiejold | €1v | /21
1002 Jeussjul ou esed sejbajesss e}io)jog Sollo | ¢iv | 921
1051 BIIUIO BUOJSIY B| 8p BIdoo ap ebaljue | us elows(] soyosla( 8p ugloosjoid | LY | SZI
1002 OWSILUISE BIDUSIOIA 8P 0JPEND UOD EB)fe 8p Uep 8| ejouabiews ap SopIMes |3 sono | 99% | ¥zl
0ZLl epeweiboid ejo ap ojusiwidwnou) PN[eS 8p SOIAISS SO| B 08899y | 69 | €71
9011 BJ10 ap ojusiwebiojo [o us ejowa( pn[es ap SOIDIAJSS SO| B 05829y | #9% | ZZL
2061 osomadsal A a|qewe ojel} 09IpswW NS ap Jigioal ON pnies e| ap uoioeladnoal A uopualy | £9% | 1Z1
UL 02Ipaw auuojul [op ebasus e| us ejowsa(q pnjes ap SOIIAISS SO| B 05809y | 29 | 071
0zl epewelboud ejo ap ojusiwidwnoul pnjes ap SoIoIAJaS SO| B 05809y | L9 | Bl

) uezipjen pnjes 2p
,oljoLiesap |o A zed g| ‘pepiun | ap ouy,, ofjititiay [Endsop LA




% PERU | Ministerio Hospital Hermilio "Afio de la unidad, la paz y el desarrollo"
de Salud Valdizan

2.2. Informe de Reclamos Virtuales del Afo-2022
2.2.1. Resultados de Libro Reclamaciones Virtuales del Afio-2022
Tabla N°7

Atendidas PendienteF
CAUSAS ESPECIFICAS Dentro | Fuera | Dentro | Fuera | 1°t
del | del | del | det | @
Plazo | Plazo | Plazo | Plazo
" Incumplimiento en la cita programada 8 0 0 0 8
Demorar en el otorgamiento de citas / consulta 7 0 0 0 )
externa
Otros relativos a la atencion de salud en las 5 0 0 0 5
| IPRESS
' No responden las llamadas -Call Center 2 0 0 0 2
. Farmacia y Admision
. No recibir de su médico trato amable respetuoso 1 0 0 0 1
' Dispensar medicamento de manera 1 0 0 0 1
_ insatisfactoriamente
' Area de cita de adicciones no responden 1 0 0 0 1
Servicio social no responden las llamadas 1 0 0 0 1
| No hay medicamento en la IPRESS 1 0 0 0 1
| Niega la entrega de copia del certificado de 1 0 0 0 1
| defuncién
[ Otros No relacionados con el servicio de salud 1 0 0 0 1
| prestado por la Institucion
| Total 29 0 0 0 29

En table N°7, se observa los resultados generales de libro virtual de reclamaciones los 29 reclamos

fueron atendidos dentro del tiempo.

2.2.2. La Frecuencia de Reclamos virtuales Segun las Causas Especificas del Afio 2022

Tabla N°8

CAUSAS ESPECIFICASITEMATICA DE RECLAMOS

—
=]
.

Incumplimiento en la cita programada

Demorar en el otorgamiento de citas / consulta externa

Otros relativos a la atencion de salud en las IPRESS

No responden las llamadas -Call Center Farmacia y Admision

No recibir de su médico trato amable respetuoso

Dispensar medicamento de manera insatisfactoriamente

Area de cita de adicciones no responden

Servicio social no responden las llamadas

No hay medicamento en la IPRESS

Niega la entrega de copia del certificado de defuncion

Otros No relacionados con el servicio de salud.

Total

~NoooOo|=s=lOonN o=

O)—\—\—MDDDOCDCDCDWE

= OO0 |00 |0 o= Oowwm|w
B OoOo|o|oo|lo|O|RaO oM

2

N ===l alalaip|on|~1 |00

w

En la tabla N° 8 se observa: los reclamos virtuales fueron registrados 29. Incumplimiento en la cita
programada con 8 reclamos, Demorar en el otorgamiento de citas / consulta externa con 7
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reclamos, Otros relativos a la atencion de salud en las IPRESS con 5 reclamos, No responden las
llamadas -Call Center Farmacia y Admision 2 reclamos otros cada uno con un reclamo

2.2.3. Porcentaje de Causas Especificas de Reclamos Virtual del Aio 2022
Figura N°4

Porcentaje de Causas Especificas de Reclamo Virtual-2022

B Incumplimiento en la cita
programada

B Demorar en el otorgamiento
de citas / consulta externa

© Otros relativos a la atencion
de salud en las IPRESS

B No responden las llamadas -
Call Center Farmacia y
Admision

En la figura N° 4, se observa el porcentaje de reclamos virtual-2022: Incumplimiento en la cita
programada con 28%, Demorar en el otorgamiento de citas / consulta externa con 24 %Otros
relativos a la atencion de salud en las IPRESS con 17%,No responden las llamadas -Call Center
Farmacia y Admision con 7% y otros presentan menor porcentaje.

2.2.4. Frecuencia de Reclamos Virtuales Segun las Unidades Organicas-2022
Tabla N° 9

Unidad /Organica I [ in IV | Total
Servicio de Consulta Externa 2 ] 2 1 10
Oficina de Estadistica e Informatica-Admision 1 6 1 1 9
Servicio de Farmacia 0 1 1 0 2
Departamento de Rehabilitacion en Salud Mental 1 0 0 0 1
Depto. de Adicciones 1 0 0 0 1
Servicio de Trabajo Social 1 0 0 0 1
Servicio de Psicologia de Diagnostico 1 0 0 0 1
Servicio de Emergencia 0 0 0 1 1
No hay area involucrada 0 0 0 3 3
Total T 12 4 6 29

En la Tabla N° 9 se observa, las Unidades Organicas o areas involucradas fueron: Servicio de
Consulta Externa con 10 reclamos, Oficina de Estadistica e Informatica-Admision con 7 reclamos
y otros con 1 reclamo.
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2.2.5. Porcentaje de las Area Involucradas Reclamos Virtuales del -2022
Figura N° 5

Porcentaje de las Areas Involucradas-2022

W Servicio de Consulta Externa

M Oficina de Estadistica e Informatica-
Admision

W Servicio de Farmacia

B Departamento de Rehabilitacion en
Salud Mental
¥ Depto. de Adicciones

¥ Servicio de Trabajo Socia
M Servicio de Psicologia de Diagnostico
M Servicio de Emergencia

M No hay drea involucrada

En la Figura N° 5, se observa el porcentaje del area involucrada: consulta Externa con 35%, Oficina
de Estadistica e Informéatica-Admision 31%, Farmacia con 7%, Depto. de Rehabilitacion con 4%,
Dpto. de Adicciones con 4%, otros con 3% y no hay area involucrada con 10%.

2.2.6. Declaracion de los Reclamos Virtuales del 2022

Tabla N° 10
N° Improcedente | Fundado | Infundada | T. Directo Total
I 0 1 4 2 7
Il 1 1 0 10 12
Il 0 2 0 2 4
[\ 3 1 0 2 6
Total |4 3 4 16 29

En la tabla N°10, se observa la declaracion de reclamos Virtuales durante el afio2022 fueron:
improcedente 4 reclamos, fundado 3 reclamos, infundado4 reclamos y se gestiondé mediante el
Trato directo a 16 reclamos.
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2.2.7. Porcentaje de la declaracion de los reclamos virtuales.2022
Figura. N°6

Porcentaje de la Declaracion de Reclamos virtual-2022

H Improcedente
® Fundado

= Infundada

® T. Directo

En la Figura N° 6, se observa el porcentaje de declaracion de los Reclamos-2022, trato directo
59%, improcedente con 15%, infundado con 15% y fundado con 11%.
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2.3. Informe de Soluciones Inmediatas-2022
2.3.1. Resultados de Soluciones Inmediatas de las atenciones en PAUS-2022

Tabla N° 12

. N° Soluciones Inmediatas Afio 2022
LE| F M A [M|]J|J]J|JA] 8 [O]N]D]Total
| 71 110 131 108 86 | 83 | 94 | 92 123 93 | 80 |30 1101

Se brindaron 1101 atenciones al usuario externo, a través de la Plataforma de Atencién al Usuario
en Salud del Hospital Hermilio Valdizan, siendo el mes de marzo donde se registran mas
atenciones con 131y el mes de diciembre donde se registran menos atenciones, seg(in el Registro
de Soluciones Inmediatas del afio 2022-PAUS-OGC.

2.3.2. Resultados de Soluciones Inmediatas segun la atencién y gestion de consultas y
reclamos
Tabla N° 13

Atencidn y gestion de Consultas Atencion y gestion de Reclamos | Total
279 822 1101

La Plataforma de Atencion al Usuario en Salud del Hospital Hermilio Valdizan brindé Atencién y
Gestion de Consultas: 279 y Atencion y Gestion de Reclamos: 822.
Figura N°7

Atencion y Gestion de Consultas y Reclamos
aio 2022

H Atencidn y gestion
de Consultas

B Atencion y gestién
de Reclamos

El porcentaje de Atencion y Gestion de Consultas fue del 25% y la Atencion y Gestion de Reclamos
75%.

2.3.3. Resultados de Soluciones Inmediatas segin el Tipo de Recepcion de Consultas y
Reclamos

Tabla N° 14

Call center | Presencial | Via telefénica | Total
547 547 7 1101
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La Plataforma de Atencion al Usuario en Salud- PAUS recepcion6 a través del Call Center 547
consultas y reclamos, de manera presencial 547 y; via telefénica 7.

FiguraN° 8

Tipo de Recepcion de Consultas y Reclamos

M Call center
M Presencial

w Via telefénica .

El tipo de recepcion de consultas y reclamos de manera presencial fue del 50% y a través del call
center 50%.

2.3.4. Resultado de Soluciones Inmediatas de las Unidades Organicas Segin las Causas
Especificas

TablaN° 15
No Unidad organica Total
1 | Servicio de Consulta Externa 190
2 | Unidad Funcional de Admision-UFA 177
| 3 | Dpto. de Salud Mental del Nifio y Adolescente 91
4 | Servicio de Psicologia Diagnstico 52
5 | Dpto. de Andlisis de Modificacion del comportamiento 42
| 6 | Servicio de Farmacia 40
7| Oficina de Relaciones Publicas-Informes 30
8 | Dpto. de Rehabilitacion en Salud Mental 28
9 | Dpto. de Adicciones 22
10 | Servicio de Emergencia 21
11 | Oficina de Referencia y Contrareferencia 17
12 | Servicio Social 14
13 | Servicio de Neurologia 13
14 | Dpto. Salud Mental en Familia 13
15 | Direccion General (Fotocopiadora, mesa de partes) 12
16 | Servicio de Odontoestomatologia 11
17 | Oficina de Estadistica e Informatica 9
18 | Servicio de Laboratorio 9
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19 | Oficina de Economia (caja)

20 | Dpto. de Promocion de Salud Mental

21 | Servicio de Triaje-Consulta externa

22 | Dpto. de Salud Mental del Adulto y Geronte
23 | Servicios Generales (vigilancia)

24 | Servicio de Nutricion

25 | Servicio de Enfermeria

26 | Servicio de Medicina Intema

27 | Servicio de hospitalizacion: Pabellon 2

28 | Servicio de hospitalizacion: Pabellon 1
Total 822

e et e e L N L N E - - - R - I -

El personal de PAUS brindé solucion inmediata a 822 reclamos, siendo la unidad orgénica con
mas reclamos: Servicio de Consulta Externa 190, Unidad Funcional de Admision-UFA 177, Dpto.
de Salud Mental del Nifio y Adolescente 91, Servicio de Psicologia Diagnéstico 52, Analisis de
Modificacion del Comportamiento 42, Servicio de Farmacia 40, Oficina de Relaciones Publicas-
Informes 30, Dpto. de Rehabilitacion en Salud Mental 28, Dpto. de Dpto. de Adicciones 22, Servicio
de Emergencia 21, Oficina de Referencia y Contrarreferencia 17, Servicio Social 14, Servicio de
Neurologia 13, Dpto. Salud Mental en Familia 13, Direccion General (mesa de partes) 12,
Odontoestomatologia 11, Oficina de Estadistica e Informatica 9, Servicio de Laboratorio 9, Oficina
de Economia 6, Dpto. de Promocién de Salud Mental 6, Triaje - Consulta Externa 6, Dpto. de
Salud Mental del Adulto y Geronte 4, Servicios Generales (vigilancia) 3, Servicio de Nutricion 2, y
otros cada uno un reclamo.

2.3.5. Resultado de Soluciones Inmediatas de la clasificacion de los reclamos segin la
causa especifica

Tabla N° 16

No Causa especifica Tot
1/No responden las llamadas de call center 227
2 | Incumplimiento en la programacion de citas/llamadas 155

3 | Demora en el otorgamiento de citas 79

4 | Disconformidad con informacion recibida 57

5 | Niegan atencién médica y otros 41

6 | Demora en la atencion recibida Médico/psicologo/enfermera 32

7 | Disconformidad con la atencién, médico/ odontélogo 22

' Demora en la entrega de Informe médico, Historia Clinica, formato de médico

8 | tratante, respuesta de solicitud, evaluacion psicoldgica 19

9 | Insatisfaccion por el trato recibido de personal Médico/odontélogo 14
10 | j Insatisfaccion por el trato recibido de personal administrativo y vigilancia 12
1] SO|ICIlan atencion presencial 12

Dlsconformldad con la atencion recibida: llamar a otro nimero, no prescribieron
12| | dosis indicada de medicamento, no hay cupo para certificado de salud mental 12
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13 l Dificultad en la atencién por no contar con hoja de referencia

14|

Disconformidad con medicamento suministrado

15

Disconformidad con la cantidad de medicamento recibido

16

Demora en la llamada de cita programada

17

Vencimiento de su receta (no recogié su medicamento)

18

La cita no se encuentra registrada en el sistema

19

Solicita cambio de médico

20

Brindan cita muy prolongada

21

Incumplimiento orden de internamiento

22

No le dan cita a pesar de tener derivacion

23

No brindan servicio de fotocopiado

24

Solicita adelanto de cita

MWW ||y O |00

' Disconformidad con emision de Certificado de discapacidad/certificado de salud
25

mental por error de digitacion

26

Solicita le den cita dentro de dos meses y le dieron en un mes

27

Le dan de alta sin prescribir medicamento

28

Sacaron cita sin consentimiento

29

No devuelven pago por compra de medicamento u otros

30

Dificultad al acceso de servicio de salud

31

Demora en programacion de cita

32

No le reciben la muestra por no estar en el sistema

33

Niegan internamiento (Emergencia) y hospitalizacion

34

Niegan extensién de receta por enfermedad

35

Ofros | Insatisfaccion con atencion recibida de personal técnico asistencial

36

Error en hoja de referencia

37

Disconformidad con cambio de médico

38

Disconformidad con dada de alta de paciente

39

Niegan entrega de medicamento por ser paciente SIS de otra IPRESS

40

Le entregan medicamento equivocado

41

42

 Vigilancia impide ingreso de paciente

No tiene respuesta de documento (solicitud)

43

Reclama atencién por violencia familiar

44

Médico no puede visualizar los resultados en el sistema

45

Disconformidad con derivacion a consulta externa

46

No cuenta con médico tratante
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47

Paciente se niega a ingresar, familiares solicitan ayuda de personal
asistencial

48

Meédico tratante le niega cambio de médico

49|

Dificultad para obtener certificado de discapacidad

50

Psicdlogo no responde llamada de paciente

51

Problemas con la confidencialidad de su historia clinica

52

Hoja de referencia de usuario no se encuentra registrado en el sistema

53

Personal no se encuentra atendiendo en hora de trabajo

54

Receta no esta registrada en el sistema (para recoger medicamento)

55

Niegan vender el medicamento sin receta impresa

—_ e | | | | e | |
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Actualizaron en el sistema el nimero de teléfono del paciente sin su
56 consentimiento 1
57 La cita no se encuentra registrada en el sistema 1
58 Lo programaron con médico que no estaba de tumo 1
59 Error en la digitacion de Nimero telefonico 1
60 | Informe médico no cuenta con sello original 1
61| Solicita atencién inmediata 1
62 Restringen venta de medicamento 1
63 Le piden firmar acta de compromiso para ser atendido 1
64 No quieren reconocer pago por cita 1
65 | No le comunican que médico no atenderia 1
66 | Desabastecimiento de medicamento para pacientes de otro hospital 1
67 | Vulneracién de privacidad de diagnéstico 1
68 El personal no esta en su oficina para darle cita 1
69 Devolucion de dinero por ser paciente SIS 1
70 No le aceptan billete deteriorado 1
71| Numeros telefénicos que indica en la receta no existen 1
72 | Laboratorio no habilité los resultados en el sistema 1
73] Costos elevados de examenes de laboratorio 1
74 Demora en programacion de cita para certificado de discapacidad 1
75 Error en el certificado de discapacidad 1
76 Terapeuta no le responde el celular 1
77 Niegan venta de medicamento 1
78 Niegan otorgamiento de informe médico 1
79| Niegan cita adicional 1
80 | Brindan receta incompleta - 1
81| Canales informativos desactualizados (pagina web) 1
82 Médico no colocé receta en el sistema 1
83 No actualizaron nimero telefonico 1
84 Procedimiento burocratico 1
85 Incumplimiento de orden de internamiento 1
86 No hay citas hasta diciembre, enero 1
87 Incumplimiento de derecho a la atencion preferencial (mesa de partes) 1
88 Orden para psicologia no fue registrado en el sistema 1
89 Actualizacion, confidencialidad de datos y custodia de historia clinica 1
90 Disconformidad con desabastecimiento de medicamento 1
N Demora en brindarle informacion 1

Disconformidad porque no le informaron que su médico tratante ya no
92 labora 1
93 Disconformidad porque le atendio un residente y no médico tratante 1
94 Solicita cambio de cita 1
95 Incumplimiento en entrega de medicamento de SENARES 1
96 Solicita entrega de certificado de discapacidad (falta firma) 1
97 Demanda atencion en medicina interna/ neurologia 1
98 | Demora en brindar solucion (historia clinica duplicada) 1
99| Disconformidad con atencién de personal asistencial 1

Total 822

)
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Se observa que las causas especificas de los reclamos con mayor recurrencia son: No responden
el call center/teléfono fijo/celular 227, Incumplimiento de cita programada con Médico/psicologo
155, Demora en el otorgamiento de citas 79, otros 65, Disconformidad con informacion recibida
57, Niegan atencion médica y ofros 41, Demora en la atencién recibida
Médico/psicologo/enfermera 32, Disconformidad con la atencién, médico/ odontélogo 22, Demora
en la entrega de Informe médico, Historia Clinica, formato de médico tratante, respuesta de
solicitud, evaluacion psicologica 19, Insatisfaccion por el trato recibido de personal
Medico/odontologo 14, Insatisfaccion por el trato recibido de personal administrativo y vigilancia
12, Solicitan atencion presencial 12, Disconformidad con la atencion recibida: llamar a otro
numero, no prescribieron dosis indicada de medicamento, no hay cupo para certificado de salud
mental 12, Dificultad en la atencion por no contar con hoja de referencia 8, Disconformidad con
medicamento suministrado 6, Disconformidad con la cantidad de medicamento recibido 6, Demora
en la llamada de cita programada 5, Vencimiento de su receta (no recogié su medicamento) 5, La
cita no se encuentra registrada en el sistema 5, Solicita cambio de médico 4, Brindan cita muy
prolongada 4, Incumplimiento orden de internamiento 4, No le dan cita a pesar de tener derivacion
3, No brindan servicio de fotocopiado 3, Solicita adelanto de cita 2, Disconformidad con emision
de Certificado de discapacidad/certificado de salud mental por error de digitacion 2, Solicita le den
cita dentro de dos meses y le dieron en un mes 2, Le dan de alta sin prescribir medicamento 2,
Sacaron cita sin consentimiento 2, No devuelven pago por compra de medicamento u otros 2,
Dificultad al acceso de servicio de salud 2, Demora en programacion de cita 2, No le reciben la
muestra por no estar en el sistema 2, Niegan internamiento (Emergencia) y hospitalizacion 2,
Niegan extension de receta por enfermedad 2.
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2.4. Resultados de la Apertura de los Buzones de Sugerencias del afio 2022

2.4.1. Numero y Porcentaje de Sugerencias del Periodo Enero - Diciembre 2022

Tabla N°17

Ene. Feb. Mar. Abr. May. Jun. Jul. Ago. Sep. Oct. Nov. Dic. Total
Cantidad 1 0 1 0 0 2 0 2 1 0 0 0 i
Porcentaje 14% 0% 14% 0% 0% 29% 0% 29% 14% 0% 0% 0% 100%
Total 1 0 1 0 0 2 0 2 1 0 0 0 7

2.4.2. Porcentaje de sugerencias del periodo enero - diciembre 2022
Grafico N°1

Resultados de la Apertura de los Buzones de Sugerencias del Periodo
enero - diciembre 2022
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En el grafico N°1, apertura de los buzones de sugerencias correspondiente al periodo enero a
diciembre 2022, se encontr en los meses de junio y agosto 2 sugerencias representando el 29 %
cada uno del fotal, mientras que, en los meses de enero, marzo y septiembre 1 sugerencia lo que
representa el 14% en cada mes, a diferencia de los meses de febrero, abril, mayo, julio, octubre,
noviembre y diciembre no presentaron sugerencias.

2.4.3. Sugerencias del Periodo Enero - Diciembre 2022, Segtin Area Involucrada
Tabla N°18

Departamento/Servicio Ene. Feb. Mar. Abr. May. Jun. Jul. Ago. Sep. Oct. Nov. Dic. Total

Servicio de Psicologia 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Diagnéstico

Oficina de Economia 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Servicio de Laboratorio 0 0 0 0 0 1 0 0 1 0 0 0 2
Direccion General 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1
Departamento de O 0 0 0 0 0 0 2 0 0 0 0 2
Adicciones

Total 1 0 1 0 0 2 0 2 1 0 0 0 7

P
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2.4.4. Sugerencias del Periodo Enero - Diciembre 2022, Segtin Area Involucrada
Grafico N°2

Resultados de Apertura de los Buzones de Sugerencias de enero -
diciembre 2022 Segtin Area Involucrada
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Ene. Feb. Mar. Abr. May. Jun. Jul. Ago. Sep. Oct. Nowv. Dic.
M Servicio de Psicologia Diagnostico
& Oficina de Economia
4 Servicio de Laboratorio
Direccion General
m Departamento de Adicciones
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En el gréfico N°2, sugerencias del periodo enero - diciembre 2022, segun area involucrada se hallo
en el mes de agosto 2 sugerencias para el Departamento de Adicciones, en el mes de junio y
septiembre se hallo 1 sugerencia en cada mes para el Servicio de Laboratorio respectivamente,
también, se encontré 1 sugerencia para cada area; Servicio de Psicologia Diagnostico, Oficina de
Economia y Direccion General.

2.4.5. Sugerencias del Periodo Enero - Diciembre 2022, Segtin Causa Especifica
Tabla N°19

Causa especifica Ene. Feb. Mar. Abr. May. Jun. Jul. Ago. Sep. Oct. Nov. Dic. Total

Dificultad de 1 0 1 0 0 1 0 0 0 0 0 0 3
acceso a los

servicios de salud

Falta de Servicio 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1
de Fotocopiadora

Incumplimientoen 0 0 0 0 0 0 0 2 0 0 0 0 2
la hora de cita

programada por el

profesional

médico

Insatisfaccion con 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1
el trato recibido

por parte del

personal

administrativo

Total 1 0 1 0 0 2 0 2 1 0 0 0 7

2.4.6. Sugerencias del Enero - Diciembre 2022, Segtin Causa Especifica
Gréfico N°3
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Resultados de Apertura de los Buzones de Sugerencias Correspondiente
al Periodo enero - diciembre 2022 Segln Causa Especifica

Feb. Mar. Abr. May. Jun. Jul. Ago. Sep. Oct. Nov. Dic.

& Incumplimiento en la hora de cita programada por la profesional médico
= Falta de Servicio de Fotocopiadora

m Dificultad de acceso a los servicios de salud

En el grafico N°3, sugerencias del enero - diciembre 2022, segin causa especifica se hall en el
mes de agosto 2 sugerencias referidas a la Incumplimiento en la hora de cita programada por la
profesional médico, en los meses de enero, marzo y junio se recepciond 1 sugerencia en cada
mes relacionada a la dificultad de acceso a los servicios de salud, en el mes de junio se recibi6 1
sugerencia sobre la falta de servicio de fotocopiadora y en el mes de septiembre se encontré 1
sugerencia sobre la insatisfaccion con el frato recibido por parte del personal administrativo.

lI.CONCLUSIONES

¢
2.

EL total de registros de reclamos en el Libro de Reclamaciones de fisico durante el afio
2022 fueron 127 reclamos y los cuales fueron respondidos todos dentro del tiempo.

Las causas Especificas del Libro de Reclamaciones fisico -2022 , con mayor frecuencia
fueron: Otras relativos a la atencion de salud en el IPRESS 38 reclamos, Incumplimiento
en la programacion de citas con 24 reclamos, Demorar en el otorgamiento de citas para
consulta externa con 13 reclamos, No recibir de su médico trato amable y respetuoso con
12 reclamos, No recibir del personal de salud asistencial trato amable y respetuoso con 8
reclamos, Negar la atencion en situaciones de emergencia con 6 reclamos, Dispensar
medicamento de manera insatisfecha (incompleta, niegan y 10 mg por 20 mg) con 5
reclamos.

La mayor frecuencia de Reclamos de libro fisico segin las Areas Involucradas fue:
Servicio de Consulta externa con 30 reclamos, Dpto. de Salud Mental de Nifio y
Adolescente, Oficina de Estadistica e Informatica con 18 reclamos, 15 reclamos, Servicio
de Farmacia con 8 reclamos, Servicio de Emergencia con 8 reclamos, Servicio de
Hospitalizacion con 6 reclamos, Departamento de Analisis y Modificacion del
Comportamiento con 6 reclamos, Oficina de Servicios General y mantenimiento con 5
reclamos.

El mayor porcentaje de reclamos segun las areas Involucradas fueron: Servicio de
Consulta externa con 22%, Dpto. de Salud Mental de Nifio y Adolescente con 19%,
Servicio de Consulta, Oficina de Estadistica e Informética con 8%.

El recojo de reclamos de libro Fisico durante el afio 2022 fueron: Plataforma de Atencion
al Usuario en Salud- PAUS 119 reclamos y en el Servicio de Emergencia 8 reclamos.

La declaracion de reclamos del afio 2022 de Libro Fisico fue: improcedente 6 reclamos,
fundado 50 reclamos, infundado 47 reclamos y se gestiond mediante el Trato directo a 24
reclamos
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El mayor porcentaje de la declaracion de reclamos de Libro Fisico fueron: fundada con
39 %, infundada con 37 %, improcedente con 5% y resuelto por trato directo con 19 %.
Los resultados generales de Libro Virtual de Reclamaciones, los Usuarios Externos
registraron 29 reclamos los cuales fueron atendidos dentro del tiempo

El porcentaje de reclamos virtual-2022, fueron: Incumplimiento en la cita programada con
28%, Demorar en el otorgamiento de citas / consulta externa con 24 %0tros relativos a la
atencion de salud en las IPRESS con 17%,No responden las llamadas -Call Center
Farmacia y Admision con 7% y otros presentan menor porcentaje.

Areas involucradas de reclamos virtuales-2022 fueron: Servicio de Consulta Externa con
10 reclamos, Oficina de Estadistica e Informatica-Admision con 7 reclamos y otros con 1
reclamo.

El porcentaje del area involucrada: consulta Externa con 35%, Oficina de Estadistica e
Informatica-Admision 31%, Farmacia con 7%, Depto. de Rehabilitacion con 4%, Dpto. de
Adicciones con 4%, otros con 3% y no hay area involucrada con 10%.

El porcentaje de declaracion de los Reclamos Virtuales-2022: trato directo 59%,
improcedente con 15%, infundado con 15% y fundado con 11%.

La declaracion de reclamos Virtuales durante el afio 2022 fue: improcedente 4 reclamos,
fundado 3 reclamos, infundado4 reclamos y se gestioné mediante el Trato directo a 16
reclamos.

Segun el registro de Soluciones Inmediatas, la Plataforma de Atencion al Usuario en
Salud-PAUS brindé 1101 atenciones.

La PAUS durante el afio 2022 atendi6 y gestiond 279 Consultas y 822 reclamos.

A través del Call center se atendieron 547 consultas y reclamos, de manera presencial
547 y 7 via telefonica, segun el registro de libro de Soluciones Inmediatas.

Las unidades organicas con mayor presencia de reclamos son: Servicio de Consulta
Externa 190, Unidad Funcional de Admision-UFA 177, Dpto. de Salud Mental del Nifio y
Adolescente 91, Servicio de Psicologia Diagnéstico 52, Andlisis de Modificacion del
Comportamiento 42, Servicio de Farmacia 40, Oficina de Relaciones Publicas-Informes
30, Dpto. de Rehabilitacion en Salud Mental 28, Dpto. de Dpto. de Adicciones 22, Servicio
de Emergencia 21, Oficina de Referencia y Contrarreferencia 17, Servicio Social 14,
Servicio de Neurologia 13, Dpto. Salud Mental en Familia 13, Direccién General (mesa de
partes) 12, Odontoestomatologia 11, Oficina de Estadistica e Informatica 9, Servicio de
Laboratorio 9, segun el libro de Soluciones Inmediatas.

Se observa que las causas especificas de los reclamos con mayor recurrencia son: No
responden el call center/teléfono fijo/celular 227, Incumplimiento de cita programada con
Médico/psicologo 155, Demora en el otorgamiento de citas 79, otros 65, Disconformidad
con informacion recibida 57, Niegan atencion médica y otros 41, Demora en la atencion
recibida Médico/psicologo/enfermera 32, Disconformidad con la atencién, médico/
odontblogo 22, Demora en la entrega de Informe médico, Historia Clinica, formato de
médico tratante, respuesta de solicitud, evaluacion psicolégica 19, Insatisfaccion por el
trato recibido de personal Médico/odontélogo 14, Insatisfaccion por el trato recibido de
personal administrativo y vigilancia 12, Solicitan atencién presencial 12, Disconformidad
con la atencion recibida (llamar a otro nimero, no prescribieron dosis indicada, no hay
cupo para certificado de salud mental) 12,segin el registro de Libro de Soluciones
Inmediatas.

La apertura de los Buzones de Sugerencias correspondiente al periodo enero a diciembre
2022, se encontrd en los meses de junio y agosto 2 sugerencias representando el 29 %
cada uno del total, mientras que, en los meses de enero, marzo y septiembre 1 sugerencia
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o que representa el 14% en cada mes, a diferencia de los meses de febrero, abril, mayo,
julio, octubre, noviembre y diciembre no presentaron sugerencias. ’
Las sugerencias del periodo enero - diciembre 2022, segln rea involucrada se hallo en
el mes de agosto 2 sugerencias para el Departamento de Adicciones, en el mes de junio
y septiembre se hallo 1 sugerencia en cada mes para el Servicio de Laboratorio
respectivamente, tambien, se encontrd 1 sugerencia para cada area; Servicio de
Psicologia Diagnostico, Oficina de Economia y Direccion General.
La sugerencias del enero - diciembre 2022, segun causa especifica se hallé en el mes de
agosto 2 sugerencias referidas a la Incumplimiento en la hora de cita programada por la
profesional medico, en los meses de enero, marzo y junio se recepciond 1 sugerencia en
cada mes relacionada a la dificultad de acceso a los servicios de salud, en el mes de junio
se recibio 1 sugerencia sobre la falta de servicio de fotocopiadora y en el mes de
septiembre se encontro 1 sugerencia sobre la insatisfaccion con el trato recibido por parte
del personal administrativo.

IV.RECOMENDACIONES

Mejorar la atencion del call center de los diferentes servicios debido a que son varios los
usuarios externos que manifiestan su reclamo respecto a que no les contestan el teléfono
y que los dejan en espera.

Informar a los servicios y departamentos del Hospital Valdizan donde se suscitaron los
reclamos, las causas por las que los usuarios manifestaron su insatisfaccion con la
atencion brindada a fin de establecer medidas correctivas y puedan elaborar un plan de
mejora continua.

Mejorar los canales de informacion de los diferentes servicios del Hospital Hermilio
Valdizan, ofreciendo informacion actualizada, oportuna y adecuada al usuario.

Capacitar continuamente al personal meédico, asistencial, administrativo y vigilancia sobre
la calidad de atencion y el buen trato al paciente.




