MINISTERIO DE SALUD
HOSPITAL DE HUAYCAN

N° '( Q, -2024-D-HH-MINSA

CA D
i

MINISTERIO DE SALUD

RESOLUCION DIRECTORAL

Huaycan, 08 ABR 2024
VISTO:

El expediente N°005752-2024, que contiene la Nota Informativa N° 0038-2024-UPE/HH, emitido por el Jefe de
la Unidad de Planeamiento Estratégico; la Nota Informativa N°211-2024-ETGC-D/HH, emitido por la
Coordinadora del E.T. de Gestion de la Calidad; y,

CONSIDERANDO:

Que, a través de los articulos | y Il del Titulo Preliminar de la Ley N°26842, Ley General de Salud, disponen
que la salud es condicion indispensable para el desarrollo humano y medio fundamental para alcanzar el
bienestar individual y colectivo. Por lo que su proteccidn es de interés publico. Por tanto, es responsabilidad del
Estado regularla, vigilarla y promoverla;

Que, mediante Resolucion Ministerial N°519-2006-MINSA, se aprobd el Documento Técnico “Sistema de
Gestion de Calidad en Salud”, cuya finalidad es contribuir a fortalecer los procesos de mejora continua de la
calidad en salud en los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo;

Que, mediante Decreto Supremo N°013-2006-SA, que aprueba el Reglamento de establecimiento de Salud y
.\ Servicios Médicos de Apoyo, en el articulo 9° - Garantia de Calidad y Seguridad de la Atencion establece que,
=\ los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo estén obligados a garantizar la calidad y seguridad
-/ de la atencion que ofrecen a sus pacientes, a proporcionarles los mayores beneficios posibles en su salud, a

protegerlos integralmente contra riesgos innecesarios y satisfacer sus necesidades y expectativas en lo que
corresponda;

£ER0 O, Que, la tercera disposicion complementaria final del Decreto Supremo N°027-2015-SA, que aprobd el

==, 5. .Reglamento de la Ley N°29414, Ley que establece los Derechos de las Personas Usuarias de los Servicios de
= Salud, dispuso que a propuesta de la Superintendencia Nacional de Salud — SUSALUD, se aprobara el
& = reglamento de quejas y reclamos que contendra el procedimiento para la atencion de las quejas y reclamos de
" las personas usuarias de los servicios de salud;

Que, mediante Decreto Supremo N°02-2019-SA, que deroga el articulo 1° del Decreto Supremo N°030-2016-
SA, y aprueba el Reglamento para la Gestién de Reclamos y Denuncias de los usuarios de las Instituciones
Administrativas de Fondos de Aseguramiento de Salud - IAFAS, instituciones Prestadoras de Servicio de Salud
- IPRESS y Unidades de Gestion de Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud — UGIPRESS, publicas,
privadas o mixtas en su numeral 1.1 de su articulo 1° - Objeto.- Establecer los procedimientos para la gestion
de reclamos y denuncias por presunta vulneracion al derecho a la Salud; 1.2.- Establecer los lineamientos para
la atencion de consultas relacionadas al cambio del ejercicio del derecho a la salud;



Que, mediante Nota Informativa N°211-2024-ETGC-D/HH, la Coordinadora del E.T. de Gestion de la Calidad,
solicita opinion en atencion al “Plan de Trabajo Plataforma de Atencion al Usuario en Salud — PAUS 2024’

Que, mediante Nota Informativa N°0038-2024-UPE/HH, el Jefe de la Unidad de Planeamiento Estratégico,
solicita aprobacion a través de acto resolutivo del “Plan de Trabajo Plataforma de Atencion al Usuario en Salud
- PAUS 2024". Asimismo, remite formato de Pre-Aprobacion N°019-2024, en donde el E.T. de Planeamiento
considera pertinente y viable su aprobacién con acto resolutivo, del mismo modo el E.T. de Presupuesto
concluye que el Plan sera atendido con ajuste a la disponibilidad presupuestal del presente afio fiscal 2024;

Que, con el proposito de proseguir las acciones y procedimientos administrativos necesarios para el
cumplimiento de los objetivos institucionales propuestos, resulta pertinente atender lo solicitado por el Jefe de
la Unidad de Planeamiento Estratégico;

Que, el art. 11° del Reglamento de Organizacion y Funciones del Hospital de Huaycén aprobado por Resolucion
Ministerial N°190-2004/MINSA, establece las atribuciones y responsabilidades del Director, entre la cuales se
encuentran, la de expedir actos resolutivos en asuntos que sean de su competencia;

Con el visto de la Unidad de Planeamiento Estratégico, el E.T. de Gestion de Calidad y el E.T de Asesoria Legal
\del Hospital de Huaycan;

~" De conformidad con las normas contenidas en el TUO de la Ley N° 27444, aprobado por Decreto Supremo N°
004-2019-JUS, Ley de Procedimiento Administrativo General y en uso de las atribuciones conferidas en el
articulo 11° del Reglamento de Organizacion y Funciones del Hospital Huaycan aprobado mediante Resolucién
Ministerial N° 190-2004/MINSA y Resolucion Ministerial N° 155-2024/MINSA;

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR el “Plan de Trabajo Plataforma de Atencién al Usuario en Salud -
PAUS 2024” del Hospital de Huaycén, conforme los fundamentos que anteceden, que forman parte integrante
de la presente resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. - DISPONER la implementacion del Plan de Trabaijo Plataforma de Atencion al Usuario
en Salud - PAUS 2024, por parte de la Coordinadora del Equipo de Trabajo de Gestion de la Calidad, a partir
de la notificacion de la presente resolucion.

ARTICULO TERCERO. - DISPONER que la Unidad de Planeamiento Estratégico realice el monitoreo,
supervision y evaluacion del plan descrito en el articulo primero; asimismo, debe de informar a la Direccion del
Hospital sobre los avances y resultados.

ARTICULO CUARTO. - ENCARGAR al Equipo de Trabajo de Comunicaciones e Imagen Institucional la
publicacién de la presente Resolucion Directoral en el Portal Institucional del Hospital de Huaycan.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE
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PLAN DE TRABAJO DE LA PLATAFORMA DE ATE,NCIC')N AL USUARIO EN
SALUD DEL HOSPITAL DE HUAYCAN - 2024

- Hospital de Huaycdn

Il INTRODUCCION

La Plataforma de Atencién al Usuario en Salud (PAUS) es el espacio donde se
desarrolla el conjunto de acciones, actos y actividades destinadas a la atencion
y gestion de consultas y reclamos presentados por los usuarios ante la
institucion, orientados a la solucién de la insatisfaccion respecto a los servicios,
prestaciones o coberturas relacionadas con su atencién en salud

La Ley N°29414, Ley de los Derechos de las Personas Usuarias de los Servicios
de Salud, establece que la institucién debe garantizar, centralizar, absolver y
facilitar la atencion de las consultas, reclamos (Libro de Reclamaciones) y/o
peticiones de intervencién que solicite el usuario que acude al establecimiento
de salud.

Segun el Decreto Supremos N° 002-2019-SA, la Plataforma de Atencién al
Usuario (PAUS), se encarga de gestionar las relaciones con el Usuario Externo,
de brindar acogida, acompafiamiento, orientacion, atencidn de consultas,
sugerencias e informacion sobre las actividades y servicios que ofrece el Hospital
de Huaycan.

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

Actualmente el Hospital de Huaycan cuenta con el libro de reclamaciones en
salud, que se encuentra a disposicion del usuario las 24 horas del dia, es
importante mencionar que de lunes a sabado se encuentra en la Plataforma de
Atencion al Usuario en Salud de 06:00 a.m. - 06:00 p.m., con la finalidad de
brindar soporte al usuario y buscar una solucién inmediata si se diera el caso. En
el horario de la tarde, noche, domingos y feriados el Libro de Reclamaciones se
encuentra en el Area de Admision.

El Buzon de sugerencias tiene por objetivo, recibir las observaciones y
sugerencias que expresan los usuarios externos del Hospital de Huaycan sobre
los servicios recibidos de todos los servicios, areas y/o unidades en salud.
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Por tal sentido, el Equipo de Trabajo de Gestidn de la calidad, en cumplimiento
con los objetivos establecidos en el Plan Anual de Gestion de la Calidad 2024,y
con la finalidad de fortalecer una cultura institucional de informacién al usuario
con calidad a través de la oportunas acogida, orientacion, informacion y
adecuados mecanismos para la gestidon de reclamos, permitiendo la mejora
continua de los procesos y procedimientos incrementado los niveles de
satisfaccion y salvaguardando los derechos del usuario en las diferentes areas
de nuestro hospital donde los usuarios externos reciben atencién, por tal razén
se ha elaborado el presente documento denominado “Plan de Trabajo de la
Plataforma de Atencion al Usuario en Salud del Hospital de Huaycan,2024”
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lll. BASE LEGAL

e Ley N° 268442, Ley General de Salud.

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

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

* Decreto Supremo N° 002-2019-SA, que aprueban Reglamento para la
Gestion de Reclamos y Denuncias de los Usuarios de las Instituciones
Administradoras de Fondos de Aseguramiento en Salud - IAFAS,
Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud - IPRESS y Unidades de
Gestion de Instituciones.

e Decreto Supremo n°031-2014-SA “Reglamento de infracciones vy
Sanciones de la Superintendencia Nacional de Salud — SUSALUD”

e Decreto Supremo N.° 042-2011-PCM: Obligacidn de las Entidades del
Sector Publico de contar con un Libro de Reclamaciones.

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

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

e Resolucion Ministerial N° 519-2005/MINSA que aprueba el Documento
Técnico “Sistema de Gestion de la Calidad de la Atencion en Salud”.

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

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

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

e Resolucion Directoral N' 030 -2018-D-HH-MINSA que aprueba la
"Directiva Administrativa N' 002-HH-MINSAJAPUPE V,0I" denominado
"Lineamientos Para la Elaboracién de los Planes de Trabajo en el Hospital
de Huaycan

f
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IV. MARCO TEORICO
4.1 DEFINICIONES OPERATIVAS

* Atencion en salud: Se define como el conjunto de servicios que se
prestan al usuario en el marco de los procesos propios del
aseguramiento, asi como de las actividades, procedimientos e
intervenciones asistenciales en las fases de promocion y prevencion,
diagnosticos, tratamiento y rehabilitacién que se prestan a toda la
poblacién.

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

e Acompaiiar: Conduccion del usuario de los servicios de salud al area
solicitada.

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

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

e Canales de representacién: Los reclamos de los usuarios podran
ser presentados en la Plataforma de Atencion al Usuario en Salud,
presencial para el llenado de la Ficha de Reclamo en Salud, de la
IPRESS o UGIPRESS o por via telefénica o por via electrénica.

e Cadigo de Registro de Reclamos: El codigo de registro conformado
por el codigo de la IAFAS, UGIPRESS o IPRESS que reporta, fecha
de presentacién del reclamo y nimero correlativo del reclamo.

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

e Denuncia: Manifestacion expresada presentada ante SUSALUD,
sobre acciones u omisiones de la IAFAS, IPRESS o UGIPRESS,
respecto a los hechos o actos que pudieran construir presunta
vulneracién de los derechos de los usuarios de los servicios de salud,
ante la insatisfacciébn respecto de los servicios, prestaciones o
coberturas; o frente a la negativa de atencién de su reclamo;
disconformidad con el resultado del mismo; o irregularidad en su
tramitacion por parte de estas. Sin perjuicio de ello, SUSALUD puede
intervenir de oficio en caso de tomar conocimiento de hechos o actos
que pudieran constituir presunta vulneraciéon de los derechos de los
usuarios de los servicios de salud.

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

e Felicitacion: Manifestacion, expresion, motivo de agradecimiento y
reconocimiento efectuada por un usuario externo a través de ellos
canales puestos a disposicion que va dirigido al personal de la
institucion por un sobresaliente desempefio en sus funciones.

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

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

e Improcedente: Declaracion de resultado de reclamo cuando no
corresponde la atencién del mismo por incumplimiento de aspectos
de forma, no acreditar legitimidad para obrar o no existir conexion
l6gica entre los hechos expuestos en el reclamo.

e Infundado: Declaracién de resultado de reclamo cuando no se
acredita los hechos que los sustenta.

e Mejora Continua: Accion de optar por una forma consciente de
mejora del desempefio en forma progresiva y que incluye a toda la
organizacion. La mejora continua del proceso de tratamiento de
quejas y reclamos y de la calidad de servicio que se brindan deberia
ser un objeto de permanente atencion de la organizacion o institucion
de salud (IAFAS o IPRESS).

e Médulo de la PAUS: Espacio fisico con recursos materiales y
humanos (responsable del médulo principal y orientadores), donde se
brinda acogida, acompariamiento, orientacién, atencién de consultas,
reclamos, sugerencias e informacion sobre las actividades y servicios
que ofrece la institucion.

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

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

e Plataforma de atencion al Usuario en Salud (PAUS): Tiene como
funcion atender y gestionar la consulta y reclamos presentados por
los usuarios, orientada a la solucion de la insatisfaccion respecto a los
servicios, prestaciones o coberturas relacionadas con su atencién en
salud, difundir los derechos y deberes de los usuarios.

e Satisfaccion del Usuario: Percepcion del usuario, sobre el grado en
que se han cumplido sus requisitos y se satisficieron sus necesidades.

e Usuario: Persona natural que requiere o hace uso de los servicios,
prestaciones o coberturas otorgadas por las IAFAS, IPRESS o

/ UGIPRESS. Asi mismo, se considera como usuario a la entidad
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empleadora en la contratacion de cobertura de aseguramiento en
salud para sus trabajadores frente a una IAFAS.

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 manifestacién escrita de insatisfaccién hecha por una
persona natural o juridica, ante la insatisfaccién respecto a los
servicios, prestaciones o coberturas solicitadas o recibidas de estas,
relacionadas en su atencion en salud.

Reclamo de solucién inmediata: Reclamos cuya solucion se realiza
en el turno presentado.

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.

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 solucion a la insatisfaccion que genere el reclamo
0 queja.

Manual técnico de SETI-RECLAMOS: Son las especificaciones
técnicas para la construcciéon de los archivos planos que la IAFAS,
IPRESS y UGIPRESS deberan utilizar con la finalidad de remitir a
SUSALUD la informacién de reclamos por presunta vulneraciéon de
derechos en salud.

SETI-RECLAMOS: Es la plataforma dispuesta por SUSALUD para
que la IAFAS, IPRESS y UGIPRESS remitan informacién relacionada
a los reclamos presentados por un usuario o tercero legitimado a
estas por presunta vulneracion del derecho en salud.
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V. DIAGNOSTICO SITUACIONAL

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

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

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

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

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

Actualmente, la Plataforma de Atencién al Usuario en Salud cuenta con ocho
(08) orientadores y gestores de incidentes que estan ubicados en las zonas de
alta concentracion de personas usuarias de los servicios de salud, como:
Consultorios Externos, Zona de Admisién y Emergencia y el médulo de reclamo
ubicado en la zona de emergencia cuenta con dos (2) monitores, quienes
demuestran gran identificacion institucional, ofreciendo la oportunidad de dar
sostenibilidad a este sistema de promocion y proteccion de derechos de las
personas usuarias de los servicios de salud y solucionando reclamos generados
de forma mediata e inmediata.
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5.1 ANALISIS FODA DE LA PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO
EN SALUD
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VI. FUNDAMENTACION O JUSTIFICACION

Crear una cultura institucional de calidad en la atencion acorde a nuestra mision,
para mejorar la satisfaccion del usuario, en el marco respecto de sus derechos
en atencion en salud. Asimismo, establecer las pautas de funcionamiento de la
PAUS, para reducir la insatisfaccién

VIl. FORMULACION DE OBJETIVOS

7.1 Objetivo General

Contribuir en la calidad de la atencion en los servicios de salud, a través
del manejo 6ptimos de las consultas, reclamos, sugerencias y la solucién
inmediata de la insatisfaccion de los usuarios externos del Hospital de
Huaycan.

7.2 Objetivos Especificos

e Optimizar el disefio organizacional de la Plataforma de Atencion al
Usuario en Salud.

* Promover la proteccion de los derechos en salud y el cumplimiento de los
deberes de los usuarios.

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

e Desarrollar mecanismos para garantizar la calidad de atencion.

7.3 Actividades

OE1:

Optimizar el disefio organizacional de la Plataforma de
Atencién al Usuario en Salud.

Actividades:

e Elaboracion del Plan de Trabajo de la Plataforma de
Atencion al Usuario en Salud del Hospital de
Huaycan.

e Ejecucion del Plan de Trabajo.

e Elaboracion de Directiva y Flujos de Intervencion en
la Plataforma de Atencién al Usuario.

e Gestion para implementaciéon del CallCenter
Informativo para atencion a usuarios.

QE2:

Promover la proteccién de los derechos en salud y el
cumplimiento de los deberes de los usuarios.

Actividades:

/ Plan De Trabajo Plataforma De Atencién Al Usuario En Salud 2024 pag. 11
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e Gestionar publicacion de paneles informaticos sobre
Derechos y Deberes de los usuarios

e Impresion de folleteria necesaria para informacion
sobre Derechos y Deberes de los usuarios.

e Realizar actividades informativas sobre sobre
Derechos y Deberes de los usuarios en salas de
espera.

QES:
Fortalecer competencias para la atencion en la Plataforma
de Atencién del Usuario de Salud (PAUS).

Actividades:

e Capacitacion semi presencial del contexto funcional
integrado de la Plataforma de Atencién al Usuario
(PAUS).

e Reuniones técnicas de problematizacion y
planteamiento de acciones de mejora.

OE4:
Desarrollar mecanismos para garantizar la calidad de
atencion.

Actividades:

e Digitalizacién y andlisis de las atenciones de la
Plataforma de Atencion al Usuario de Salud (PAUS).
e Medicién de la calidad de atencion.

Vill. POBLACION OBJETIVO
8.1 AMBITO DE APLICACION

El presente Plan es aplicacion obligatoria en todos los servicios y/o
unidades orgénicas que constituye el Hospital de Huaycan para el
fortalecimiento de atencién en calidad a los Usuarios Externos.

8.2 DURACION
El presente plan trabajo se realizara durante el afio 2024.

IX. RECURSOS HUMANOS Y FINANCIEROS
9.1 RECURSOS HUMANOS

Personal Encargado:
Lic. Irma Céndor Campos | Coordinadora de Gestién de la Calidad y
Responsable de la PAUS

Plan De' Tréb_ajp Plataforma De Atencién Al Usuario En Salud 2024 pag. 12
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Tec. Adm Anyelina Zapata
Paré

Responsable del Libro de Reclamaciones y Buzdn
de Sugerencias

Lic. Valeria Pacheco
Lopez

Responsable de la Linea de Mejora Continua de la
Calidad y Linea de Gestion de las Relaciones con el
Usuario Externo.

Aux. Adm. Angelo Arias
Guevara

Orientador y Gestor de Consultas e Incidencias,
Monitor de Equipo y absolucién de reclamos.

Aux. Adm. Jazmin Torre
Huaman

Orientador y Gestor de Consultas e Incidencias,
Monitor de Equipo y absolucién de reclamos.

Aux. Adm. Fiorella
Castafeda Ramires

Orientador y Gestor de Consultas e Incidencias

Aux. Adm. Elizabeth
Santiago Ingaroca

Orientador y Gestor de Consultas e Incidencias

Aux. Adm. Maylin Hilda
Correa Zuiiga

Orientador y Gestor de Consultas e Incidencias

Aux. Adm. Marleny
Quispe Bautista

Orientador y Gestor de Consultas e Incidencias

Aux. Adm. Eduardo
Valerio Valerio Inza

Orientador y Gestor de Consultas e Incidencias

Aux. Adm. Marco Manuel
Riveros Leytth

Orientador y Gestor de Consultas e Incidencias

Aux. Adm. Estefany
Espinoza Pari

Orientador y Gestor de Consultas e Incidencias

Tec. Enferm. Florilda Nilda
Ingaroca Pefia

Orientador y Gestor de Consultas e Incidencias

9.2HORARIO DE ATENCION

e Plataforma de Atencion al Usuario en Salud:

Atencion de 12 horas de lunes a sabado: 06:00 a.m. hasta 18:00
p.m. ubicados en 05 zonas por turno.

e Libro de Reclama

ciones:

v" De lunes a sabado de 06:00 am a 06:00 pm (en la PAUS) /

06:00 pm a 06:00 am (en Admisién de Emergencia)
v Los domingos y feriados, todo el dia esta en Admision de
Emergencia
m
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9.3

RECURSOS FINANCIEROS

a) BIENES Y SERVICIOS POR ADQUIRIR

PRECIO PRECIO ESPECIFICACIONES
N° | BIENES/SERvICIOS | CLASIFICADOR U':n'EDQIDD:E UNITARIO | CANTIDAD TOTAL DEL PRODUCTO
Tripticos a full
g1 | DRCTICOSARILL 23.27.11.99, MILLAR S/. 120.00 03 S/. 360.00 color
COLOR
UNIDAD
CHALECO DRILL 5 Chaleco Drill
02 UNISEX 23.12. 11V S/50.00 15 S/. 750.00 Wil
CAMISETA DE e UHla 15 Camiseta De
03 | ALGODON MANGA 2.3 41241 S/ 35.00 S/. 525.00 Algodén Manga
LARGA UNISEX Larga Unisex
CAMISETA DE / UNRAD 18 Camiseta De
04 | ALGODON MANGA 23.12.11 S/ 40.00 S/. 600.00 Algodén Corta
CORTA UNISEX Unisex
| UNIDAD 15
P
05 GORRO DRILL UNISEX 2.3.12.11 S/ 25.00 S/. 375.00 Gorro Drill Unisex
BEBIDA HIDRATANTE X ol ooy
06 5§OAADI DA 2.3, 11,11 UNIDAD S/ 3.50 240 S/.840.00 | descartable sabor
tropical
ROSQUITA DE Rl
i manteca con
07 MANTECA CON 23.11.11 UNIDAD S/ 3.00 240 S/. 720.00 ——
AJONJOLI 85 g APROX. Jon]
85g.Aprox.
Monto Total de Requerimiento de Bienes y Servicios por adquirir S/. 4,170.00
b) CONSOLIDADO DE MONTO
N° ESPECIFICAS MONTO
PRODUCTOS DE ADQUISICION POR
S/.4,170.00
L LOGISTICA
MONTO TOTAL S/. 4,170.00
\"&ea\o Dé‘%
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Xl. ANEXOS

e Anexo 1: Soluciones Inmediatas

e Anexo 2: Gestion de Interposicién de Buenos Oficios (IBOS)

e Anexo 3: Correcto llenado del Libro de Reclamaciones

e Anexo 4: Ubicacion y horario de atencion de Libro de
Reclamaciones

e Anexo 5: Derechos en Salud

e Anexo 6: Deberes en Salud

RIO D
‘5(?, £

& .
& ETGESTION
DELA¢ALIDAD

Plan De Trabajo Plataforma De Atencion Al Usuario En Salud 2024 pag. 16



/1 ‘bed 20z pnjes u3j ouensn |y uoiously ag ewlojele|d ofeqel| aq ue|d
8o
snvd
SYLINSNOD | 2 | | § | SOaMi3dv vav

vavidNio 0av =l ¥O1s3D
SINOIDVAY3STO sl h.”.:muz mﬂ”__ OandWNONI ¥393a OQV¥ININA OHDO3Y¥3A 30 NOILS3ID A m m & |ASIYIWNON | wvyoH |NDISV| VHO34 P oN

VR N NODVININO| 2 VNOZ S

onvnsn
(4174

(SNVd) GN1VS N3 OIIVNSN TV NOIDNALY 30 VINYOAVLYTd SVLVIGINI SINODNTOS @ sy

Ol1011es3( |3 A zed e| ‘pepiun e| ap ouy,,

sejeipswiU| SSUOION|OS | OXauy

S24quioH A saualny eaed sapepiunuiodQ ap pepjens| ej ap ojuadaq,,

UP3ABIH ap PHdSOH

pnijes sp

Ol13SIUIA Qmw d Mw.u W.




A,

TN ] gk f
(o) 7 e - “Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres”
‘@f PERU 3’22‘:}520 e “Afio de la Unidad, la Paz y el Desarrollo”

» Anexo 2: Gestion de Interposicion de Buenos Oficios (IBOS)

2 50 e ra—
GESTION DE INTERPOSICION DE BUENOS OFICH
1. DENTIFICACION DE QUIEN REPORTA LA INCIDENCIA: I:]Usuarlo DTereero Legitimado I:]Olro:
NOMBRES Y APELLIDOS:
DOCUMENTO DE IDENTIDAD: [:] DNI [::[ PASAPORTE E] RUC N°DOCUMENTO
FECHA DE INCIDENCIA: I Hora: I
2. DETALLE DE LA INCIDENCIA: (Hechos descritos por el usuario)
3. ANALISIS DE LA INCIDENCIA: (Efectuada por el Orientador y Gestor de inddentes)
Servidos y/o Areas involucrados:
Personal involucrado:
Derecho Vulnerado
Deber Incumplido
Otro:
4, ACCIONES ADOPTADAS O REALIZADAS: (Efectuada por el Orientador y Gestor de Inddentes)
— & 4 Incidenda no
5. RESULTADOS OBTENIDOS: e resusita
6. ACCIONES PENDIENTES:
Atentamente,
USUARIO EN SALUD ORIENTADOR Y GESTOR DE INGIDENTES
NOMBRE: NOMBRE:
DNI: DNI:
“Los Usuarios no esperan que seas perfecto. Esperan que arregles las cosas cuando algo sale mal*
: Av. 1.C Maridtegui S/N Zona “B*
www.hospitalhuaycan gob.pe Huaycan, Ate
T (511) 371-6049 / 371-6797 / 371-5530
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e Anexo 3: Correcto llenado del Libro de Reclamaciones

% Ministerio | Hospital . Rl 5
de Salud | de Huaycan SR A
CORRECTO LLENADO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES
o - 1 susaLuD
| CONCEPTOS GLAVE proTe

B/ SQUE ESELLIDRO DE RECIAMACIONES DEL HOSFITAL DE HUAYCAN?

} Es un registio lisico o virtual provisto por el Hospital, en of cual E3 Nenado por el usuario afectado B pan ol
un usuang, puede interpaner un reclamo ante su insatisfaccion o
disconformidad respecto a un servicio en salud brindado por et

| Hospital de Huaycan.

Es flenado por quien presenta o reclamo, .y
#n caso el usuario no pueda realizario.
{SOLO FAMILIAR DIREGTO)

| LCUANDG REALIZAR UN RECLAMO EN EL LIBRO DE RECLAMACIONES? l
- Qué poso?
i Conndo el usuanio tiene alguna inconformidad o nsalisfaccion por :Q«b'm 30n los Involucrados.
I} | el servicio de satud recibido, Para presentar su reclamo solo dabe 5 PREGUNTAS £Cémo sucedié? DETALLAR EL BECLANY
| 3 } hacerio ragi en el Libro de en Salud. &Cuando ocurrié?
| i (Dénde ocurié?
i En caso no sea sulicients ¢l sspacio para of Henado,
| % continuar 8l reverso

L ESTE TREAMITE TIENE UN COSTO PARA FL USUARIO?

\ | La atencion de un reclamo es folalmente gratuita. No debe generar ‘

i E nINGIN CoSto Al usuario. E5 llenado por el responsable |

| | |
Area de Gestion de la Calldad

dal Libro de Reclamaciones
; E
| |
| HOSPITAL DE HUAYCAN

"...Vm,m...,.w.. s B e s

e Anexo 4: Ubicacion y horario de atencién de Libro de
Reclamaciones

Hospital de
Huaycan

v
UBICACION Y HORARIO DE ATENCION
DEL LIBRO DE RECLAMACIONES
EN SALUD

Plataforma de
Atencién al Usuario
en Salud - PAUS

Lunes a Sabado - Deﬁam. a &'};mu

. Lunes a Sabado De6am.a6pm. °
Ventanilla Unica ,

Domingos - Feriados 24 horas
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