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STO:

El Memorando N° 319-2018-DG-HRGDV-ABANCAY, emitido por la Direccién
General y la Solicitud del Responsable de la Unidad de Atencién al Usuario para la
aprobacién del Reglamento para el Uso del Libro de Reclamacionesy Quejas de los Usuarios
del Hospital Regional Guillermo Diaz De La Vega Abancay,

2\ CONSIDERANDO:
i )5 Que, La Constitucion Politica del Perii reconoce el Derecho a la Salud y a la Seguridad
Social como valores fundamentales de nuestra sociedad; en efecto, en el Articulo 7° de la
norma constitucional, se dispone que todos los peruanos tienen derecho a la proteccién de su
salud, la del medio familiar y de la comunidad, asi como el deber de contribuir a su promocion
Yy a su defensa; y, en el articulo 9° se establece que el Estado determina la Politica Nacional
“mf:'”"% de Salud, siendo el Poder Ejecutivo quien norma y supervisa su aplicacion;

E\‘ ‘
i

individual y colectivo. Asimismo, se sefiala que, toda persona tiene derecho a la proteccion
su salud, siendo que la salud publica es responsabilidad primaria del Estado Yy que su
proteccion y provision es de interés publico; por tanto, es responsabilidad del Estado
" \ regularla, vigilarla y promoverla en condiciones que garanticen una adecuada cobertura de

Que, con la promulgacién de la Ley N° 29414, Ley de los Derechos de las Personas
Usuarias de los Servicios de Salud, se consagré que toda persona tiene derecho al acceso a
los servicios de salud, al acceso a la informacién, a la atencion Y recuperacion de la salud y
al consentimiento informado. En el articulo 3° de la norma acotada, relativo al Sistema
Nacional de Proteccién de los Derechos de los Usuarios de los Servicios de Salud, se indica
que los establecimientos de saludy los Organos de los Gobiernos Nacional, Regional y Local
son responsables de organizar instancias de cardcter independiente, auténomo y confidencial
que garanticen equidad y justicia para la proteccién de los derechos de los usuarios de los
servicios de salud, las cuales deben articularse al Sistema Nacional de Coordinado y
Descentralizado de Salud, al cual nos hemos referido anteriormente;

Que, por Decreto Supremo N° 030-2016-SA se aprobé el Reglamento General para la
atencién de los Reclamos y Quejas de Usuarios de las LAFAS e IPRESS con el objeto de
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‘/‘_:/ };establecer los lineamientos para el procedimiento general de atencién a los reclamos de los
3/ usuarios ante las referidas instituciones, asi como habilitar la instancia de queja tuitiva ante
la SUSALUD; y, con la finalidad de promover soluciones oportunas y directas ante la
insatisfaccion del usuario con la prestacion del servicio de salud o la cobertura brindada,
segun lo estipulado en el plan de salud o convenio suscrito, o cuando se ha vulnerado el
derecho de toda persona a la seguridad social en salud, o las garantias explicitas en salud

stablecidas en el Aseguramiento Universal en Salud.

Aseguramiento en Salud, por la de Superintendencia Nacional de Salud (SUSALUD),
establece nuevas funciones y competencias a la mencionada entidad, teniendo como finalidad
romover, proteger y defender los derechos de las personas al acceso a los servicios de salud,

" su relacion de consumo con las IAFAS o IPRESS, incluyendo aquellas previas y derivadas
de dicha relacion;

_ Que, el numeral 14 del articulo 8° del Decreto Legislativo N° 1158 establece que
L. = SUSALUD tiene como funcién general, regular la recoleccion transferencia, difusion e
o= " intercambio de la informacion generada u obtenida por las IAFAS, IPRESS y Unidades de
- = Gestién de IPRESS; Y, el numeral 16 del precitado articulo sefiala la funcién de conocer, con
" competencia primaria y alcance nacional, las presuntas infracciones a las disposiciones
relativas a la proteccion de los derechos de los usuarios en su relacion de consumo con las

IPRESS y/o IAFAS, incluyendo aquellas previas y derivadas de dicha relacién;

Que, conforme a lo establecido en la Octava Disposicién Complementaria Final del
\\ Reglamento de Infracciones y Sanciones de SUSALUD, aprobado por Decreto Supremo N°
4031-2014-S4, todos los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo, publicos,

§ privados o mixtos, que realizan atencién de salud con fines de prevencion, promocion,
d diagndstico, tratamiento y/o rehabilitacion; asi como aquellos servicios complementarios o
auxiliares de la atencion médica, que tienen por finalidad coadyuvar en la prevencién
promocidn, diagndstico, tratamiento y/o rehabilitacion de la salud inscritos en el Registro

Nacional de Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo RENAES a la entrada
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vigencia de dicha norma, quedardn registrados de oficio en el Registro Nacional de

Estando al informe de la Direccion de Personal, con Visto Bueno de la Direccion de
_ “Administracion, Direccion de Planeamiento Estratégico y Asesoria Legal del Hospital
" Regional Guillermo Diaz de la Vega de Abancay;

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR el "Reglamento para el Uso del Libro de
2 \Reclamaciones y Quejas de los Usuarios del Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega
Abancay que consta de cuatro Titulos (4) tres Capitulos (3), Cincuenta y seis Articulos (56),
'/ Cinco (6) Disposiciones Complementarias y Finales y Disposicion Complementaria
Derogatoria; que forma parte integrante de la presente Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. - DISPONER, a la Oficina de Administracion y a la Unidad de
Imagen Institucional del Hospital la publicacion de la presente Resolucion Directoral en el

\\ portal institucional del Hospital y entrard en vigencia al dia siguiente de su publicacidn en el

oo \f \Dzarzo Local el precitado Reglamento en su integridad.

7~
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REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE.

(cioicl] RESICN,
P
! HOSPITAL GUILLERMO RS
C.C. / }) /
5 .r \ //

Direccion General

Direccion de Administracion
Unidad de Imagen Institucional
Unidad de Atencion al Usuario
Archivo
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REGLAMENTO PARA EL USO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES Y DE
RECLAMOS DE LOS USUARIOS DEL HOSPITAL REGIONAL GUILLERMO
DIAZ DE LA VEGA ABANCAY.

JUSTIFICACION:

El Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de Abancay, tiene como vision
%, ser al afio 2020, un Hospital de alta complejidad reconocido a nivel regional, impulsor
e un modelo innovador de prestacion de servicios de salud especializados, que brinde
"/ atencion segura, de calidad y calidez humana; con infraestructura moderna,
equipamiento de alta tecnologia y recursos humanos competentes que contribuyen al

desarrollo humano con inclusién y proteccién social.

En el Marco de los Lineamientos de Politica de Salud y del Aseguramiento

Universal en Salud, en el cual se contempla escuchar al usuario y la solucioén de sus

“3 reclamos por la insatisfaccion de su atencidén, pone de manifiesto la necesidad de
) fortalecer los esfuerzos y las estrategias para implementar los servicios de salud y orientar
su desarrollo en una propuesta integral de calidad de atencién a los usuarios que acuden

a nuestro establecimiento.

La Unidad de Atencion al Usuario del Hospital Regional Guillermo Diaz de la

Vega de Abancay, tiene como finalidad promover soluciones oportunas y directas, ante

~la insatisfaccion del usuario con la prestacion del servicio de salud; contempladas en el

Reglamento para la Atenciéon de Reclamos y Quejas de los Usuarios de las Instituciones

[ Tion

o
2 2288 5/ Administrad Salud — IAFAS, Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud
% q’?@ 4 ministradoras en >ailud — . nstituciones Prestadoras de >ervicios de >alud —

IPRESS y las Unidades de Gestion de Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud —
UGIPRESS, publicas, privadas o mixtas—DS N° 030-2016-SA, cuyas acciones se llevan
a cabo para fijar normas, vigilar y mejorar el desempefio en forma continua y ciclica, de
tal manera que la atencion prestada sea efectiva, eficaz y segura, orientada siempre a la

satisfaccion de los usuarios.

En ese entender, el Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de Abancay en
cumplimiento de las normas, pretende alcanzar los valores y expectativas de los usuarios;

motivo por el cual pone en funcionamiento la Unidad de Atencion al Usuario, el uso del

Av. Daniel Alcides Carrién S/N Abancay - Apurimac — Per  Teléfonos (083) 321704
www. hospitalabancaygdv.gob.pe - Facebook: hospitalregionalabancay@gmail.com



e GOBIERNO REGIONAL DE APURIMAC

&
%}i@ - DIRECCION REGIONAL DE SALUD APURIMAC v ¥
~ = " HOSPITAL REGIONAL GUILLERMO DIiAZ DE LA VEGA ABANCAY iﬁi”
. UNIDAD DE ATENCION AL USUARIO Gobierno Regional
SENSTIRIOIDE SALUD “El Afo del Didlogo y la Reconciliacion Nacional” de Apurimac

& llibro de reclamaciones y de Reclamos, el mismo que se encuentra en el marco del
/ Derecho a la salud, donde, las quejas y reclamos nos permitan elaborar acciones y/o

’ proyectos de mejora continua de la calidad en salud de nuestra Institucion.
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TITULOI

DISPOSICIONES GENERALES
Articulo 1°.- ORGANIZACION.
La Unidad de Atencién al Usuario del Hospital Regional Guillermo Diaz de la

Vega de Abancay esta conformada de la siguiente manera:

Director General.

Responsable de la Unidad de Gestion de Calidad

Unidad de Docencia e Investigacion

Responsable de la Unidad de Atencion al Usuario.

Responsable de la Unidad de Imagen Institucional y Comunicacion.
Unidad de Capacitacion

Servicio Social

% \Articulo 2°.- BASE LEGAL.
Constitucion Politica del Pera 1993, Art. 1° sobre dignidad de la persona; Art. 2°

numerales 4 y 5 “sobre la libertad de expresiéon y a solicitar la informaciéon que

requiera”.
2. Ley General de Salud N° 26842, Art. VI del Titulo Preliminar, sobre la
responsabilidad del Estado de garantizar la calidad de las prestaciones de salud,
Titulo I, art. 2°, “sobre el derecho de las personas a exigir que los bienes destinados
a la atencion de salud correspondan a las caracteristicas y atributos indicados en su

presentacion”.

Decreto Supremo N° 030-2016-SA, Reglamento para la Atencién de Reclamos y
Quejas de los Usuarios de las Instituciones Administradoras en Salud — IAFAS,
Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud — IPRESS y las Unidades de Gestion
de Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud — UGIPRESS, ptblicas, privadas
0 mixtas.

4. (Cobdigo de Proteccidon y Defensa; y Defensa del Consumidor aprobado por Ley N°

29571.
5. Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General

6. Decreto Legislativo N° 1158 Dispone medidas destinadas al fortalecimiento y

6
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cambio de denominacién de la Superintendencia Nacional de Aseguramiento de en
Salud
Decreto Supremo N° 008-2010-SA Reglamento de la Ley Marco del Aseguramiento

Universal en Salud
Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, Obligaciones de las entidades del sector

ptblico de contar con un Libro de Reclamaciones
Decreto Supremo N° 011-2011-PCM, Aprueba el Reglamento del Libro de
Reclamaciones del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor

. Decreto Supremo N° 027-2015-SA de la Ley N° 29414, Reglamento que establece

los derechos de las personas usuarias de los servicios de salud.

Articulo 3°.- OBJETIVOS

Objetivo General:

El presente Reglamento tiene como objetivo establecer los lineamientos para el
// procedimiento de atencién a los reclamos presentados por los usuarios y terceros
legitimados ante la insatisfaccién respecto de los servicios, prestaciones o coberturas

solicitadas o recibidas en el Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de Abancay.

Objetivos Especificos:
Establecer el procedimiento necesario para la atencion y orientacién a los usuarios
externos, dentro del ambito de competencia del Hospital Regional Guillermo Diaz

de la Vega de Abancay

Definir los procesos y procedimientos para la atenciéon oportuna de los reclamos de

los usuarios externos que acuden al Hospital Regional Guillermo Diaz de l1a Vega

de Abancay, a recibir una atenciébn en un servicio para procedimiento,
medicamentos, etc.

3. Establecer los mecanismos de mejora continua de la calidad de los servicios de salud,
en base a los reclamos recibidos de los usuarios externos o terceros legitimados en el
Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de Abancay.

4. Difundir y socializar a los usuarios externos e internos de los deberes y derechos de

las personas usuarias de los servicios de salud.

Av. Daniel Alcides Carrion S/N Abancay - Apurimac — Pera Teléfonos (083) 321704
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Articulo 4°.- FINALIDAD

El presente Reglamento tiene por finalidad establecer los mecanismos que permitan al

suario o terceros legitimados el acceso, proteccion y defensa de sus derechos respecto de
los servicios, prestaciones o coberturas solicitadas a, o recibidas de, las JAFAS, IPRESS o
que dependan de las UGIPRESS, publicas, privadas o mixtas, asi como promover

soluciones oportunas y directas, ante la insatisfaccién del usuario con la prestacién del

Oficinas Administrativas del Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de Abancay.

5.2 El Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega generadora de la insatisfaccion, es

su competeﬁcia para la recepcion, procesamiento, atenciéon y absolucion de los

reclamos presentados por los usuarios o terceros legitimados; asi como para la
atencion de las consultas sometidas a su consideracion.

3.3 SUSALUD a través de IPROT o las Intendencias Macro Regionales de SUSALUD
en caso de encargo de funciones, son competentes para la recepcioén, procesamiento,
atenciéon y absolucion de las consultas, peticiones de intervenciéon y quejas
presentadas por los usuarios o terceros legitimados.

5.4 Los reclamos pueden motivar el inicio de una accién de supervision y monitoreo a
través de la Unidad de Atencion al Usuario previa coordinacién con la Direccion
General de la Institucion, segun corresponda. Cuando a través de la denuncia se

comuniquen hechos o actos que vulneren o pudieran vulnerar el derecho de los

usuarios, IPROT o las Intendencias Macro Regionales de SUSALUD en caso de
encargo de funciones, dispondran las acciones para la identificacién de los presuntos
usuarios afectados, pudiendo motivar el inicio de un procedimiento de atencién de
queja.

5.5 La Unidad de Atencién al Usuario, es la responsable de llevar a cabo las actividades
orientadas a fortalecer los derechos de los usuarios, asi como recibir a SUSALUD el
monitoreo de la implementacién y operacion de los mecanismos para atender los

procesos de consultas y reclamos en las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS.

Av. Daniel Alcides Carrién S/N Abancay - Apurimac — Peri Teléfonos (083) 321704
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Articulo 6°.- ENFOQUE CONCEPTUAL.
Los procesos de reclamos forman parte de un Sistema de Informacién, Educacion y
entre el usuario y el responsable de la Unidad de Atencién al Usuario del
Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de Abancay; por lo que es necesario,

implementacion, operatividad, fortalecimiento y su permanente

retroalimentacion; a fin de mejorar la calidad de atencion.

SOAT
SUSALUD
CECONAR :

IFIS

D

y INA
IPROM
IPROT
ISIAFAS

ISIPRESS

LPAG

: Aseguramiento Universal en Salud
: Entidades Prestadoras de Salud
: Plataforma de Atencidn al Usuario en Salud.

: Instituciones Administradoras de Fondos de Aseguramiento

en Salud

: Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud
: Plan Esencial de Aseguramiento en Salud

: Seguro Complementario de Trabajo de Riesgo
: Seguro Obligatorio de Accidentes de Transito

: Superintendencia Nacional de Aseguramiento en Salud

Centro de Conciliacion y Arbitraje de la Superintendencia
Nacional de Salud.

: Intendencia de Fiscalizacion y Sancion.

: Intendencia de Investigacién y Desarrollo.

: Intendencia de Normas y Autorizaciones.

: Intendencia de Promocion de Derechos en Salud.
: Intendencia de Proteccién de Derechos en Salud.

: Intendencia de Supervisién de Instituciones Administradoras

de Fondos de Aseguramiento en Salud.

: Intendencia de Supervision de Instituciones Prestadoras de

Servicios de Salud.

: Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

Av. Daniel Alcides Carrién S/N Abancay - Apurimac — Peri  Teléfonos (083) 321704
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: Procedimiento Administrativo Sancionador.
: Peticion de Intervencidn.

: Superintendencia Adjunta de Regulacién y Fiscalizacion.

: Intervencion que realiza la UAU ante la solicitud verbal y/o escrita que

presentan los usuarios a la accesibilidad a los servicios de salud.

istado de definiciones:
Instituciones Administradoras de Fondos de Aseguramiento en Salud: Son
instituciones o empresas publicas privadas o mixtas, creadas o por crearse como
personas juridicas que tienen como objetivo la captacion y gestion de fondos para el
aseguramiento de las prestaciones de salud incluidas en los planes de aseguramiento
en salud.

Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud: Son instituciones o empresas
publicas, privadas o mixtas, creadas o por crearse como personas naturales o

juridicas que tienen como objetivo la prestacion de servicios de salud. Para poder

ejercer esta funcién dentro del AUS estin obligadas a registrarse en la
Superintendencia Nacional de Aseguramiento en Salud. Todos los Establecimientos
de salud son Instituciones prestadoras de servicios de salud.

c. Consulta: Solicitud de informacién presentada por una persona natural o juridica
al Hospital regional Guillermo Diaz de la Vega, a través de los canales puestos a
disposicion, a fin de que emitan su pronunciamiento sobre las materias relacionadas

a Sus competencias .

El registro de consultas debe encontrarse a disposiciéon del Hospital Regional
Guillermo Diaz de la Vega para el ejercicio de su acciéon de monitoreo.

d. Denuncia: Manifestaciéon verbal o escrita, presentada por una persona natural o
juridica, que no es una persona usuaria, ni tercero legitimado en el caso de intereses
difusos o colectivos. La denuncia comunica a SUSALUD sobre acciones u
omisiones de las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS que pudieran constituir presunta
vulneracion de derechos en salud. Las denuncias son presentadas ante SUSALUD

a través de los canales que ésta ponga a disposicion.
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Las denuncias presentadas a SUSALUD, podran motivar de oficio el inicio de
una accion de supervision de gabinete o de campo, conforme a lo establecido en el
Decreto Supremo N° 034-2015-SA, que aprueba el Reglamento de Supervision de la
Superintendencia Nacional de Salud aplicables a las IAFAS, IPRESS y UGIPRESS,

0 norma que se encuentre vigente.

En el caso de las denuncias que comuniquen hechos o actos que vulneren o
pudieran vulnerar el derecho de los usuarios, IPROT o las Intendencias Macro

Regionales de SUSALUD, disponen las acciones para la identificaciéon de los

usuarios presuntamente afectados, a fin de motivar el inicio de un procedimiento de
atencién de queja. En caso no se pueda identificar al usuario se procede de acuerdo

a lo dispuesto en el segundo parrafo de la presente definicion.

El denunciante no forma parte de la accién de supervision o del procedimiento
de queja que pueda iniciarse como resultado de la denuncia interpuesta ante
SUSALUD.

Usuario: Persona natural, que hace uso de los servicios, prestaciones o coberturas

otorgados por las TAFAS o IPRESS, o que dependan de las UGIPRESS.

Se considera excepcionalmente como usuario a la entidad empleadora en la
contratacion de cobertura de aseguramiento en salud para sus trabajadores frente a
una IAFAS. Las entidades empleadoras no tienen acceso a informacion sensible sin

la autorizacién del usuario.

Para efectos del presente Reglamento, se entiende también como usuario al

representante del mismo.

La representacion del usuario se ejerce conforme a lo establecido en el Codigo

Civil y en el articulo 5 del Reglamento de la Ley N° 29414, Ley que Establece los

Derechos de las Personas Usuarias de los Servicios de Salud, aprobado con Decreto
Supremo N° 027-2015-SA.

f. Reclamo: Manifestacion verbal o escrita por la que el usuario se dirige a una IAFAS

o IPRESS (Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de Abancay), cuando
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considera que existe incumplimiento, irregularidad o deficiencia en la prestacion del
servicio de salud o en su cobertura, de acuerdo con lo estipulado en el plan de salud
0 convenio suscrito, o cuando se ha vulnerado el derecho de toda persona a la
seguridad social en salud o las garantias explicitas en salud establecidas en el marco
del AUS, a fin de buscar una solucién directa.

Fundado: Declaracion de Resultado del Reclamo o Queja cuando se ha probado la
afirmacion de los hechos alegados por el reclamante o quejoso.

Improcedente: Declaracion de Resultado del Reclamo o Queja cuando no
corresponde la atencién del mismo por incumplimiento de aspectos de forma, no
acreditar la legitimidad para obrar, no existir conexién logica entre los hechos
expuestos y el reclamo o queja, carecer de competencia la institucion recurrida salvo
las excepciones del articulo 19 del presente Reglamento.

Infundado: Declaracion de Resultado del Reclamo o Queja cuando no se acredita
los hechos que sustentan el mismo.

Ficha de Reclamo en Salud: Es el documento de naturaleza fisica o virtual provisto
por el Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de Abancay segin formato
estandarizado del (Anexo 3) del presente Reglamento, en el cual los usuarios podran
registrar sus reclamos. Deberd ser puesta en lugar visible y a disposicién de los
usuarios, en los respectivos establecimientos de salud, asi como en medio virtual
cuando corresponda.

Libro de Reclamaciones en Salud: Es un registro de naturaleza fisica o virtual
provisto por las del Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega, en el cual los
usuarios o terceros legitimados pueden interponer sus reclamos ante su
insatisfaccion con las mismas, de acuerdo a la normativa vigente.
Superintendencia Nacional de Aseguramiento en Salud: Organismo Publico
Técnico Especializado, adscrito al Ministerio de Salud, constituye para efectos del
presente Reglamento, Instancia de Queja acorde con lo dispuesto en el articulo 113°
del Reglamento de la Ley Marco de Aseguramiento Universal en Salud aprobado
por Decreto Supremo N° 008-2010-SA.

Peticion de Intervencion: Manifestacion verbal o escrita, efectuada ante

SUSALUD por una persona natural o juridica que solicita la interposiciéon de
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buenos oficios dentro del ambito de su competencia.
Tercero Legitimado: Organizacién de personas naturales o juridicas que pueden
actuar en defensa de los intereses colectivos o difusos de los usuarios. Los requisitos

concurrentes para ser tercero legitimado son:

a) Asociacion constituida de acuerdo a lo sefialado en el Codigo Civil.

b) Estar inscrita en el Registro de Personas Juridicas de la Superintendencia
Nacional de los Registros Publicos - SUNARP.

c) Tener como finalidad proteger, defender, informar y representar a usuarios de

servicios de salud.

En caso de intereses colectivos, deben acreditar un vinculo juridico con los
Rt integrantes del colectivo determinado.

0. Término de la Distancia: Periodo de tiempo que se concede, cuando el lugar en que
se ubica la IAFAS, IPRESS, UGIPRESS o SUSALUD ante la cual debe efectuarse
el acto procedimental para la atencion de reclamos y quejas, es diferente de aquél
donde domicilia la parte que debe practicarlo y que se suma al plazo ordinario fijado
en el presente Reglamento.

Trato Directo: Medio alternativo de solucién de controversias, en el cual a iniciativa
e impulso de las partes y mediante su participacion directa buscan una solucién a la
insatisfaccién que genero el reclamo o queja.

Queja Tuitiva: Manifestacion verbal o escrita por la que el usuario se dirige a
SUSALUD en Instancia de Queja, ante la negativa del Hospital Regional Guillermo
Diaz de la Vega de Abancay en la atencion de su reclamo o cuando considera que

existen irregularidades en su tramitacion, o ante su disconformidad con el resultado

del reclamo.

En ningtn caso la Queja Tuitiva da lugar a indemnizacion, en la via
administrativa, a favor del usuario por los dafios o perjuicios que hayan podido
causar el Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de Abancay, quedando a
salvo el derecho del usuario de acudir a los medios alternativos de solucién de
controversias que brinda el Centro de Conciliacién y Arbitraje de la SUSALUD,

cuando corresponda.
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culo 8°.- PRINCIPIOS.

presente Reglamento se sujeta a los siguientes principios:

1 ! Principio Pro Usuario. - En caso de duda sobre el sentido de las normas, alcance de
los planes o convenios de aseguramiento, asi como respecto a los hechos que
importen vulneracién a las garantias explicitas en salud establecidas en el marco del
Aseguramiento Universal del Aseguramiento AUS, la SUSALUD, las IAFAS y las
IPRESS deberdn propender a la proteccion del usuario.

Principio de Transparencia. - En el &mbito del AUS, la IAFAS, el Hospital Regional
Guillermo Diaz de la Vega debe generar a los usuarios plena accesibilidad a la
informacion sobre las coberturas o servicios que ofrecen. La informacién brindada
— debe ser sencilla, veraz, oportuna y apropiada conforme a las normas de la materia.
. Principio de Correccion de la Asimetria. - Las disposiciones del presente
Reglamento se orientan a corregir las malas practicas generadas por la inconsistencia
de la informacién, como la situacién de desequilibrio entre proveedores y usuarios,
en la contratacion o cualquier otra situacion de desventaja.

. Principio de Especialidad Normativa. - En el marco del Aseguramiento Universal

de Aseguramiento AUS, el presente Reglamento constituye la norma especial para

la atencion de Reclamos de los usuarios externos que acuden al Hospital Regional
Guillermo Diaz de la Vega de Abancay, siendo sus disposiciones de cumplimiento
obligatorio de acuerdo al Decreto Supremo N° 030-2016-SA y el Decreto Supremo
N° 027-2015-SA de la Ley N° 29414, Reglamento que establece los derechos de las
personas usuarias de los servicios de salud.

. Principio de Primacia de la Realidad. - En el procedimiento de atencion de los

reclamos se consideraran las conductas, asi como las situaciones y relaciones
contractuales o econémicas que efectivamente se realicen, persigan o establezcan.
Articulo 9°.- OBLIGACIONES DEL HOSPITAL REGIONAL GUILLERMO
DIAZ DE LA VEGA DE ABANCAY

La supervision de SUSALUD al Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de
Abancay vela por el cumplimiento de las siguientes obligaciones:
a. Contar con una Unidad de Atenciéon al Usuario y personal adecuado para la
tramitacion de reclamos y consultas, propiciando la prevencién de conflictos. Para
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tal efecto el Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de Abancay ha designado
via Resolucién Directoral al personal que asuma dichas funciones, previamente

implementada con los materiales necesarios.

Designar un responsable del Libro de Reclamaciones en Salud.

Contar con la Ficha de Reclamo en Salud en la Unidad de Atencion al Usuario del
Hospital Guillermo Diaz de la Vega de Abancay, debiendo situarla en un lugar
visible y de facil acceso para el usuario, observando el formato estandarizado del

Anexo 3 del presente Reglamento.

Contar con una linea telefonica fija y movil para reclamos y las denuncias de la
insatisfaccion en la atencién de salud del Hospital Regional Guillermo Diaz de la
~ Vega de Abancay.

Realizar permanentemente el monitoreo inopinado conjuntamente con los
responsables de la Unidad de Atencién al Usuario, Direccién de Administracion,
Unidad de Gestion de Recursos Humanos para garantizar la atencion y trato
apropiado al usuario externo que acuden al Hospital Regional Guillermo Diaz de la
Vega.

Poner a disposicion de los usuarios externos el Libro de Reclamaciones en Salud en
fisico, ubicado en el Servicio de Emergencia bajo la responsabilidad del personal de
enfermeria las 24 horas del dia, el Libro de Reclamaciones virtual en la Pagina
Institucional al http://hospitalabancaygdv.gob.pe/portal/ y Ficha de
Reclamaciones ubicado en la Unidad de Atencion al Usuario, en horarios de 7:30
am a 15:00 horas de lunes a viernes.

Exhibir en gigantografias en un lugar visible y de facil acceso al ptiblico, los avisos

del Libro de Reclamaciones en Salud, los deberes y derechos de los usuarios en

salud, flujogramas de atencidén conforme el Anexo 3 del presente Reglamento.

h. Informar al publico en general sobre los canales de atencioén de reclamos disponibles,
a través de medios idoneos y de forma permanente, acorde con la realidad de la
localidad donde se encuentren.

i. Contar con un registro de los reclamos presentados con su respectivo Numero

Correlativo de Reclamo, segun el procedimiento establecido en la Institucion.

J.  Contar con un acervo documentario fisico y electronico de los documentos que
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sustenten la investigacién sumaria realizada para la atencién de los reclamos de los
2 || usuarios externos, hasta por un tiempo de 04 afios.

Contar con la Tabla de Clasificacién de Reclamos (Anexo 1) en la Unidad de
Atenci6n al Usuario aprobado en el presente reglamento.

Contar con un procedimiento que determine de manera clara el flujo de atencién,
los responsables y los plazos para atender las consultas y reclamos, el cual debe
encontrarse alineado a las disposiciones de la presente norma, y ser difundido al
personal de su institucion.

. Disponer de un flujograma o procesos que refleje el procedimiento a emplearse en

el propdsito de presentar una reclamacién por parte de los usuarios.

o

Articulo 10.- PERFIL DEL PERSONAL ASIGNADO:
1. Profesional de Ciencias de la Salud o Educador con titulo profesional colegiado.
2. Contar con grado de Maestro o egresado en Salud Publica o de Gestiéon Publica.
,,_-:j \8; Experiencia en Sector Piblico minimo de 5 afios y ser nombrado en el Hospital
' Regional Guillermo Diaz de la Vega.
Conocimiento de Derechos Humanos, Salud, Normas de Gestion Publica, Normas

de Salud, SUSALUD vy el Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de

Abancay.

5. Conocimiento basico de Microsoft (Word, Excel y Power point)

6. Haber recibido curso de capacitacion y entrenamiento de SUSALUD.

7. Manejo de lengua nativa, obligatorio hablar la lengua materna (quechua) y estar
certificado como Servidor Publico Bilingiie ante el Sistema Nacional de

Evaluacién, Acreditacion y Certificacion de la Calidad Educativa (SINEACE).

Presentacion del personal asignado:

¢  Uniforme adecuado

e Credencial o fotocheck en lugar visible

e (Cuidado y presentacion personal adecuado.

e Estar pendiente a las dudas de los usuarios
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eulo 11° ACTIVIDAD DEL RESPONSABLE DE LA UNIDAD DE ATENCION AL

Orientar a los usuarios sobre la prestacion de consultas, denuncias y reclamos.
Llevar a cabo programas de socializacion y difusién de informacién relacionada con
los servicios que brinda la Institucion, asi como informacién sobre derechos y deberes
en salud de los usuarios internos y externos.

Participar en programas de capacitacion sobre los deberes y derechos de los usuarios,
relaciones interpersonales, trato humano, asi como participar en programas de
induccion a los nuevos trabajadores ingresantes, programas de pre y post grado del
Hospital.

Verificacién y monitoreo diario de los reclamos de los usuarios externos de los consultorios
externos, Cuidados Intermedios, hospitalizaciones, emergencia y otros.

Cumplir con los plazos de atencién de consultas y reclamos

Recibir los reclamos de insatisfaccién de servicios y realizar las acciones para
resolver, concluir y comunicar el resultado del caso

Centralizar el seguimiento y las respuestas a las consultas y reclamos presentadas por
los usuarios.

Elaborar estadisticas sobre las consultas atendidas y reclamos presentados ante la
Unidad de la Atencién al Usuario y comunicar a SUSALUD.

Realizar las visitas inopinadas a los diferentes servicios para garantizar una adecuada

atencion a los usuarios externos del Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega.

. Realizar los descargos previa coordinacion con el Director General o Adjunto, ante

las denuncias por medios radiales y/o televisivos referentes a los usuarios externos.

. Registro y clasificacion de los reclamos escritas en medios magnéticos.
12.

Emision de informe y respuesta a los reclamos presentados, siempre y cuando se
consigne todos los campos y en forma particular los nombres y apellidos, direccion
y teléfono (obligatoriamente).

Colocar en lugar visible al publico un afiche donde figure el diagrama de flujo del
procedimiento de atencion del reclamo, numeros telefénicos y correos electronicos.

Brindar a los usuarios en forma oportuna, la informacién contenida en el articulo 8°
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del presente Reglamento, asi como la gratuidad de la tramitacién de consultas y
\

= }‘;reclamos.
-’»;Disponer de un flujograma o procesos que refleje el procedimiento a emplearse en
el proposito de presentar una reclamacion por parte de los usuarios.

16. Emision de recomendaciones y sugerencias por escrito en el informe final, posterior
a la entrevista, recopilacién de informacién y conciliacion relacionada al personal
involucrado o el servicio.

. Adecuar, supervisar y controlar la atencion preferente a mujeres embarazadas, nifias

y nifios (menores de edad), adultos mayores, personas con discapacidad y personas

con nifios/as en brazos en las atenciones de salud que se encuentran en el alcance

s de la Ley 28683 especialmente en las colas para su atencién (Consultorios, Triajes,
Ventanillas de SIS, Laboratorio, Farmacia y otros).

. Visitas permanentes a los servicios de Hospitalizacion, emergencias, Consultorio
externo y las campafias médicas quirdrgicas, garantizando que las atenciones en
salud de los usuarios externos sean brindados acorde a las normas vigentes emitidos

por SUSALUD por los usuarios internos (trabajadores, alumnos de pre y post grado

incluye practicantes de las diferentes especialidades).

19. Visitas permanentes a los servicios de Hospitalizacion, Consultorio externo y Sala
de Operaciones realizada por las campafias médicas quirtrgicas garantizando que
las atenciones en salud de los usuarios externos sean brindados acorde a los
convenios establecidos por las instituciones y normas vigentes y no ser discriminada
por motivo de origen (rural o ciudad), etnia, sexo, género, idioma, religioén, opinion,
condicién econémica, orientacion sexual, o discapacidad.

. Remitir mensualmente los reclamos y estado de los mismos a la Direccién General del

Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de Abancay y a SUSALUD, asi como
emitir el consolidado de reclamos que incluya soluciones de mejora, planteadas a
partir de los reclamos presentados.

21. Contar con el acervo documental (fisico o virtual) de los expedientes de consultas y
reclamos, los cuales deberdn contener toda la documentaciéon que sustenta la
atencion y seguimiento brindado en cada caso en particular, hasta la respuesta

entregada al usuario.
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. Informar a los usuarios sobre los derechos que les asiste para acudir en Queja Tuitiva
ante SUSALUD.

. Presentar oportunamente, a solicitud de SUSALUD, informacién respecto a los
reclamos presentados y la situacion de los mismos, en la periodicidad y por los
medios que ésta establezca.

. Adoptar medidas para el acceso de las personas con discapacidad al Libro de

Reclamaciones en Salud.

Celeridad. - Las consultas o reclamos deben ser atendidos y solucionados en el
plazo mas breve posible, sin exceder el plazo fijado para las mismas.

Simplicidad. - Las consultas y reclamos deben ser atendidas y solucionadas con las
formalidades minimas siempre que aseguren la adecuada proteccion del derecho a
los usuarios.

Gratuidad. - Las consultas y reclamos deben ser atendidas en forma gratuita.

4 TImparcialidad. - Las decisiones referentes al dambito de su actividad deben
garantizar una total imparcialidad, objetividad y siempre deben estar alejadas de
cualquier interés particular o de la ausencia de cualquier beneficio individual.

- 5 Orientacion Personalizada. - La orientacién al usuario implica dar un trato
personalizado, por lo que el personal de la Unidad de Atenciéon al Usuario
gestionara las necesidades y expectativas de los usuarios con respeto, empatia y
objetividad, propiciando las relaciones positivas, han de transmitir a sus usuarios la
confianza de que han comprendido su problema y la seguridad de que la
informacién proporcionada es fiable.

6 Confidencialidad. - Las informaciones recibidas en el libro de reclamaciones no
podréan ser comunicada a personas ajenas.

7 Honradez. - La informacién obtenida no podra ser usada en perjuicio de personas,

servicios u hospital.
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Confiable. - Para la validez de las apreciaciones y resultados a obtener se requiere
el estricto cumplimiento del procedimiento de confidencialidad para recolectar la
informaci6n acorde a las Normas de SUSALUD.

Asertividad. - La actitud del personal de la Unidad de Atencién al Usuatrio requiere
habilidades de comunicacioén y gestion de las emociones que permitan mantener una
postura de empatia, neutralidad y sensatez basadas en la comprension y en
relaciones de entendimiento.

Justicia. - Debe equilibrarse las acciones de control y las recomendaciones hacia

todos los trabajadores y usuarios, independientemente de sus condiciones sociales,

econOmica, religiosa, grupo ocupacional, jerarquia.

Articulo 13°.-DERECHOS DE LA PERSONA USUARIA DE LOS SERVICIOS DE

Inc. a. Acceso a los Servicios de Salud:

% Derecho a la atencion de emergencia sin condicionamiento de ningun tipo.

% Derecho a libre eleccion del médico del Hospital Regional Guillermo Diaz de la

Vega

% Derecho a recibir atencion con libertad de juicio clinico

¢ Derecho a una segunda opinion meédica

% Derecho al acceso a servicios, medicamentos y productos sanitarios que brinda

el Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega.

_ % A no ser discriminada por motivo de origen (rural o ciudad), etnia, sexo, género,
idioma, religiéon, opinién, condicidbn econdmica, orientacion sexual, o
discapacidad.

Inc. b. Acceso a la Informacion:

¢ Derecho a ser informado de sus derechos como usuario y como ejercerlos estos
derechos.
¢ Derecho a conocer el nombre de los profesionales de la salud responsables de su
atencion.
¢ Derecho a ser informado sobre las condiciones y requisitos para el uso de los
servicios de salud
20
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% Derecho a ser informado sobre su traslado dentro o a fuera del establecimiento
de salud.

< Derecho a recibir informacién sobre su propia enfermedad y a decidir su retiro
voluntario del establecimiento.

% Derecho a recibir en términos comprensibles informacion sobre su enfermedad.

< Derecho a negarse a recibir o continuar un tratamiento y a decidir su retiro
voluntario del establecimiento de salud.

. Atencion y Recuperacion de la Salud:

% Derecho a ser atendido por profesionales de salud autorizados

% Derecho a ser atendido con respeto a su dignidad e intimidad, con buen trato y

w3 sin discriminacion.

% Derecho a recibir tratamientos cientificamente comprobados o con reacciones
adversas y efectos colaterales advertidos

% Derecho a la seguridad personal, a no ser perturbado o expuesto al peligro por

personas ajenas al establecimiento

% Derecho a autorizar o negarse la presencia de terceros en el examen meédico o
cirugia, salvo a peticibn por escrito del profesional responsable del
procedimiento.

<+ Derecho al respeto del proceso natural de la muerte del enfermo terminal

Inc. d. Al consentimiento informado:

% Derecho al consentimiento informado, cuando se trate de pruebas riesgosas,
anticoncepcion quirdrgica.

% Derecho a ser informados de la exploracion, tratamiento o exhibicidén con fines
docentes y antes de ser incluido en un estudio de investigaciéon y dar su
consentimiento informado.

% Derecho a negarse a recibir continuar el tratamiento, salvo cuando se ponga en
riesgo su vida o la salud publica.

Inc. e. A la proteccion de sus derechos:
¢ Derecho a ser escuchado y recibir respuesta a sus reclamos.
% Derecho a recibir tratamiento inmediato y solicitar reparaciéon en la via

correspondientes cuando estos hayan sido vulnerados.
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& Derecho al acceso de su historia clinica con la finalidad de continuar su

tratamiento en el Hospital.

< Derecho a la informacién minima de su historia clinica para continuar su

tratamiento.

< Derecho al caracter reservado de tu historia clinica.

iculo 14°.- GRATUIDAD EN LA ATENCION

Los tramites para la atencion de los reclamos de los usuarios son totalmente gratuitos.
n caso se estime que la apreciacién de los hechos requiere la utilizacién de
procedimientos adicionales para su mejor esclarecimiento, éstos seran asumidos por el

trabajador implicado o en forma solidaria por ambas, segiin corresponda.

TITULO II
1 PROCEDIMIENTO DE RECLAMOS
~~DEL RECLAMO

v+ El procedimiento de atencion de reclamos debe reflejar las siguientes etapas: Admision y

registro, Investigacion, Resultado, Notificacién y Archivo — custodia del expediente.

)\ Articulo 15°.- ETAPAS DE ATENCION
‘ ’ El proceso de atencién de reclamos debe reflejar las siguientes etapas:

l 1. Admisién y Registro.

2. Investigacion.

- 3. Resultado y Notificacion.

4. Archivo y Custodia del Expediente.

Del plazo de atencion

El plazo maximo de atencion de los reclamos no debe exceder de los treinta (30) dias
habiles, contados desde el dia siguiente de su recepcion por las IAFAS, IPRESS o
UGIPRESS, segtn corresponda.

Del trato directo

El Responsable de la Unidad de Atencién al Usuario puede convocar de oficio o a

solicitud de parte, en cualquiera de las etapas, al usuario o tercero legitimado a fin de
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ropiciar una solucién al reclamo. En caso de llegar a un acuerdo se configura la

Todo usuario tiene derecho a interponer su reclamo, de manera directa o a través de
un tercero legitimado, contra el Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de

\Abancay cuando considere que existe incumplimiento, irregularidad o deficiencia en la

establecidas en el marco del Aseguramiento Universal en Salud, a fin de buscar una
solucidn directa al reclamo presentado. En ninglin caso, la atencién de salud del usuario

estara supeditada al resultado del reclamo.

Articulo 17°.- Clasificacion

Los reclamos presentados, segin su naturaleza, serdn clasificados en virtud a las
garantias explicitas en salud de oportunidad, accesibilidad, proteccién financiera y
calidad de la atencién a que hace referencia la Ley N° 29344 - Ley Marco de
Aseguramiento Universal en Salud y su Reglamento aprobado por el Decreto Supremo
N° 008-2010-SA.

La correcta clasificacién del reclamo sera responsabilidad del Hospital Regional
Guillermo Diaz de la Vega de Abancay al momento de la recepcién del mismo, para tal
efecto deberd aplicar la Tabla de Clasificacion de Causas de Reclamos contenida en el

(Anexo 1) del Presente Reglamento.

Articulo 18°.- Inicio del Procedimiento
El procedimiento de atencién del reclamo se inicia con la presentacion de la Ficha de
Reclamo en Salud ante el Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de Abancay

generador de la insatisfaccion del usuario, de manera verbal o por escrito. El Plazo que no

debe exceder (30) dias habiles de ocurridos o conocidos los hechos que lo motivan, contados

desde el dia siguiente de sy recepcion de los reclamos.

Axticulo 19°.- Incompetencia y Traslado
En el caso que un reclamo sea presentado ante una IAFAS (UDR SIS) y su
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X mpetencia corresponda a una IPRESS (Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega
; ’“‘\iéﬁéjAbancay) o viceversa, segin la Tabla de Clasificacién de Reclamos (Anexo 1), esta
ebera trasladarlo a aquella, asumiendo responsabilidad solidaria del Hospital Regional
Guillermo Diaz de la Vega de Abancay frente a los usuarios (Inciso h) del articulo 11°

del Reglamento de la Ley N° 29344) Asumir responsabilidad frente a los usuarios por las

prestaciones de salud que oferta en los planes de salud a través de infraestructura propia o de

=\terceros, sin perjuicio del derecho de repeticion a que hubiere lugar.

Dicho traslado no deberd de exceder del plazo méaximo de dos (02) dias habiles
posteriores a la recepcion, mas el término de la distancia en los casos que corresponda,
Tf§,¢;por los medios que se tenga a disposicion dejando constancia de este hecho, a partir de
j{_\}?‘cuya recepcion comenzara a correr el plazo de solucion del reclamo.

/ El Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de Abancay comunicara
inmediatamente la ejecucion de este procedimiento al usuario y dard cuenta a SUSALUD

en el Reporte Mensual de Reclamos en cumplimiento al Reglamento para el uso del libro

Articulo 20°.- Expediente de Reclamo
La presentacion del reclamo da lugar a la generacion de un Expediente de Reclamo,
identificado por el Codigo de Registro de Reclamo referido en el articulo 24° del presente
Reglamento. En dicho expediente el Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de
Abancay debera reunir todas las actuaciones efectuadas en la tramitacion del reclamo.
El Expediente de Reclamo debe comprender las actuaciones que sustenten las etapas
de procedimiento de atencién del reclamo:
Admision y registro:
a) Investigacién sumaria,
b) Resultado del reclamo,

c) Notificacion de resultado.

A través del Expediente de Reclamo, el Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega
de Abancay acreditard el sustento de su pronunciamiento respecto al reclamo
presentado, asimismo debera conservar el Expediente de Reclamo hasta por un periodo
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de dos (02) afios desde su conclusiéon. Durante dicho lapso SUSALUD podra requerir,
dra efectos de supervision, copia del mencionado expediente, debiendo ser remitido por
S Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de Abancay en el plazo de tres (03) dias

/ habiles siguientes a su notificacion, mas el término de la distancia cuando corresponda.

Articulo 21°.- Identidad de Reclamos

En los casos que se presente mas de un reclamo en los que coincidan: el sujeto del
eclamo, el establecimiento, la causa especifica y la fecha de ocurrencia, el Hospital
$/Regional Guillermo Diaz de la Vega de Abancay debera acumular en el expediente de
mayor antigiiedad, que diera lugar al inicio del procedimiento de atencion del reclamo,

en la etapa en que se encuentre, comunicando de oficio dicha situacion a los interesados.

En caso que se produzca dicha identidad respecto a un reclamo que ya cuente con
Informe de Resultado de Reclamo debidamente notificado, se declararda Ia

improcedencia del nuevo reclamo, comunicando de oficio dicha situacién a los

CAPITULO I
ETAPAS DEL PROCEDIMIENTO
SUBCAPITULOI
ADMISION Y REGISTRO

Articulo 22°.- ADMISION DE RECLAMOS

Todo reclamo formulado por el usuario debera ser presentado mediante el llenado
fisico o virtual de la Ficha de Reclamo en Salud, observando el formato estandarizado
del (Anexo 3) del presente Reglamento. En caso el usuario no proporcione de manera
adecuada la informacioén minima requerida en el articulo 26° del presente Reglamento,

el reclamo se considerara como desestimado no presentado.

En caso de los reclamos efectuados por via telefonica a la Unidad de Atencion al
Usuario del Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de Abancay, con el
consentimiento informado del usuario, podra grabar la conversacion a fin de obtener la

informacién minima requerida y proceder al llenado de la Ficha de Reclamo en Salud.
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La interposicién del reclamo determina la obligacion del Hospital Regional Guillermo

Articulo 23°.- Nimero Correlativo de Reclamo
La Unidad de Atencién al Usuario del Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega
de Abancay deberd asignar a cada reclamo un nimero correlativo, proporcionandolo al

>\ usuario al momento de su presentacion para el seguimiento respectivo y forma parte del

N
B

§ 4 / Titulo ITI del presente Reglamento Articulo 45°; el Hospital Regional Guillermo Diaz de

Cébdigo de Registro de Reclamo.

Articulo 24°.- Cédigo de Registro de Reclamo

Para efectos de reportar a la Oficina de SUSALUD la informacién establecida en el

la Vega de Abancay debera emplear el Codigo de Registro de Reclamo, cuya estructura
considera en forma correlativa los siguientes campos de la Tabla de Reporte Mensual de
Reclamos (Anexo 2):

' ':,/"[ e (Cbdigo del Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega que reporta

¢ Fecha presentacion del reclamo

e Numero Correlativo de Reclamo

Articulo 25°.- Admision del Reclamo
FEl Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de Abancay generador de la
~ insatisfaccion del usuario es responsable de la admisién y correcta tramitacion del
reclamo presentado, debiendo observar para tal efecto las disposiciones del presente
Reglamento. En ningln caso podrd negar la admisiéon de un reclamo por no estar

acompafiado de pruebas que lo sustenten.

Articulo 26°.- Informaciéon Minima del Usuario
El usuario es responsable de registrar de manera adecuada la informacion relativa a
sus Datos Personales, direccién domiciliaria, teléfono, correo electrénico y Detalles del
Reclamo, que forman parte de la Ficha de Reclamo en Salud. La correcta clasificacion
del reclamo corresponde al Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de Abancay
conforme a lo dispuesto en el segundo parrafo del articulo 17° del presente Reglamento.
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En caso de los reclamos efectuados por via telefonica el Hospital Regional Guillermo

gabar de éste la siguiente informacién minima:

: / Servicio donde ocurre el reclamo.

b. Nombres y apellidos completos.

Tipo y numero de documento de identificacion.
Fecha de nacimiento y sexo.

Direccién o domicilio real.

Fecha de ocurrencia del evento que genera el reclamo.

Fecha de presentacion del reclamo.

Detalles del reclamo.

SUB-CAPITULO I
DE LA INVESTIGACION

# Articulo 27°.- De la Investigacion

La Investigacion se inicia luego de admitido el reclamo por el Hospital Regional
Guillermo Diaz de la Vega de Abancay. En dicha etapa, corresponde, efectuar las
'diligencias necesarias para la dilucidacion de los hechos que generaron la insatisfaccion
~del usuario respecto de los servicios, prestaciones o coberturas solicitadas o recibidas. La
duracién de la Investigacion dependera del grado de complejidad del reclamo, sin
perjuicio de lo dispuesto en el articulo 36° del presente Reglamento. Dependiendo de la
necesidad o complejidad del caso, se podran practicar las siguientes actuaciones:

a. Recabo de pruebas documentales y/o testimoniales.

b. Audiencia de pruebas para la exhibicién de documentos, declaracién de testigos.

Articulo 28°.- Citaciones

El Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de Abancay, a través de la Unidad
de Atencion al Usuario competente podra citar al reclamante para que se ratifique en su
reclamo, asi como a los testigos, para que presten su declaracidén o informe respectivo,
cuando el caso lo amerite. El Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de Abancay,

ante la negativa del usuario de ratificar su reclamo, declararad improcedente y mantendra
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el reclamo en'la base de datos seglin el Art. 20 del presente reglamento

Articulo 29°.- De-ila'-actuaciéh probat(;ﬁa

\Segin la necesidad o complepdad del caso, el responsable de la Unidad de‘Atenci6n al
7 Usuario del Hospital Reg10na1 Guillermo Diaz de la. Vega de Abancay, procedera la
'rc‘;copllacl_on y recqbo de prﬁeb,as documeﬁtales, testimoniales y/o auditorias de caso, de

P

procesos, salud y. médica &ué‘e’styimen peftihentes, asumiendo el caso de las mismas.
SUB-CAPITULO I

RESULTADO DEL RECLAMO

- Articulo 30°.- Informe de Resultado del Reclamo
Concluida la Investigacion el Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de

‘Abancay a través de la Unidad de Atencion al Usuario elaborara un Informe de Resultado

de Reclamo en el que consignara lo siguiente:

a. Canal de ingreso del reclamo, descripcion de los hechos que sustentan el reclamo
del usuario

b. Identificacion del usuario afectado y de quien presenta el reclamo.
Descripcion del reclamo

d. Andlisis de los hechos que sustentan el reclamo, conteniendo las investigaciones

realizadas por la Unidad de Atencién al Usuario, asi como las actuaciones

probatorias practicadas, de ser el caso.

e. Conclusiones, donde se emite pronunciamiento motivado respecto a los hechos que
sustentan el reclamo, declardndolo Fundado, Infundado, improcedente o la
conclusién anticipada del mismo, segin corresponda.

f. Medidas adoptadas.

Cuando se declare Fundado el reclamo, debe indicarse ademads las acciones

realizadas y/o dispuestas, asi como el plazo razonable para la restitucion de derechos
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CAPITULO I

CONCLUSION ANTICIPADA DEL PROCEDIMIENTO

culo 31.- De la conclusion anticipada.

% /En los casos de Conclusiéon Anticipada del Procedimiento y de Informe de Resultado

debera consignarse expresamente dicha situacion en el literal b. correspondiente al

resultado del reclamo. Cuando un reclamo sea declarado fundado, debera contener,

*/ Son causales de conclusion anticipada del reclamo:

a. El desistimiento por escrito del reclamo por parte del usuario o su representante
legal, cuando corresponda, con o sin expresion de causa

b. Acuerdos adoptados como consecuencia de conciliacién de ambas partes.

Trato Directo, se debe consignar esta situacion expresamente en el Informe de

s )
Bo R

Resultado de Reclamo.

Transaccion extrajudicial.

7 ahat e,
[}
nC O

,
VAN

tencal” En caso de Trato Directo se puede consignar su conformidad en la hoja de

Reclamaciones en Salud del Libro de Reclamaciones en Salud, o en cualquier otro

Cuando un reclamo contenga mas de una causa especifica el Hospital Regional
Guillermo Diaz de la Vega de Abancay elaborard un solo Informe de Resultado de
Reclamo, dentro del plazo que corresponda a la causa de mayor complejidad, segun la
clasificacion del (Amexo 1). En dicho Informe se efectuard un pronunciamiento
sustentado por cada una de las causas materia de reclamo. Cuando las causas especificas
sean pasibles de resolverse por separado, el Hospital Regional Guillermo Diaz dela Vega
de Abancay podra emitir Informes de Resultado Parcial respecto de alguna de ellas,
debiendo cumplir con la forma sefialada en el articulo 30° del presente Reglamento para

el uso de libro de reclamaciones y quejas de los usuarios del Hospital.

Articulo 32°.- De Consignacion Obligatoria
El Informe de Resultado de Reclamo debera incluir como tltimo parrafo en su parte
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resolutiva lo siguiente:

sanciones aplicables al Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de Abancay. En ningiin

caso la Queja Tuitiva declarard indemnizacién a favor del usuario por los dafios o perjuicios que

5\ hayan podido causarle el Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de Abancay.

<
&

Directiff &8
Hamighred

Articulo 33°.- Medios de Notificacion
- El Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de Abancay a través de la Unidad de
Atencion al Usuario debera notificar al usuario, por escrito, el Informe de Resultado de

Reclamo, al domicilio consignado por éste en la Ficha de Reclamo en Salud o a su

direccion electronica en caso de haberlo solicitado asi expresamente.

SUB-CAPITULO IV

DEL ARCHIVO Y CUSTODIA
- Articulo 34° Archivo y Custodia

Vi

./ Todas las actuaciones, documentos y/o pruebas que sustenten la recepcion,

=\»" procesamiento y atencién de los reclamos, deben encontrarse contenidas en un
expediente tnico que refleje cumplimiento de las etapas sefialadas en el presente

Reglamento.
El hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega, es el responsable del archivo y

custodia del Expediente de Reclamo por un periodo minimo de cuatro (4) afios
CAPITULO IIT

PLAZOS
Articulo 35°.- Atencion de Reclamos
Los plazos maximos para la atencién de los reclamos se determinan en el (Anexo 1)

del presente Reglamento y seran computados en dias hébiles desde la fecha de recepcion
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del reclamo al Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de Abancay hasta la fecha

periodo de cinco (05) dias hébiles adicionales. Los fundamentos que sustentan esta

ampliacion deben de consignarse en el Informe de Resultado del Reclamo.

En los casos que la condicién de salud del usuario lo requiera o cuando la poca

complejidad del reclamo lo permita, el Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de

Abancay podra disponer su inmediata solucion.

A Articulo 36°.- Notificacion de Resoluciones

Toda notificacion debera efectuarse a mas tardar dentro del plazo de cinco (05) dias
habiles a partir de la expedicion del acto que se notifique, dejando constancia de ello, sin
perjuicio de aplicarse un plazo adicional en razoén al término de la distancia, cuando

corresponda.

DE LA QUEJA TUITIVA

— irregularidades en su tramitacién o ante la disconformidad de éstos con el resultado

del reclamo.

Todo usuario tiene derecho a acceder a la Instancia de Queja ante la SUSALUD,
de manera directa o a través de su representante legal en caso de impedimento,
interponiendo Queja Tuitiva conforme a las disposiciones del presente Subtitulo de
la insatisfaccion de servicio recibido en el Hospital Regional Guillermo Diaz de la

Vega de Abancay.

Articulo 38°.- Objeto de la Queja Tuitiva
La Queja Tuitiva tiene por objeto imponer las medidas correctivas necesarias o la
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ertura de un procedimiento sancionador al Hospital Regional Guillermo Diaz de
2] Vega de Abancay en caso de identificarse comportamientos que importen

#fraccion a la normativa vigente o pago de reembolsos cuando corresponda.

En ningln caso la Queja Tuitiva declara indemnizacién a favor del usuario por
los dafios o perjuicios que hayan podido causar el Hospital Regional Guillermo Diaz

A\de la Vega de Abancay de la insatisfaccion del usuario.

iculo 39. De la investigacion preparatoria.
SUSALUD solicita al Hospital, la informacién necesaria para iniciar la

investigacion de la queja, las cuales deben remitir la informacién en el plazo que ésta

Articulo 40°.- Contenido de la Queja Tuitiva
Para la debida atencién de la Queja Tuitiva el usuario deberd proporcionar a
SUSALUD necesariamente copia de la Ficha de Reclamo en Salud presentada al
Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de Abancay e Informe de Resultado

de Reclamo, cuando corresponda, pudiendo acompafiar la documentacion adicional

que estime pertinente.

Excepcionalmente, no serd exigible la presentacion de la Ficha de Reclamo en

Salud, cuando el Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de Abancay se haya
negado a su recepciéon. En dicho caso el usuario deberd ofrecer declaracion jurada

dando cuenta de tal hecho y proporcionar la siguiente informacion minima:

a. Nombre del Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de Abancay donde se
genera la insatisfaccion

b. Datos Generales del usuario: nombres y apellidos completos, direccién o domicilio
real, tipo y nimero de documento de identificacioén del usuario

Fecha de ocurrencia del reclamo

a0

. Detalles del reclamo

o

Vinculo laboral del reclamante (cuando corresponda)

=h

Numero Correlativo de Reclamo (cuando haya sido proporcionado)

Lo dispuesto en el parrafo anterior resulta aplicable también cuando se interponga
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ueja Tuitiva por via telefonica.

La Queja Tuitiva podra ser interpuesta en cualquier momento ante la negativa del
Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de Abancay en la admision del reclamo

del usuario o cuando existan irregularidades en su tramitacion.

También podra interponerse en caso el usuario se encuentre disconforme con el
Informe de Resultado de Reclamo, para cuyo efecto tendra un plazo maximo de treinta

(30) dias habiles contados desde su notificacién.

Articulo 42°.- Procedimiento
La Queja Tuitiva deberd ser dirigida a la IACPA (Intendencia de Atencién al

Ciudadano y Proteccién del Asegurado), por medio de las vias (fisica, telefénica o

electronica) que ésta ponga a disposicion, constituyendo el 6rgano de linea responsable
de su tramite y atencion al interior de SUSALUD debiendo orientar al usuario respecto

N
DIR N
PLANELRIENTO
ESTEATEGICO

a los alcances de ésta y promoviendo el acceso a los medios alternativos de solucién de

controversias.

El procedimiento de atencién de la Queja Tuitiva en SUSALUD no podra exceder
E c}ie los treinta (30) dias habiles, debiendo la IACPA informar de su resultado, al usuario
7o su representante legal, dentro del plazo establecido en el articulo 32° del presente

Reglamento, seglin corresponda.

Articulo 43°.- Conciliacion ,
La tramitacion de la Queja Tuitiva concluye anticipadamente, cuando durante su
tramitacion las partes arriben a un acuerdo conciliatorio o se emita laudo arbitral, salvo
en los casos en que se evidencie infraccién a la normativa vigente pasible de sancion

administrativa de SUSALUD.

Articulo 44°.- Responsabilidad y Sancion
Las sanciones al Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de Abancay que
resulten responsables de las infracciones cometidas, seran aplicadas independientemente
del derecho de repeticion u obligaciones contractuales asumidas entre ellas. En todos los
33
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sos, las IAFAS asumen responsabilidad solidaria con el Hospital Regional Guillermo

az de la Vega de Abancay frente a los usuarios por los planes de salud que oferta.

TITULO III
INFORMACION A REPORTAR

atencion de los reclamos de sus respectivos usuarios, bajo apercibimiento de sancién, en
- el registro mensual de reclamos presentados, segin la estructura del Anexo 2 del presente
Reglamento, en un plazo no mayor a cinco (05) dias calendario de finalizado el periodo

que se informa.

Dicha informacién serd utilizada por SUSALUD para fines de supervision y difusion

en cumplimiento de las normas vigentes. El incumplimiento en la remisién de

informacién por parte del Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de Abancay

solucionados en el mes informado, se consideran casos solucionados a los casos que
cuentan con la constancia de notificacién del Informe de Resultado de Reclamo al
usuario o el reporte de rechazo de recepcion. La informacién serd enviada a la siguiente

direccién electrénica: informacioneps@sunasa.gob.pe durante los quince (15) primeros

dias calendario del mes siguiente al periodo que se informa, mediante archivo plano
(formato texto) que debe tener la estructura y cumplir con las normas de validacion
establecidas en el (Anexo 2) del presente reglamento, la misma que se generara a través

del aplicativo informatico que para el efecto pondra a disposicion SUSALUD.

Articulo 47°.- Reclamos con mas de una causa especifica
Para efectos de elaborar el Reporte Mensual de Reclamos, en los casos que un mismo

reclamo contenga mas de una causa especifica, cada una de ellas debera ser clasificada
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Articulo 48°.- Registro de Reclamos del AUS.
Superintendencia Nacional de Aseguramiento en Salud SUSALUD consolidard y
publicard mensualmente en su web institucional el reporte de reclamos del AUS,

asimismo el Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de Abancay, usando el mismo

formato utilizado para la remision de informacién a SUSALUD, publicara en su pagina

web.

— Articulo 49°.- Satisfaccion del Usuario
El Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de Abancay en coordinacion con

SUSALUD establecera sistemas 0 mecanismos que le permitan en forma periédica medir

1 nivel de satisfaccion de sus usuarios anualmente, informando de sus resultados
nualmente a SUSALUD para fines de supervision y difusiéon en cumplimiento de las

normas vigentes.

NUMERO DE RECLAMOS VALIDOS.

e N°DE RECLAMOS RESUELTOS POR PERIODO X 100
NUMERO DE RECLAMOS VALIDOS

Articulo 51.- PROCESOS DE ATENCION DE RECLAMOS DE LOS USUARIOS
DEL HOSPITAL REGIONAL GUILLERMO DIAZ DE LA VEGA DE ABANCAY
El flujograma o proceso de la resoluciéon de reclamos muestra lo que en la actualidad

se estd realizando, siguiendo el camino que permita dicha solucién.
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PROCESOS DE ATENCION DE RECLAMOS DE LOS USUARIOS
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TiTULO IV

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS Y FINALES

_' aprobacién via resolucion directoral del Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega

de Abancay.

autoridad del Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega; para ello se contara con

un ambiente fisico y mobiliario adecuado y de facil acceso para los usuarios.

Articulo 55.- Los casos no comprendidos especificamente en el presente

Reglamento, se adecuaran por las normas emanadas sus derechos, dentro del

-'marco legal pertinente.

o ‘ 'Articulo 56.- El Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega podra modificar o
derogar el presente Reglamento, cuando asi lo requiera y lo permitan las

disposiciones legales vigentes.

DISPOSICION COMPLEMENTARIA DEROGATORIA
Unica. — Derogacién.
A partir de la vigencia del presente Reglamento deréguese la Resolucion
Directoral N° 203-2015-DG-HRGDVA, Reglamento para el uso de Libro de
Reclamaciones y quejas de los usuarios del Hospital Regional Guillermo Diaz de la

Vega.
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S ey, GOBIERNO REGIONAL DE APURIMAC
. DIRECCION REGIONAL DE SALUD APURIMAC

: HOSPITAL REGIONAL GUILLERMO DIAZ DE LA VEGA ABANCAY

UNIDAD DE ATENCION AL USUARIO Gobierno Reglonal
FANIETERIO D SAD » ~ “El Afo del Didlogo y la Reconciliacién Nacional” de Apurimac

Anexo N° 3

Minjsterio | SUSALUD

Superintendencia Nacional de Salud

HOSPITAL REGIONAL GUILLERMO DIAZ DE LAVEGA
ABANCA

L[BRO DE RECLAMACIONES EN SALUD

T T

HOSPITAL REGIONAL GUILLERMO DIAZ DE LA VEGA “‘ " HOJA DEENngﬂ_ﬁgmcmN
‘ Av. Dgnie| A. Carrién s/n - Abancay - Apurimac D CODIGO DE LA IPRESS N° 007719
. recuapereciamo:
| [
¢ [ 1. IDENTIFICACION DEL USUARIO O TERCERO LEGITIMADO | St et ]
i / NOMERE O RAZON SOCIAL: E-MAIL: 3
” | | pomciLio: FELEG:

( )DNI ( )CE { )PASAPORTE { )RUC N° DOCUMENTO:

NOMBRE O RAZON SOCIAL: E-MAIL:

DOMICILIO: TELEFONO:

KDOCUMENTO DEIDENTIDAD: { )DNI ( )CE { )PASAPORTE { )YRUC N° DOCUMENTO:

e i i it A

ot

3. DETALLE DEL RECLAMO (En caso de no ser suf‘clente eI espacio pedra contmuar al reverso de la hoja) ] o

by FIRMA O HUELLA DIGITAL
| EN CASO DE SER PERSONA
ILETRADA

FIRMA HUELLA DIGITAL /

i 6 SOLUCIONASU RECLAMOATRAVES DE TRATO DIRECTO ‘ L i A s ! Y ; R
|| DETALLEDELASOLUCION S ' RECLAMANTE ﬁi"..ﬁﬁi’é%&é‘é&as“ﬁﬁﬁ

(FIRt4A O HUELLA DIGITAL EN CASQ I ({FIRMA DEL RESPONSABLE DEL

DE SER PERSCNA ILETRADA} LIBRO DE RECLAMACIONES EN SALLD} 4

Las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS deben atender el reclamo en un plazo de 30 dias habiles.
“Estimado usuario: Usted puede presentar su gqueja ante SUSALUD cuanda no le hayan brindado un servicio, prestacién o cobertura solicitada, o recibida de las
IAFAS o IPRESS, o gue dependan de las'UGIPRESS pablicas, privadas o mixtas, También ante la negativa de atencién de su reclamo, irregularidad en su
tramitacion o disconformidad con el resultado del mismo”

AV. vdliiiel AICIUES wdlllull O/IN Apalicdy - Aputiiiiae — remu 1 SICIVNIUS (UOY) oL 1 /U4
www. hospitalabancaygdv.gob.pe - Facebook: hospitalregionalabancay@gmail.com
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DIRECCION REGIONAL DE SALUD APURIMAC
HOSPITAL REGIONAL GUILLERMO DIiAZ DE LA VEGA ABANCAY

» UNIDAD DE ATENCION AL USUARIO Gobierno Reglonal
HINESTER(S, pE AL “El Anc del Dialogo y la Reconciliacién Nacional” de Apurimac

- SUSALUD

ONAL GUILLERM“SEE)IAZD LAEVEGA L il Superintendencia Nacional de Salud
ABANCAY
FICHA DE RECLAMACIONES EN SALUD
HOSPITAL REG!ONAL GUILLERMO DIAZDELAVEGA | HOJA DENR;EXII:GIE\,NACION
Av. Daniel A. Carrién s/h - Abancay - Apurimac CODIGO DE LA IPRESS N° 007719
FECHADE RECLAMO:
{ / / Iéy"f, Ry

f 1. IDENTIF!CACION DEL USUARIO 8] TERCERO LEGITEMAEO }

NOMBRE O RAZON SOCIAL: E-MAIL:

DOMICILIO: TELEFONO:
‘\DOCUMEr‘lTO DE IDENTIDAD:  { ;om ~( }CE ( )PASAPORTE ( )RUC N° DOCUMENTO:

1 Z IDENTIFICACION DE QUIEN PRESENTA EL RECLAMO (En caso de ser el usuario afectado no es necesario su llenado)]

=
=
=

NOMBRE O RAZON SOCIAL: E-MAIL:

DOMICILIO: TELEFONO:

DOCUMENTO DE IDENTIDAD:  { }DNI ( }CE ( )PASAPORTE { JRUC N* DOCUMENTO:

BT o s

b ’I 3. DETALLE DEL RECLAMO (En caso de no ser suficiente el espaclo podra continuar al reverso de la hoja) ]

| 4 AUTORIZO NOTlFICACION DEL RESULTADO DEL RECLAMO AL E MAIL CONS GNADO (MARCAR) Si(

it [ 5. FIRMA DEL RECLAMANTE (USUARIO, REPRESENTANTE 0 TERCERO LEGIT[MADO) J

FIRMA O HUELLA DIGITAL
EN CASO DE SER PERSONA
ILETRADA

FIRVA HUELLA DIGITAL

AT R IR

i 8SOLUCIONASURECLAMOATRAVESDETRATODIRECTO ARG S :
1 ' DETALLEDELASOLUCION J L RECLAMANTE Eésc’iﬂ?«i‘é‘i’éﬁé’s%‘fs’l‘{ﬁﬁ {

DE SER PERSCNA ILETRADA} LIZRO DE RECLAMACIONES EN SALUD)

(FIRMA O BUELLA DIGITAL EN CASQ I (FIRMA DEL RESPONSABLE DEL

Las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS deben atender el reclamo en un plazo de 30 dias habiles.
“Estimado usuario: Usted puede presentar su queja ante SUSALUD cuando no fe hayan brindado un servicio, p i6n o cobertura solicitada, o recibida de las
IAFAS o IPRESS. o que dependan de las UGIPRESS publicas, privadas o mixtas. También ante la gativa de ion de su recl o laridad en su
tramitacion o discenformidad con el resultado del mismo®

Av. Daniel Alcides Carrién S/N Abancay - Apurimac — Pert  Teléfonos (083) 321704
www. hospitalabancaygdv.gob.pe - Facebook: hospitalregionalabancay@gmail.com
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Anexo N° 4

FORMATO DEL INFORME MENSUAL DE LOS RECLAMOS

ESPECIALIDAD/O SERVICIO

N° DE RECLAMOS

SOLUCION

Av. Daniel Alcides Carrion S/N Abancay - Apurimac — Perd  Teléfonos (083) 321704
www. hospitalabancaygdv.gob.pe - Facebook: hospitalregionalabancay@gmail.com
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Anexo N° 5
N° Correlativo

CION AL USUARIO INTERNO

Servicio donde labora...... S KSR R -
& : Xle cita con caracter de Urgencia con la finalidad de escuchar su version con
e i)ecto a la queja presentada por el usuario.............. NTA—
/
“05 ¢
W ..... RS SR A e o T
Fecha: Hora:

Responsable de 1a Unidad de Atencion al Usuario

Av. Daniel Alcides Carrién S/N Abancay - Apurimac — Pera Teléfonos (083) 321704
www. hospitalabancaygdv.gob.pe - Facebook: hospitalregionalabancay@gmail.com




