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1. OBJETIVO DEL MANUAL

El presente manual tiene como finalidad orientar paso a paso a los ciudadanos en el
registro de los reclamos virtuales ingresados a través del portal web institucional PAUS
HRGDV 2.0, garantizando que el tramite sea enviado, validado y procesado
correctamente, evitando observaciones o rechazos.

Para acceder a la plataforma deben dirigirse a la siguiente URL:
https://www.hrgdv.gob.pe/reclamos-online
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de Salud Suporintendencis Nacional de Salud

Libro Virtual de Reclamaciones
Registra tu reclamo de manera rapida y segura.

Fecha de Ocurrencia: Seleccione la fecha de ocurrencia

dd/mm/aaaa ]

‘o 1. IDENTIFICACION DEL USUARIO O TERCERO LEGITIMADO (RECLAMANTE)

Tipo de reclamante: Seleccione el tipo de reclamante

O Paciente (afectado) O Representante

Figura 01 — Libro Virtual de Reclamaciones

Este sistema permite registrar reclamos de forma rapida y segura, sin necesidad de
acudir al hospital.

Pasos para registrar un reclamo virtual.

%% 1. Registrar la fecha del hecho
El primer campo solicita la:
- Fecha de ocurrencia

Escriba la fecha en la que ocurrié el problema.
Formato: dia / mes / aiio (ejemplo: 15/05/2026)
Este campo es obligatorio.

Fecha de Ocurrencia: Seleccione la fecha de ocurrencia

12/05/2026 —

2 2. Identificacién del reclamante

Debe indicar quién esta presentando el reclamo.
Seleccione una opciodn:
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o Paciente (afectado) — si el reclamo lo presenta el propio paciente
o Representante — silo presenta un familiar o apoderado
Ejemplos de representante:
e Padre o madre
e Hijo(a)
e Esposo(a)
e Familiar cercano

Tipo de reclamante:

|@ Paciente (afectado) | O Representante

3. Datos del paciente afectado

Complete los datos personales del paciente:
Datos solicitados
e Nombres
e Apellido paterno
e Apellido materno
e Numero de documento (DNI u otro)
e Género
o Fecha de nacimiento
Estos datos permiten identificar a la persona que recibié la atencion.

Datos del Afectado :
Luis Miguel Alfaro Chirinos

Datos Adicionales:

[ ]

46225474 |/© Masculmo\| O Femenino 17/12 /1989
—

4> 4. Direccién del paciente

Ingrese la direccién actual:
e Direccién
e Departamento
e Provincia
e Distrito
Esto permite ubicar al ciudadano para la respuesta formal.

Datos Domiciliarios: = —_—
C. Cahuide APURIMAC v ABANCAY A4 ABANCAY A

)

= 5. Tipo de seguro de salud

Seleccione el seguro del paciente:

e SIS

o ESSALUD

o SALUDPOL

e PARTICULAR
o SOAT
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Seleccione la opcidn correcta.

Oss  (Oessawn () sawuppoL |@ PARTICULAR\] QO soar

Tipo de aseguramiento:

. 6. Datos de contacto (MUY IMPORTANTE)

Ingrese correctamente:

e Numero de celular

e Correo electronico
# El hospital enviaré la respuesta por estos medios.
Revise que estén bien escritos.

Datos de Contacto:
miguell750@gmail.com

¢4 7. Datos del representante (si corresponde)

Si el reclamo lo presenta otra persona, debe escribir ya que el mismo campo lo
pedira, caso contrario permitira registrar sin este campo:
=~ Nombre completo del representante.

Datos del Representante:

/. 8. Detalles del reclamo

Aqui debe explicar qué ocurrio.
Complete:
Causa del reclamo
Ejemplos:
¢ Demora en atencion
e Maltrato del personal
¢ Problemas con medicamentos
o Falta de informacién
e Cancelacion de citas
Detalles del reclamo

Describa claramente:

v Qué ocurrié

v Cuando ocurrié

v Doénde ocurrié

v Qué solucidn espera

Ejemplo de redaccion:

El dia 10/05/2026 acudi al servicio de emergencia y esperé mas de 4
horas sin atencion. Solicito que se investigue y se mejore el tiempo de
atencion.

Mientras mas claro sea el reclamo, mejor sera la respuesta.
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Causa del Reclamo ngrese las causas que motiva el reclamo

Demora en atencion

Detalles del Reclamo ngrese los detalles del reclamo

El dia 10/05/2026 acudi al servicio de emergencia y esperé mas de 4 horas sin atencién. Solicito que se
investigue y se mejore el tiempo de atencidn

9. Autorizacién y confirmacioén

Debe confirmar que la informacién es verdadera.
Seleccione:

v Si autorizo notificacion por email

Esto permitira recibir la respuesta oficial.

Autorizo Notifi ion del R ltado al il i do: s : ) .
utorizo Notmcacion del Resultado al emall consignado I.\_@ v SI_ autorizo _/.I O % Mo autorizo
10. Informacién importante del proceso

Después de enviar el reclamo:

«# En 3 dias habiles el hospital validara la informacion.

¥ El reclamo seréa atendido en un plazo maximo de 30 dias habiles.

«# Silainformacion es falsa, el hospital puede tomar acciones legales.
«# Sino recibe respuesta, puede acudir a SUSALUD.

¥4 11. Enviar el reclamo

Finalmente presione:

B Registrar Reclamo

Registro Exitoso

Su reclamo fue registrado correctamente.

Sino llego a su bandeja, revise también la carpeta
SPAM de su correo electrénico.

Figura 02 — Mensaje de registro exitoso del reclamo con su cédigo el cual debe copiarlo.
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@ REGISTRAR RECLAMO

Su reclamo quedard registrado oficialmente se enviara un correo electrénico (en
algunas ocasiones demora) por lo que se le sugiere copiar el cédigo en el mensaje
anterior.

PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO EN SALUD

(PAUS)

Estimado(a): LUIS MIGUEL ALFARO

Se confirma el registro satisfactorio de su reclamo en la Plataforma de
Atencion al Usuario en Salud (PAUS) del Hospital Regional Guillermo Diaz de
la Vega.

——————————————————————————————————————————

cODIGO UMICO DE RECLAMO

RV-00001-2026

Conserve este codigo para consultas v seguimiento.
Fecha de envio: 13/05/2026 12:28 AM

Su reclamo sera evaluado conforme a los plazos establecidos por la normativa
vigente.

Figura 03 — Ejemplo de mensaje enviado al correo electrénico.

¥4 12. Consulta del reclamo

Para poder consultar el estado de su reclamo debe acceder a
https://www.hrgdv.gob.pe/reclamos-consultas en ese enlace debe acceder el cddigo
asignado y podra realizar el seguimiento a su reclamo ingresado.

2% hrgdv.gob.pe/reclamos-consultas

rtal de @

B Hosena
ansparencia L REGIONAL
. e e

Inicio Institucién v Servicios v Transparencia v Oficinas v Descut

(ZONSULTA DE RECLAMOS

Portal o Consulta de Reclamos

Consultar Reclamo Virtual

Ingrese el cédigo de reclamo para consultar su estado.

Ejemplo: RV-00001-2026

El cédigo fue enviado al correo registrado al momento del reclamo. Ejemplo: RV-00001-2026

Figura 04 - Pagina de consulta de reclamos.
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Al acceder al enlace ingresar el cédigo que se le proporciono a la hora de registrar su
reclamo. Luego darle en consultar.

Consultar Reclamo Virtual

Ingrese el cédigo de reclamo para consultar su estado.

El codigo fue enviado al correo registrado al momento del reclamo. Ejemplo: RV-00001-2026

Si el cédigo ingresado es correo le mostrara informacion del reclamo. Caso contrario le
enviara un mensaje de alerta.

Reclamo: RV-00001-2026 D
PACIENTE (AFECTADO): FECHA OCURRENCIA:
LUIS MIGUEL ALFARO CHIRINOS 13/05/2026
DNI: EMAIL:
46663909 miguel750@gmail.com
FECHA REGISTRO: CELULAR:
13/05/2026 00:28 8900128935

CAUSA DEL RECLAMO:

Demora en atencion

DETALLE DEL RECLAMO:

El dia 10/05/2026 acudi al servicio de emergencia y esperé mas de 4 horas sin atencion. Solicito que se investigue y se mejore el

tiempo de atencion.
Q Buscar otro reclamo

Figura 05 - Detalles del reclamo registrado.

NOTA. Una vez finalizado un reclamo estara disponible en linea 7 dias calendario a partir
de la fecha de respuesta.

@ Recomendaciones importantes
v Use un correo valido

v Revise su bandeja de spam

v Guarde captura del envio

v Sea claro al redactar

v Complete todos los campos

¥ Mensaje final al ciudadano
El Libro de Reclamaciones permite mejorar la calidad de atencion del hospital.
Su opinidén es importante para brindar un mejor servicio a todos.
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