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Resolucion Directoral

Abancay, 06 de _ puoutmbe  del 2015

El Memorando N° 619-2015-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 Reclamaciones y Quejas de los Usuarios del
Hospital Regional Guillermo Diaz De La Vega Abancay,

CONSIDERANDO:

Que, La Constitucion Politica del Pert 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 proteccion de su
oo salud, la del medio familiar y de la comunidad, asi como el deber de contribuir a su
%\ promocién y a su defensa; y, en el articulo 9°, se establece que el Estado determina la
\eroion d8 %\ Politica Nacional de Salud, siendo el Poder Ejecutivo quien norma y supervisa su

/ aplicacion;

Jmsyracion m}
3 -

Que, la Ley N° 26842, Ley General de Salud, establece que la salud es condicién
indispensable del desarrollo humano y medio fundamental para alcanzar el bienestar
individual y colectivo. Asimismo se sefiala que, toda persona tiene derecho a la proteccién
' su salud, siendo que la salud piblica es responsabilidad primaria del Estado y que su
‘a pmtecclon y provisién es de interés publico; por tanto, es responsabilidad del Estado
anos fééularla vigilarla y promoverla en condiciones que garanticen una adecuada cobertura de
(_prestaciones de salud a la poblacién, en términos socialmente aceptables de seguridad,
oportunidad y calidad;

Que, con la promulgacion 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 informaci6n, a la atencién y recuperacién de la salud y
al consentimiento informado. En el articulo 3° de la norma acotada, relativo al Sistema
Nacional de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de los Servicios de Salud, se indica
que los establecimientos de salud y los 6rganos de los Gobiernos Nacional, Regional y Local
son responsables de organizar instancias de caracter independiente, auténomo y confidencial

que garanticen equidad y justicia para la proteccién de los derechos de los usuarios de los




g il N° 203 -2015-DG-HRGDVA.

' GOBIERNO REGIONAL DE APURIMAC
<7< DIRECCION REGIONAL DE SALUD APURIMAC .-
HOSPITAL REGIONAL GUILLERMO DIAZ DE LA VEGA ABANCAY

Resolucion Directoral

Abancay, 06 de _ ANwowitmbrt del 2015

servicios de salud, las cuales deben articularse al Sistema Nacional Coordinado y
yDescentralizado de Salud, al cual nos hemos referido anteriormente;

j Que, por Resolucion de Superintendencia N° 160-2011-SUNASA/CD se aprobé el
" .-";Reglamento General para la atencion de los Reclamos y Quejas de Usuarios de las IAFAS e
IPRESS con el objeto de establecer los lineamientos para el procedimiento general de
atencion a los reclamos de los usuarios ante las referidas instituciones, asi como habilitar la
\ instancia de queja tuitiva ante la SUNASA; y, con la finalidad de promover soluciones
% | oportunas y directas ante la insatisfaccién del usuario con la prestacion del servicio de salud
o la cobertura brindada, segiin 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 establecidas en el Aseguramiento Universal en Salud

Que, el Decreto Legislativo N° 1158, que dispone medidas destinadas al
Fortalecimiento y cambio de denominacién de la Superintendencia Nacional de
Aseguramiento en Salud, por la de Superintendencia Nacional de Salud (SUSALUD),
establece nuevas funciones y competencias a la mencionada entidad, teniendo como
finalidad promover, proteger y defender los derechos de las personas al acceso a los
servicios de salud, supervisando que las prestaciones sean otorgadas con calidad,
oportunidad, disponibilidad y aceptabilidad, con independencia de quien las financie, asi
como los que correspondan en su relacion de consumo con las IAFAS o IPRESS,
Audncluyendo aquellas previas y derivadas de dicha relacion;

Que, el numeral 14) del articulo 8° del Decreto Legislativo N° 1158 establece que
SALUD tiene como funcién general, regular la recoleccidon, transferencia, difusién e
7 intercambio de la informacién generada u obtenida por las IAFAS, IPRESS y Unidades de
Gestion 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 relacién de consumo con las
IPRESS y/o IAFAS, incluyendo aquellas previas y derivadas de dicha relacion;

Que, conforme a lo establecido en la Octava Disposicién Complementaria Final del
Reglamento de Infracciones y Sanciones de SUSALUD, aprobado por Decreto Supremo N°
031-2014-SA, todos los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo, publicos,
privados o mixtos, que realizan atencién de salud con fines de prevencién, promocion,
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£ promocidn, diagndstico, tratamiento y/o rehabilitacién de la salud inscritos en el Registro

entrada en vigencia de dicha norma, quedaran registrados de oficio en el Registro Nacional
de IPRESS administrado por SUSALUD;

, En uso de las facultades conferidas por la Ley N° 27444 Ley del Procedimiento
Administrativo General y la Resolucién Directoral N° 001-2015-DG-DIRESA-AP, y;

Estando al informe de la Direccion de Personal, con Visto Bueno de la Direccion de
Administracion, Direccién 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
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

Atpagen Institucional del Hospital la publicacién de la presente Resolucion Directoral en el
<<= Portal institucional del Hospital y entrard en vigencia al dia siguiente de su publicacién en el
Diario Local el precitado Reglamento en su integridad.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE.

(1.8
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REGLAMENTO PARA EL USO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES Y

segura de calidad y calidez humana; con infraestructura moderna, equamiento de alta

— tecnologia y recursos humanos competentes que contribuyen al desarrollo humano con

A inclusién y proteccién social.

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

‘i ¢ Abancay, tiene como finalidad promover soluciones oportunas y directas, ante la
5 Abanc>
: . insatisfaccion del usuarlo con la prestamon del servicio de salud; contempladas en el

- segura, orientada siempre a la satisfaccion del usuario.

En ese entender el Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de Abancay en
cumplimiento de las normas en alcanzar los valores y expectativas de los usuarios; motivo
— por el cual pone en funcionamiento la Unidad de Atencion al Usuario y el uso del libro de
= reclamaciones, 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 Institucién.

unidaddeatencion@hospitalabancaygdv.gob.pe
— Teléfonos: rpc 974600048 rpm 0265021
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- TITULO |
DISPOSICIONES GENERALES

.C‘E_J)Qesponsable de la Unidad de Gestion de Calidad
/Responsable de la Unidad de Atencidn al Usuario.
Responsable de la Unidad de Imagen Institucional y Comunicacién.

5 Responsable de la Unidad de Capacitacion

- 6 Jefa del Servicio Social

rtlculo 2°.- BASE LEGAL.
IConstltucmn Politica del Perq, Art. 1° sobre dignidad de la persona; Art. 2° numerales

' "’;4 y 5 “sobre la libertad de expresion y a solicitar la informacién que requiera”.

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 p'ersonas a exigir que los bienes destinados a la atencion de salud

correspondan a las caracteristicas y atributos indicados en su presentacion”.

esolucion de Superintendencia N°160-2011-SUNASA/CD

;- 4. Codigo de Proteccion y Defensa; y Defensa del Consumidor aprobado por Ley N°

5T 29571,

. Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General

Decreto Legislativo N° 1158 Dispone medidas destinadas al fortalecimiento y cambio

= de denominacién de la Superintendencia Nacional de Aseguramiento de en Salud

- 7. Decreto Supremo N° 008-2010-SA Reglamento de la Ley Marco del Aseguramiento
Universal en Salud

8. Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, Obligaciones de las entidades del sector publico
de contar con un Libro de Reclamaciones

9. Decreto Supremo N° 011-2011-PCM, Aprueba el Reglamento del Libro de
Reclamaciones del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor

- 10. Reglamento de la Ley N° 29414, Ley que establece los Derechos de las Personas

— usuarias de los Servicios de Salud.

unidaddeatencion@hospitalabancaygdv.gob.pe
- Teléfonos: rpc 974600048 rpm 0265021
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rticulo 3°.- OBJETIVOS

/~\Objetivo General:

= P F-
A% _‘_,-ﬂi ’EJEI presente Reglamento tiene como objetivo establecer los lineamientos para el

= ."J - - . -] -1 H H
m:.ﬁaffocedlmlento de atencion de las quejas y reclamos de los usuarios del Hospital Regional
K

Guillermo Diaz de la Vega de Abancay.

etivos Especificos:

B
bl

jo
i

/ Establecer los términos basicos necesarios para el desarrollo de la Unidad de

Reclamos al usuario dentro del ambito de competencia del Hospital Regional
Guillermo Diaz de la Vega de Abancay
= 2. Definir los procesos y procedimientos para la atencién oportuna de los reclamos de

Aseguramiento Universal en Salud

Entidades Prestadoras ¢ 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

- 4.2 Definiciones

a. 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.

- b. 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

5

unidaddeatencion@hospitalabancaygdv.gob.pe
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ejercer esta funcién dentro del AUS estan obligadas a registrarse en la

Superintendencia Nacional de Aseguramiento en Salud. Todos los

Establecimientos de salud son Instituciones prestadoras de servicios de salud.

(

e —

Usuario: Toda persona residente en el pais que se encuentre bajo la cobertura de
alguno de los regimenes del AUS o que solicite su afiliacién a un plan de
aseguramiento en salud en una IAFAS.

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 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 o convenio suscrito, o cuando se ha vulnerado el derecho de toda

N 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.

| 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 segun

formato estandarizado del (Anexo 3) del presente Reglamento, en el cual los

usuarios podran registrar sus reclamos. Debera ser puesta en lugar visible y a

disposicion de los usuarios, en los respectivos establecimientos de salud, asi como

en medio virtual cuando corresponda.

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.

g. 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 atencién de su reclamo o cuando considera que
existen irregularidades en su tramitacion, o ante su disconformidad con el
resultado del reclamo.

— En ningun caso la Queja Tuitiva da lugar a indemnizacién 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 Conciliacion y

Arbitraje de la SUSALUD, cuando corresponda.

unidaddeatencion@hospitalabancaygdv.gob.pe
= Teléfonos: rpc 974600048 rpm 0265021
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Articulo 5°.- FINALIDAD
El presente Reglamento tiene por finalidad promover soluciones oportunas y directas,

A apasf

Ve ‘ante la insatisfaccién del usuario con la prestacion del servicio de salud del Hospital.
SESRAA S ) .
& I-__i@_#iculo 6°.- AMBITO DE APLICACION

*/" En todos las Unidades, Areas, Servicios, Departamentos y Oficinas Administrativas del

Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de Abancay.

= “§ .= : C;;Shunicacién entre el paciente 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,
operatividad, fortalecimiento y su permanente

El presente Reglamento se sujeta a los siguientes principios:

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
AUS, la SUSALUD, las IAFAS y las IPRESS deberan propender a la proteccion del
usuario.

Principio de Transparencia.- En el ambito del AUS, la IAFAS, el Hospital Regional

Guillermo Diaz de la Vega debe generar a los usuarios plena accesibilidad a la

informacién sobre las coberturas o servicios que ofrecen. La informacion brindada

debe ser sencilla, veraz, oportuna y apropiada conforme a las normas de la materia.

3. Principio de Cofreccién de la Asimetria.- Las disposiciones del presente
Reglamento se orientan a corregir las malas practicas generadas por la inconsistencia
de la informacion, como la situacion de desequilibrio entre proveedores y usuarios, en

— la contratacion o cualquier otra situacion de desventaja.

o 4. Principio de Especialidad Normativa.- En el marco del AUS, el presente

- Reglamento constituye la norma especial para la atencién de Reclamos y Quejas de
los usuarios del Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de Abancay, siendo sus
disposiciones de cumplimiento obligatorio de acuerdo al Cdédigo de Proteccion y

Defensa del Consumidor aprobado por Ley N° 29571 sera de aplicacion supletoria.
5. Principio de Primacia de la Realidad.- En el procedimiento de atencién de los

unidaddeatencion@hospitalabancaygdv.gob.pe
~ Teléfonos: rpc 974600048 rpm 0265021
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reclamos y quejas se consideraran las conductas, asi como las situaciones Yy
relaciones contractuales o econémicas que efectivamente se realicen, persigan o

;-5-._ establezcan.
a.a_:s‘fﬁi'ticulo 9°.- OBLIGACIONES DEL HOSPITAL REGIONAL GUILLERMO DIAZ DE LA
. VEGA DE ABANCAY

N\ La supervision de SUSALUD al Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de

yancay vela por el cumplimiento de las siguientes obligaciones:

o 1\
|

s/ Contar con una Unidad de Atencién al Usuario para la tramitacion de reclamos y
: consultas, propiciando la prevencion de conflictos. Para tal efecto el Hospital Regional
= | Guillermo Diaz de la Vega de Abancay ha designado via resolutiva un personal que

'b._<Contar con la Ficha de Reclamo en Salud en la Unidad de Atencién al Usuario del

Q;a“-_{bspital Guillermo Diaz de la Vega de Abancay, debiendo situarla en un lugar visible
‘ Er de facil acceso para el usuario, observando el formato estandarizado del Anexo 3
del presente Reglamento.

Contar con una linea telefonica fija y mévil para reclamos y las denuncias de la
insatisfaccion en la atencién del Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de
Abancay, asi mismo el responsable de Unidad realizara el monitoreo inopinado para
garantizar la atencion y trato apropiado al usuario que acuden al Nosocomio.

Contar con un Registro de los Reclamos presentados con su respectivo Numero
Correlativo de Reclamo, segln el procedimiento establecido en la Institucion.

Contar con un archivo fisico y electrénico de los documentos que sustenten la

investigacién sumaria realizada para la atencién de los reclamos de los usuarios.
f.  Contar con la Tabla de Clasificaciéon de Reclamos (Anexo 1) en la Unidad de
— Atencién al Usuario.
= g. Colocar en lugar visible al publico un afiche donde figure el diagrama de flujo del
- procedimiento de atencion del reclamo, nimeros telefonicos y correos electrénicos.
- h. Brindar a los usuarios, en forma oportuna, la informacién contenida en el articulo 8°
del presente Reglamento. ‘
i. Disponer de un flujograma o procesos que refleje el procedimiento a emplearse en el
propdsito de presentar una reclamacion por parte de los usuarios.
. j.  Remitir mensualmente a la IAFAS — AUS la informacion de los reclamos registrados y
* el estado de los mismos acorde a lo establecido en el Titulo Il del presente

— Reglamento.

unidaddeatencion@hospitalabancaygdv.gob.pe
— Teléfonos: rpc 974600048 rpm 0265021
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/Articulo 10.- PERFIL DEL PERSONAL ASIGNADO:

ol '-;—""'1. Profesional de Ciencias de la Salud o Educador con titulo profesional colegiado.

2. Experiencia en el Sector Publico minimo de 3 anos
Conocimiento de Derechos Humanos, Salud, Normas de Gestién Publica, Normas de
’ a' Salud, SUSALUD vy el Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de Abancay.

£/ Conocimiento basico de Microsoft (Word, Excel y Power point)
¥B5. Haber recibido curso de capacitacion y entrenamiento de SUSALUD.

- 6. Manejo de lengua nativa.

- »m

& o Pr\éﬁentacién del personal asignado:

.~ - niforme adecuado

Articulo 11° ACTIVIDAD DEL RESPONSABLE DE LA UNIDAD DE ATENCION AL USUARIO.

Son actividades inherentes al responsable de la Unidad de Atencion al Usuario las siguientes:

Orientar a los usuarios sobre la prestacion de consultas, denuncias y reclamos.

Verificacién y monitoreo diario de las quejas, reclamos de los usuarios de los consultorios

externos, Cuidados Intermedios, hospitalizaciones, emergencia y otros.

Recibir los reclamos de insatisfaccion 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.

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

» 6. Llevar a cabo programas de difusién de informacién relacionada con los servicios que

— brinda la Institucion asi como informacién sobre derechos y deberes en salud de los

- usuarios. Del mismo modo a través de la Unidad efectuar las visitas a los diferentes

i servicios para garantizar una adecuada atencién a los usuarios externos e internos.

- 7. Realizar los descargos a través del Director General ante las denuncias por medios

radiales y/o televisivos por los usuarios.

Registro y clasificacion de las quejas escritas en medios magnéticos.

Emision de informacién y respuesta a la queja presentada siempre y cuando se

unidaddeatencion@hospitalabancaygdv.gob.pe
— Teléfonos: rpc 974600048 rpm 0265021




GOBIERNO REGIONAL DE APURIMAC

b4 DIRECCION REGIONAL DE SALUD APURIMAC
—*===  HOSPITAL REGIONAL GUILLERMO DIAZ DE LA VEGA ABANCAY
N “ANO DE LA DIVERSIFICACION PRODUCTIVA Y DEL FORTALECIMIENTO DE LA EDUCACION”

consigne en ella nombres y apellidos, direccién y teléfono.

. Emisiéon de recomendaciones y sugerencias por escrito posterior a la entrevista y
. conciliacion relacionada al personal o servicio.

4 . Informar mensualmente el consolidado de quejas que incluya soluciones de mejora,
planteadas a partir de las quejas presentadas.

. Oftras funciones que le asigne el Director General.

iculo 12° PRINCIPIOS DEL RESPONSABLE DE LA UNIDAD DE ATENCION AL

- =5570s usuarios.
) 708 Gratuidad. Las consultas y reclamos deben ser atendidas en forma gratuita.
Imparcialidad. Las decisiones referentes al ambito 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.

Orientacién Personalizada. La orientaciéon al usuario implica dar un trato
personalizado, por lo que el personal de la Unidad de Atencién 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

> At que han comprendido su problema y la seguridad de que la informacién
proporcionada es fiable.

6 Confidencialidad. La informacion recibida en el libro de reclamaciones no podran ser
comunicada a personas ajenas.

7 Honradez. La informacién obtenida no podra ser usada en perjuicio de personas,
servicios u hospital.

= 8 Confiable. Para la validez de las apreciaciones y resultados a obtener se requiere el

- estricto cumplimiento del procedimiento de confidencialidad para recolectar la

- informacion.

- 9 Asertividad. La actitud del personal de la Unidad de Atencién al Usuario requiere

habilidades de comunicacion y gestién de las emociones que permitan mantener una

10
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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 condicion social,

econdmica, religiosa, grupo ocupacional, jerarquia.

+»» Derecho a ser informado de sus derechos

<+ Derecho a conocer el nombre de los responsables de su tratamiento

<+ Derecho a ser informado sobre las condiciones y requisitos para el uso de los
servicios de salud

% Derecho a ser informado sobre su traslado al servicio, a otros establecimientos
locales o de ofras regiones.

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

< Derecho a negarse a recibir o continuar un tratamiento

— Inc. c. Atencién y Recuperacion de la Salud

~ %+ Derecho al respeto de su dignidad e intimidad

- < Derecho a recibir tratamientos cientificamente comprobados o con reacciones
adversas Yy efectos colaterales advertidos

< Derecho a la seguridad personal, a no ser perturbado o expuesto al peligro por
personas ajenas al establecimiento

++ Derecho a autorizar la presencia de terceros en el examen médico o cirugia

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

- Inc. d. Consentimiento Informado

~ < Derecho al consentimiento informado

11
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+* Derecho al acceso de su historia clinica
¢ Informacién minima de su historia clinica

Articulo 14°.- GRATUIDAD EN LA ATENCION
Los tramites para la atencion de los reclamos de los usuarios son gratuitos. En caso se

oy -uqdlblonales para su mejor esclarecimiento, éstos seran asumidos por el Hospital o en
{ f]('-';

Prma solidaria por ambas, segun corresponda.

TiTULO II
PROCEDIMIENTO DE RECLAMOS Y QUEJAS

. Aﬁfg‘: ulo 15°.- Instancia Competente

él' Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de Abancay generador de la

=%
...a-:r-i

o T ﬂnsatlsfacmon del usuario constltuye la instancia competente para tramitar y resolver los

P solucién directa al reclamo presentado. En ninguin caso, la atencién de salud del usuario

— estara supeditada al resultado del reclamo.

=~ Articulo 17°.- Clasificacion

Los reclamos presentados, segun su naturaleza, seran clasificados en virtud a las
garantias explicitas en salud de oportunidad, accesibilidad, proteccion financiera y calidad
de la atencion 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 serd 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 Clasificacién de Causas de Reclamos contenida en el
(Anexo 1) del Presente Reglamento.
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__ El procedimiento de atencion del reclamo se inicia con la presentacion de la Ficha de
clamo en Salud ante el Hospltal Regional Guillermo Diaz de la Vega de Abancay

qu 2|la, asumiendo responsabilidad solidaria del Hospital Reglonal Guillermo Diaz de la

_.|~. 1

Toga ée Abancay frente a los usuarios (Inciso h) del articulo 11° del Reglamento de la Ley

€ % Jega

9344) 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

Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de Abancay comunicara

mediatamente la ejecucion de este procedimiento al usuario y darad cuenta a SUSALUD
w2282 o el Reporte Mensual de Reclamos en cumplimiento al Reglamento para el uso del libro
- de reclamaciones del establecimiento.

¥ 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 atencion del reclamo:
= Admision y registro:
~ a) Investigacion sumaria,

b) Resultado del reclamo,
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' s g) Notificacién de resultado.

"'|

) é A través del Expediente de Reclamo, el Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de
:/e? "'bancay acreditara el sustento de su pronunciamiento respecto al reclamo presentado,

asimismo debera conservar el Expediente de Reclamo hasta por un periodo de dos (02)
L os desde su conclusién. Durante dicho lapso SUSALUD podra requerir, para efectos de
' }f superwsnon copia del mencionado expediente, debiendo ser remitido por el Hospital
: Reglonal Guillermo Diaz de la Vega de Abancay en el plazo de tres (03) dias habiles

— sngu:entes a su notificacién, mas el término de la distancia cuando corresponda.
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CAPITULO |
ETAPAS DEL PROCEDIMIENTO
SUBCAPITULO |
ADMISION Y REGISTRO

-\\Artlculo 22°.- Ficha de Reclamo en Salud

'\.\\.f
— o .' erm C’/\ \
— y I j & 4 \ T

==rgclamo se considerara como no presentado.
G i’ermoo

i La interposicion del reclamo determina la obligacién del Hospital Regional Guillermo

iaz de la Vega de Abancay a su admision, tramitacion y respuesta, en un plazo que no

iculo 23°.- Nimero Correlativo de Reclamo
Unidad de Atencion al Usuario del Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de

Abancay debera asignar a cada reclamo un numero correlativo, proporcionandolo al

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

Cédigo de Registro de Reclamo.

Articulo 24°.- Cédigo de Registro de Reclamo

Para efectos de reportar a la Oficina de SUSALUD la informacion establecida en el
Titulo 11l del presente Reglamento Articulo 45°; el Hospital Regional Guillermo Diaz de la
L Vega de Abancay debera emplear el Cédigo de Registro de Reclamo, cuya estructura
~ considera en forma correlativa los siguientes campos de la Tabla de Reporte Mensual de
= Reclamos (Anexo 2):
e Cddigo del Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega que reporta
e Fecha presentacién del reclamo

e NuUmero Correlativo de Reclamo
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Articulo 25°.- Admisién del Reclamo
El Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de Abancay generador de la

‘pq{.satlsfaccmn del usuario es responsable de la admisién y correcta tramitaciéon del reclamo

5N "_ﬁrésentado, debiendo observar para tal efecto las disposiciones del presente Reglamento.

“sEn ninglin caso podra negar la admisién de un reclamo por no estar acompafiado de
S/

= pruebas que lo sustenten.

- El usuario es responsable de proporcionar de manera adecuada la informacion relativa
;‘éus Datos Personales y Detalles del Reclamo, que forman parte de la Ficha de Reclamo

z de la Vega de Abancay, con el consentimiento informado del usuario, debera recabar
\de éste la siguiente informacién minima:
Servicio donde ocurre el reclamo.
Nombres y apellidos completos.
Tipo y numero de documento de identificacion.
Fecha de nacimiento y sexo.
Direccién o domicilio real.
Fecha de ocurrenci del evento que genera el reclamo.
Fecha de presentacn del reclamo.
Detalles del reclamo.
SUBCAPITULOII
INVESTIGACION SUMARIA

Articulo 27°.- Etapa de Investigacién Sumaria

La Investigacién Sumaria 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. La duracién de la Investigacion Sumaria 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:
16
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a. Recabo de pruebas documentales y/o testimoniales.
Audiencia de pruebas para la exhibiciéon de documentos, declaracién de testigos.

SUBCAPITULOIII

RESULTADO DEL RECLAMO

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

Abancay a través de la Unidad de Atencion al Usuario elaborara un Informe de Resultado
e Reclamo en el que consignara lo siguiente:

Descripcion de los hechos que sustentan el reclamo del usuario

Exposicion de las diligencias efectuadas para la dilucidacion de los hechos

Andlisis de los hechos

Resultado del reclamo, donde se emitira un pronunciamiento debidamente motivado

respecto al reclamo presentado, declarandolo: fundado, infundado o improcedente,

segun corresponda.

En los casos de Conclusion Anticipada del Procedimiento y de Informe de Resultado
Parcial a que hacen referencia el Capitulo Il y articulo 34° del presente Reglamento,
deberd consignarse expresamente dicha situacion en el literal b. correspondiente al
resultado del reclamo. Cuando un reclamo sea declarado fundado, debera contener
. ademas:
~ a. Acciones ejecutadas o que adoptara el Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega
= de Abancay para dar solucién al reclamo.

- b. Medidas correctivas que se aplicaran con el propdsito de mejorar los procesos.
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c. Mecanismo de devolucién de pagos, cuando corresponda.
g0 "‘ﬁrfticulo 31°.- Causas Especificas Multiples

CRIA | )] . ) .
Cuando un reclamo contenga mas de una causa especifica el Hospital Regional

5 'e’.)\:’q;""?;"- , %
- " _Guillermo Diaz de la Vega de Abancay elaborard un solo Informe de Resultado de

asificacion del (Anexo 1). En dicho Informe se efectuara un pronunciamiento sustentado

ijr cada una de las causas materia de reclamo. Cuando las causas especificas sean

% pasibles de resolverse por separado, el Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de

=
P

— Abancay podra emitir Informes de Resultado Parcial respecto de alguna de ellas, debiendo

Be no estar de acuerdo, en todo o en parte, con el presente Informe de Resultado de

by

indemnizacién a favor del usuario por los dafios o perjuicios que hayan podido causarle el

i Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de Abancay.

Articulo 33°.- Medios de Notificacion

El Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de Abancay a través de la Unidad de
—- Atencion al Usuario deberd 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 electrénica en caso de haberlo solicitado asi expresamente.
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CAPITULO Il
CONCLUSION ANTICIPADA DEL PROCEDIMIENTO

N Informe de Resultado de Reclamo.
CAPITULO Il

PLAZOS

| achahidkcisn 1 i . B .
6 cuenta lo dispuesto en el articulo 18 y 19° en los casos pertinentes. Los plazos para la
3 M S i s ;
dbancgAtencion del reclamo podran prorrogarse, cuando la complejidad del reclamo lo amerite,

- Abancay podra disponer su inmediata solucién.

- Articulo 36°.- Investigacion Sumaria

Los plazos de la Investigacion Sumaria a que hace referencia el articulo 27° seran
determinados por el Hospital Regional Guillermo Diaz de la Vega de Abancay, en el
Reglamento o Formato de atencién de reclames. Las actuaciones de la Investigacion
Sumaria no podran exceder en su conjunto del plazo maximo establecido en el presente

Reglamento para la atencién del reclamo.

Articulo 37°.- Notificacion de Resoluciones
Toda notificacion debera efectuarse a mas tardar dentro del plazo de cinco (05) dias
- hébiles a partir de la expedicion del acto que se notifique, dejando const