MINISTERIO DE SALUD
HOSPITAL NACIONAL
HIPOLITO UNANUE

N° 336 -2012- HNHU-DG

“Afno de fa Integracion Nacional y del Reconocimiento de Nuestra
Diversidad”

GRLITA Dy o
NP, - — T

Resolucion Directoral

Lima, 12 de junio de 2012
VISTO:

El INFORME 060-2012-HNHU/OCOM, mediante el cual la Jefa de la Oficina de
Comunicaciones remite la DIRECTIVA ADMINISTRATIVA PARA LA GESTION
DE QUEJAS, RECLAMACIONES, IBOS Y SUGERENCIAS EN EL HOSPITAL
NACIONAL HIPOLITO UNANUE, y, estando a lo Informado por la Direccion de la
Oficina de Asesoria Juridica en su INFORME 336-2012-OAJ-HNHU, cuyos
fundamentos se reproducen; y,

CONSIDERANDO:

Que, el Articulo 38-de la Ley 26842, Ley General de Salud, establece que
fos establecimientos de salud y servicios quedan sufetos a la evaluacion y controf
periodicos y a las auditorias que dispone la Autoridad de Salud de nivel nacional y
gue la Autoridad de Salud de nivel nacional dicta las normas de evaluacion y
control y de auditoria correspondientes;

Que, ef Articulo 96 del Decreto Supremo 013-2006-SA, Reglamento de
Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo, establece que a fin
de garantizar la calidad y seguridad de atencion a los pacientes, los
establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo, deben evaluar
continuamente la calidad de la atencion de salud que brindan;

Que, el Articulo 99, inciso e) del Decreto Supremo 013-2006-SA,
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establecimiento y evaluacién de mecanismos para la atencion de quejas, reclamos
y sugerencias de los usuarios que permita conocer sus preferencias, necesidades,
actitudes y expectativas;

Que, el inciso c} del Articulo 37 del Decreto Supremo 013-2006-SA,
Reglamento de Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo,
establece que al Director Médico le corresponde asegurar la implementacion de
mecanismos que permitan recoger las sugerencias, quejas y reclamos de los
usuarios, asi como verificar las permanente evaluacion y solucion de los mismos;

Que, el Articulo 109 del Decreto Supremo 013-2006-SA, Reglamento de
Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo, establece que los
establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo, deben contar con un
mecanismo ininterrumpido de recepcién de sugerencias, quejas y reclamos de Jos
usuarios y con mecanismos sistematicos de pesquisa, indagacion y solucion de
los mismos, como parte del proceso de mejora continua de la calidad de atencion;

Que, en los Articulos 110, 111 y 112 del Decreto Supremo 013-2006-SA,
Reglamento de Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo, se
norma la evaluacién, investigacion y presentacion de informes sobre quejas y
reclamos;

Que, mediante Resolucién Ministerial 519-2006-SA/DM, se aprobo el
“SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EN SALUD” disponiendo que
establecer y gestionar mecanismos de informacion y escucha al usuario es una
funcion de fos establecimientos de salud y servicios medicos de apoyo como parte
del disefio organizacional del Componente Organizacion para la Calidad del
Sistema de Gestién de la Calidad en Salud;

Que, conforme al - Articulo 6 del Reglamento de Organizacion y
z=~axFunciones del Hospital Nacional Hipdlito Unanue, aprobado por Resolucion
- inisterial 099-2012/MINSA, la Direccién General es el érgano de Direccién def

Que, mediante ef INFORME 060-2012-HNHU/OCOM, [a Jefe de la Oficina
de Comunicaciones del Hospital Nacional Hipdlito Unanue propone la DIRECTIVA
ADMINISTRATIVA PARA LA GESTION DE QUEJAS, RECLAMACIONES, IBOS
Y SUGERENCIAS EN EL HOSPITAL NACIONAL HIPOLITO UNANUE; razén por
fa cual es necesario atender a lo solicitado a fin de mejorar la recepcién,
evaluacion, investigacion y presentacion de informes sobre quejas y reclamos a
que las normas legales y reglamentarias obligan;
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Estando a fo informado por la Oficina de Comunicaciones, la Oficina de Asesoria
Juridica, con la visacion de la Oficina de Gestion de la Calidad; y, del Director
Adjunto;

Conforme lo dispuesto en la Ley 26842, Ley General de Salud, en la Ley
27657, Ley del Ministerio de Salud, en el Decreto Supremo 013-2006-SA,
Reglamento de Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo, en
la Resolucién Ministerial 519-2006-SA/DM, que aprueba ef "SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD EN SALUD”; y, en el Reglamento de Organizacion
y Funciones del Hospital Nacional Hipdlito Unanue, aprobado mediante
Resolucién Ministerial 099-2012/MINSA;

SE RESUELVE:

' 1. APROBAR Ia DIRECTIVA ADMINISTRATIVA PARA LA GESTION DE
QUEJAS, RECLAMACIONES, IBOS Y SUGERENCIAS EN EL HOSPITAL
NACIONAL HIPOLITO UNANUE, que se anexa a la presente resolucion.

2. Disponer, que fas Oficinas Administrativas y los Departamentos y Servicios
Asistenciales, brinden el apoyo y las facilidades que el caso requiera, para
el mejor cumplimiento de la Directiva aprobada.

3. Encargar a la Oficina de Comunicaciones la publicacion de la presente
resolucion en la pagina web de la Institucion.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE

DR GAMERQUICT ELVAREL BASAURI
DIRECTEOR GENERAL
CMP: 10807

GQAB/JCRG

Distribucion

( } Direccion General

{ ) Sub Direccién General

{ ) Ofic. Gestidn de la Calidad

{ ) OAJ

{ ) Ofic. de Comunicaciones.
~J{ ) Optos. y Serv. Asistenciales
fh.0c!
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Directiva Administrativa para la Gestion de Quejas, Reclamaciones, IBOS (Interposicién de Buenos Gficios}
y Sugerencias del Hospital Nacional Hipdlito Unanue

1. INTRODUCCION

La Directiva Administrativa para la Gestion de Quejas, Reclamaciones, IBOS y Sugerencias del
Hospital Nacional Hipdlito Unanue, responde a las politicas nacionales del sector y del Estado,
al diagnostico institucionai que exige mejorar los servicios de salud que ofrece a la poblacion,
con la finalidad de procurar un cambic en el concepto de calidad de ia gestidn institucional.

Asi como para promover las mejoras desde las perspectivas de planes y programas de
desarrollo integral de la entidad, disefiados en sus documentos de gestion y como
consecuencia brindar un servicio conforme a {as necesidades de la poblacion y consentir su
satisfaccian porla atencion recibida.

Por io que, esta Directiva indica los procedimientos, basados y establecidos en la normatividad

legal vigente, Asi también es menester recalcar que nuestro maximo interés radica en el papel
) activo del usuario en el proceso de sugerencia, gueja o reclamacion, cuyas necesidades seran

recopiladas y atendidas por los entes directivos que se determine en la presente directiva.

Por ultimo, ha de destacarse que un instrumenta de este tipo no puede tener como misién, en
cualquier caso, fa de dar una respuesta administrativa al usuario, sino la de ser un
instrumento de participacidn directa de los usuarios en la mejora de los servicios asistenciales
y administrativos con las que cuenta el hospital.

Dentro del marco de la Gestion que el Hospital Nacional Hipdlito Unadnue esta
implementando, es punto importante la retroalimentacion de la Organizacion/Usuario, que
desde su perspectiva y mediante mecanismos de evaluacion permiten generar informacion
valiosa que se transforma en programas de mejora a ios procesos y servicios. Es por ello que
dentro del Sistema Organizacional se debe implementar la “Directiva Administrativa para la
Gestion de Quejas, Reclamaciones, 1BOS y Sugerencios del Hospital Nacional Hipdlito
Unanue” a través de la Oficina de Comunicaciones, Oficina de Gestion de la Calidad, y el
Comité de Quejas, buscando facilitar al paciente la comunicacion y resolucion de sus quejas,
¥ reclamaciones y sugerencias hacia el hospital, incrementar el nivel de satisfaccidon del usuario,
‘ proporcionar al rectamante acceso a un proceso de tratamiento de quejas abierto y sencillc.

Finalmente es necesario incrementar la capacidad de los encargados de este manejo, de
responder a las gquejas de forma responsable, coherente y sistemadtica para lograr la
satisfaccion del reclamante y las buenas relaciones del Hospital Nacional Hipdlito Unédnue con
su publico internc y externc.

Olicigy ds
Gu\iﬁd- a
Calidag
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Directiva Administrativa para la Gestion de Quejas, Reclamaciones, I1BOS (Interpasicién de Buenos Qficios)
y Sugerencias del Hospital Nacional Hipélito Unanue

2. OBJETIVOS

a) Objetivo General:

Implementar un sistema de gestion y procedimientos de atencién y manejo dptimo,
para quejas, reclamaciones y sugerencias, interpuestas por los usuarios del Hospital
Nacional Hipolito Unanue.

b) Obijetivos Especificos:

¢ Optimizar y vigiiar el proceso, mediante |z definicion de roles y responsabilidades,
que permita la gestion oportuna de las quejas, reclamaciones y sugerencias
presentadas, hasta su solucion final.

» Fidelizar v recuperar la relacidn con los usuarios, mediante una adecuada
interaccion, un efectivo contacto, haciende de la queja, reclamo y sugerencia el

- valor agregado de un servicio, para generar cambios en ta politica administrativa,
en la opinion del usuaric desatendido o insatisfecho y lograr el cambio de actitudes
en el personal, que permita el desarrollo institucional.

+ Valorar las quejas, reclamaciones y sugerencias como oportunidad, para
desarrollar e incorporar estrategias y técnicas de un efectivo manejo y tratamiento
de las objeciones, que fas resuelvan, atiendan, investiguen sus causas, para
procurar mejoras en la atencion y lograr la satisfaccion de usuario.

» Socializar y comprometer al personal en general, en este trabajo.

3. MARCO NORMATIVO DE REFERENCIA

= Constitucidon Politica del Perl. Art. 1: sobre dignidad de a persona.
» Ley General de Salud N2 26842.
* ey del Ministerio de Salud. Titulo |, Art. 4, inciso “a”".
* Ley del Codigo de Etica de la Funcidn PUblica. Ley N2 27815,
* Decreto Legislativo N® 276. Ley de Bases de la Carrera Administrativa y de
¥ Remuneraciones del Sector Publico.
- ®  ley N2 29414 ley que establece los derechos de las personas usuarias de los
servicios de salud.
* Ley N2 27806 Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Plblica.
* Leyde Procedimientos Administrativo General Ley N2 27444,
= Decreto Supremo N° 013-2002/5A Regtamento de la Ley del Ministerio de Salud.
*  Decreto Supremo N° 023-2005 - Ley de Organizacion y Funciones del Ministerio de
Salud.
=  Decreto Supremo N° 011-2011-PCM, Reglamento del Libro de Reclamaciones.
= Decreto Supremo N° 042-2011-PCM. Ooligacion de las Entidades del Sector Pdblico
de contar con un Libro de Reclamaciones.
* Decreto Supremo N2013-2006/SA. Reglamento de Establecimientos de Salud vy
Servicios Médicas de Apayo.
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Directiva Administrativa para la Gestién de Quejas, Reclamaciones, IBOS (Interposicién de Buenas Oficios}
y Sugerencias det Hospital Nacional Hipdlito Unanue

== * Resolucion Ministerial N° 603-2007/MINSA. Directiva Administrativa N2 118-
MINSA-DST-V.02. “Directiva Administrativa gque regula el procedimientp para la
atencion de consultas, quejas, sugerencias, solicitud de interposicion de buenos
oficios y consejeria en la Defensoria de la Salud y Transparencia del Ministerio de
Salud.

= Resolucion Ministerial N& B825-2005-MINSA.  “Directiva que establece ej
procedimiento de atencidn de solicitudes sobre acceso a la informacion Pablica”.

= & Resolucién de Superintendencia N 160-2011-SUNASA/CD “Reglamento General
para la Atencidn de los Reclamos y Quejas de los Usuarios de las IAFAS e IPRESS”.

4. ALCANCE:
La presente Directiva Administrativa para la Gestion de Quejas, Reclamaciones, IBOS vy
Sugerencias, es de aplicacicn en todas las unidades organicas y funcionaies en el Hospital
Nacional Hipolito Unanue.

5. DEFINICIONES OPERATIVAS:

- Directiva Administrativa para la Gestion de Quejas, Reclamaciones, I1BOS vy
Sugerencias: Es el conjunto de acciones asistenciales y/o administrativas entrelazadas,
encargadas de gestionar las quejas y sugerencias presentadas por los usuarios.

- Usuario: Persona, publico externo o paciente, que formula una queja o sugerencia.

- Recibir: Registrar las guejas y sugerencias que presenten todos los requisitos
establecidos en el formato.

- Tramitar: Realizar el conjunto de acciones e interacciones, que han de llevarse a cabo
para dar a las quejas y sugerencias, el curso que corresponde hasta su conciusion.

- Reclamacion{es): Teérmino gque se emplea en esta Directiva, para nombrar
indistintamente a los reclamos, quejas o sugerencias.

- Reclamo: Manifestacion verbal o escrita por 1a gue el usuario se dirige a la institucion,
cuando considera gque existe incumplimiento, irregularidad o deficiencia en la
prestacién del servicio de salud o cuando se ha vulnerado el derecho de toda persona
a la atencidn en salud, a fin de buscar una solucidn directa. La rectamacién no
constituye una denuncia y en consecuencia, ne inicia el procedimiento administrativo
sancionador por infraccion a la normativa sobre proteccion al consumidor.

- Libro de Reclamaciones: Documento de naturaleza fisica provisto por el hospital en el
cual tos usuarios podran registrar quejas o reclamos sobre los servicios ofrecidos por
la institucion.

- Queja: Manifestacion verbal o escrita por la que el usuario se dirige a la institucion
ante fa negativa en la atencion de su reclamo ¢ cuando considera que existen
irregularidades en su tramitacion, o ante su disconformidad con el resultado de su
reclamao; sin que tenga por finalidad la obtencidn de un pronunciamiento institucional.
la queja no constituye una denuncia y en consecuencia, no inicia el procedimiento
administrative sancionador.

- Registro de Quejas: Es el documento referencial destinade a contener los registros de
las quejas de los usuarios, la fecha de registro, el servicio donde se generd la queja, la
solucion planteada y la fecha de respuesta al usuario. Su mantenimiento vy



)
\\“}}J/" D)

£
= Hislm
-

%

DIREGGION ®

Directiva Administrativa para la Gestion de Quejas, Reclumaciones, IBOS (Interposicién de Buenos Oficios)
y Sugerencias del Hospital Nacional Hipdiito Unanue

actualizacion asi como su uso estadistico son responsabilidad de la Oficina de
Comunicaciones.

- Sugerencia: Manifestacion directa o indirecta del usuario de come mejorar algln
proceso ¢ atencion, para colaborar en la mejora o solucion de alguna inconformidad.

- Registro de Sugerencias: Es el libro destinado a contener los registros de las
sugerencias realizadas por los usuarios, la fecha de registro, el servicio hacia donde se
orienta ia sugerencia, la mejora implementada y la fecha de respuesta al usuario. Su
mantenimiento y actualizacion asi como su uso estadistico es responsabilidad de la
Oficina de Comunicaciones.

- Buzodn de Sugerencias: Es una caja de madera con boquilla, donde se depositan las
guejas y sugerencias expresadas por los usuarios. Estan ubicadas en lugares
estrategicos al alcance def publice.

- Interposicion de Buenos Cficios: Intervencidn de! personal como mediador en cases
gue requieran apoyo sociat y/o administrativo,

- Resolver: Comunicar al quejoso el tramite o selucidn de la queja o sugerencia.

- Comité de Auditoria: Es el drgano constituido encargado de realizar auditorias a
solicitud de la Direccion General del Hospital. Debera emitir, al cabo de su actividad, el
informe final de auditoria a laz Direccion General. Su funcionamiento estara
garantizado por la Oficina de Gestion de la Calidad.

6. RESPONSABILIDAD:

La Direccion General, es responsable de:
a. Aprobar mediante Resolucion Directoral, |z Directiva Administrativa para Ja Gestidn
de Quejas, Reclamaciones, IBOS vy Sugerencias del Hospital Nacional Hipolito
Unanue, asi como velar por su cumplimiento.

La Oficina de Comunicaciones, es responsable de:

a. Velar para que se faciliten los medics de comunicacién adecuados e idéneos, para
que los usuarics del hospital, puedan expresar libremente sus reclamaciones,
respecto a la atencién recibida.

b. Procesar la informacién estadistica, generada por la gestion de reclamacion de los
usuarios. .

¢. Recibir, clasificar, analizar e informar donde correspondsa, las reclamaciones del
usuario. Remision mensual de las quejas, reclamaciones y sugerencias a los
responsables de los servicios y/o departamentos implicados con copia a la Oficina de
Gestion de la Calidad.

d. Informar a los usuarios de lo actuade en relacidn a sus quejas y reclamos.

e. Informar a la Direccion General.

La Oficina de Gestién de la Calidad, es responsatle de:

a. Realizar el seguimiento a las accicnes correctivas y preventivas, propuestas e
implementadas por las unidades administrativas u operativas a traveés de sus jefaturas,

P estableciendo la documentacion, y el cumplimiento de los tiempos {imites.

Semmtlontionn 7/ b, Implementar acciones de sensibilizacion y capacitacion del personal sobre el proceso

de tratamiento de las quejas v la necesidad del enfoque al usuario.
c. Asesorar y/o formular Proyectos, Planes y Acciones de Mejora para disminuir la
frecuencia de las guejas o reclamos.
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pirectiva Administrative para Ia Gestién de Quejas, Reclamaciones, IBOS (Interposicion de Buenos Oficios)
¥ Sugerencias del Hospital Nacienal Hipolite Unanue

Las Jefaturas de Departamentos, Oficinas, Unidades, y Servicios, son responsables de:

a. Atender y solucionar en el ambito de sus competencias, las guejas, reclamos o
sugerencias de los usuarios.

b. Informar a Oficina de Gestion de la Calidad y/o al Comité de Quejas, segun sea el ¢aso,
sobre acciones y decisiones con respecto al tratamiento de las qguejas, asi como el
cumplimiento de los plazos establecidos.

c. Formular planes o acciones de mejora.

El personal encargado de facilitar la informacion y buen trato, en el marco del programa

“Agusto” debe;

a. Recibir formacion en el tratamiento de las guejas.

b. Tratar cortésmente a los usuarios y atender con diligencia sus quejas ¢ remitirlos a la
Oficina de Comunicaciones {Unidad de Atencidn al Usuario) en caso de que la queja no
sea de solucion inmediata.

¢. Demostrar buenas habilidades interpersonales y de comunicacion.

Todo el personal del Hospital Nacional Hipélito Unanue, debe:
a. Estar plenamente sensibiiizado sobre sus funciones y responsabilidades con respecto a
las quejas y/reclamaciones de los usuarics.
b. Conocer los procedimientos a seguir y ia informacién a brindar.
c. informar a la Oficina de Comunicaciones aquelias quejas que tienen un alto impacto
para la imagen del Hospital Nacional Hipolito Unanue.

7. NATURALEZA DE LAS SUGERENCIAS,
RECLAMACIONES Y QUEJAS

La interposicién de sugerencias, reclamaciones o quejas persigue mejorar los servicios y ia
gestion publica del Hospital Nacional Hipolito Unanue.

Las sugerencias, reclamaciones y quejas formuladas al amparo de la siguiente Directiva, no se
les considera como recurso de procedimiento administrativo o procedimiento administrativo

sancionador.

Bajo ningun concepto se admitirdan descalificaciones personales, ni juicios de valor, ni otras
afirmaciones sino vienen debidamente justificadas, respetando en cualquier caso |a dignidad
personal y profesional de los trabajadores del Hospital. Las quejas que no se acojan a dicha
norma quedaran inmediatamente anuladas, no procediéndose a su tramitacion.

8. VIAS DE CANALIZACION DE LAS QUEJAS,
RECLAMACIONES, IBOS Y SUGERENCIAS:

implementan las siguientes vias:

a. El Comité responsable de la Gestion de Quejas. Sus funciones y responsabilidades
estan enmarcadas en la presente Directiva.

b. La Unidad de Atencidn al Usuario, asume las funciones determinadas para este fin.
ta Unidad de Informes a través de los moduios de Informacion de |a puerta principal y
de emergencia tiene las ccmpetencias necesarias.
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Directiva Administrativa para lu Gestion de Quejas, Reclamaciones, IBOS {Interpasiciin de Buenos Oficios)
y Sugerencias del Hospital Nacional Hipdlito Unanue

{ d.

El personal encargado de facilitar la informacion y buen trato, en el marco del
programa “A gusto”.

Buzdn de quejas, reclamos y sugerencias.

Libro de Reclamaciones.

La queja puede ser presentada por:
a) El usuario, de manera personal y directa.
b) El representante legal del usuario.
¢} En caso de menor de edad o de la tercera edad, la persona mayor que acompana al

usuario.

Para poder formular una queja, un reclamo o sugerencia sera necesario aportar los datos
personales que se solicitan en el correspondiente formulario. No se tramitara ninguna queja,
reclamc o sugerencia en la que no se haya cumplido este requisitc. La tramitacion de la
informacion recibida sera totalmente CONFIDENCIAL.

8.1 Tipo de Queja, reclamo o sugerencia
La queja puede presentarse a través de cuaiquiera de las siguientes formas:

Verbal.- Formulando la queja de manera personal.
Escrita.- Presentacién a través de un formato impreso.

Las quejas con caracter de denuncia, deben ir acompafiadas con las pruebas que lo
sustenten, segun sea el caso.

Presentada la queja, la institucidn debe otorgar un codigo de registro que servira para el
control y seguimiento del mismo.

8.2 Identificacidon de las reclamaciones: Estan referidas a:

Demora en la atencion,

Maltrato del personal,

Demora en el traslado de la HC,

Extravio de historias clinicas,

Informacion inadecuada

Demora en el tramite administrativo,
inconformidad con la atencion del profesional,
Ausencia del personal en su puesto de trabajo,
Deficiencias en la limpieza,

Inadecuada informacion,

Otros.

.3 Clasificacion de quejas:

Queja tipo uno (Q1): Son aquellas manifestaciones verbales directas de los usuarios,
debidamente identificados, expresadas para realizar una reclamacidn y que son
recibidas para su correspondiente registro, proceso y atencion.

Si la queia no puede ser resuelta por esta instancia, se solicitara al usuario,
directamente o a través de la via de canalizacion de quejas, la redaccién de su queja,
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Directiva Administrativa para la Gestion de Quejas, Reclamaciones, 1BOS (Interpusicion de Buenos Offcios)
¥ Sugerencias dei Hospita! Nacional Hipdlito Unanue

i convirtiendose en queja tipo 2, que a la vez segin la gravedad de la queja puede
remitirse al Comité de Quejas.

" Queja tipo dos (Q2): Son aquellos reclamos o quejas escritas en los formatos y/o en el
Libro de Reclamaciones proporcionado por la institucion que contiene la identificacion
y firma del usuario.

* Queja tipo tres (Q3}: Son aquellas reciamaciones o quejas expresadas mediante un
documento no judicial (Oficio) dirigidas al Director de fa Institucion. Estas son
ingresadas por Mesa de Partes, procesadas en la Direccién y derivadas al Comité
respectivo para su registro y solucién correspondiente. '

9. PROCEDIMIENTOS, PARA LA ATENCION Y SEGUIMIENTO DE LAS
QUEJAS, RECLAMACIONES, IBOS Y SUGERENCIAS:

El procedimiento para la atencidn y seguimiento consiste basicamente en tres procesos:
a) Elingreso de ia queja, reclamo o sugerencia.
3 b) Seguimiento de la queja, reclamo o sugerencia.
¢} Control sobre los procesos, que se sefiala.
d) Encada proceso se especificara el responsable del mismo.

9.1Ingreso de la queja, reclamo o sugerencia

Responsables: Unidad de Atencién al Usuario, Unidad de Informes y Tramite
documentario.

Cuando la gueja, reclamo o sugerencia se hace en la Unidad de Informes (Puerta
principal y emergencia), en la Unidad de Atencién Directa, el personal encargado
deberd llenar el formulario respectivo y atender la gueja, reclamo ¢ sugerencia hasta
su solucion final.

La queja, reclame o sugerencia, asi como fos documentos adjuntos (de presentarse el
caso), se deben foliar inmediatamente después de recibidas las mismas.

9.2 Seguimiento de la queja, reclamo o sugerencia
Responsables: Cficinag de Comunicaciones.
Semanalmente debe de verificarse que el libro de “Registro de Quejas, Reclamos v
Sugerencias”, se encuentre en perfecto estado y funcionando conforme a las politicas

de esta Directiva, asi como el seguimiento de este. Corresponde a ia Jefatura de
Comunicaciones lievar este control,
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9.3 Control sobre los procesos seiialados
Responsables: Oficina de Comunicaciones, Cficina de Gestion de la Calidad, Comite de

Quejas.

E! personal que haya provocado fa reclamacion o queja, debe tener conocimiente del
contenido de las mismas, con la finalidad que este adopte ias medidas necesarias para

solventaria.
Finalmente, se notificard las medidas implementadas al usuario o ciudadano gue

interpuso la reclamacion.
9.4 Tiempo para implementacion de Quejas y Sugerencias

e Debe ajustarse a un plazo minimo, con la finalidad de generar satisfaccion en el
usuario que genera la sugerencia o queja.

e Siempre gue sea pertinente y no requiera financiamientc debe ser implementada
inmediatamente.

o Los plazos para la atencidon de las reclamaciones, estan en el range siguiente:

J a) Queja 1.- Atencion inmediata, dentro de las 24 horas.

b) Queja 2.- La resolucién sera en un plazo no mayor de 15 dias.
¢) Queja 3.- La resolucidn serd en un plazo no mayor de 30 dias.

10. ATENCION AL BUZON DE SUGERENCIAS, RECLAMOS Y QUEJAS

Se recibirdn las reclamaciones o sugerencias, referente al cumplimiento del servicio —
asistencial y administrativo- que brinda el hospital, que formulen los usuarics a través de
los Buzones dispuestos para este fin.

La apertura de ios buzones se realiza mensualmente y se registra en un acta, la misma
que esta a cargo de la Comision de Apertura de Buzones de Sugerencias conformada por
un representante de la Oficina de Gestion de la Calidad, un representante dej
Departamento de Enfermeria y de la Oficina de Comunicaciones.

Luego, todas las reclamaciones se clasifican, analizan y se elabora el Informe
it correspondiente, que contiene ademas de los datos estadisticos, las sugerencias vy
propuestas de mejorz, las mismas que son remitidas a fa Oficina de Comunicaciones.

11. COMITE DE QUEJAS:
1}9

Briimo

£ Wem
%/‘lllluelun -

Es el drgano funcional dependiente de la Direccidén General, encargado de canalizar ias
sugerencias y de la gestidon ce las guejas tipc 3. Su funcionamiento se basa er los
siguientes principios:

* Prevencion

¢ Proteccion

* Inmediacion

» Celeridad

» Eficacia

M —— et ——
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¢ Confidencialidad

+ Honradez

+ Confiabilidad

* Respeto por los derechos humanos
* Respeto a la vida vy la saiud.

Son funciones de este comité:

a. Recibir las reclamaciones previamente procesadas provenientes de la Oficina de
Comunicaciones, Gestion de la Calidad o de la Direccion General,

b. Valorar sila queja a tratar amerita realizar acciones de auditoria.

c. Resolver por propia autoridad y/o elevar las propuestas de solucién a la queja a ia
Direccidon General.

d. Remitir la solucion de la gqueja a la Oficina de Comunicaciones donde quedard
registrada.

Estard integrado por:
¢ Un representante de {a Direccion General.
s Unrepresentante de ia Oficina de Gestidn de la Calidad.
4 * Un representante de ia Oficina de Comunicaciones,
* Un representante de la Oficina de Servicio Social.
e Unrepresentante de la Oficina de Personai.

12. INDICADORES DE EVALUACION

Para la evaluacion de desempefic en la gestién de quejas y sugerencias de los usuarios del
Hospital Nacional Hipélito Unanue, se tomard en cuenta los siguientes indicadores con un
pericdo trimestrai que mejor se adaptan a la reatidad:

a) NUmero de quejas/Numero de usuarios.

b} Numero de reclamaciones/Namero de usuarios.

¢} Numero de sugerencias/NUmero de usuarios.

d} Acciones de mejora emprendidas o realizadas /Numero de sugerencias.

e} Acciones de mejora emprendidas o realizadas/ Nimero de quejas.

Respuesta al usuario.- Seran:

) a) Transitoria.- Es inmediata al momento de tener la sugerencia, reclamo o queja.

b) Final.- Se dara inmediatamente después de implementar la sugerencia ¢ de resuelta la
reclamacion o queja, con un agradecimiento al usuario por contribuir con la mejora
continua de la calidad; subrayando la importancia de su participacién en la buena
administracion del hospital.

g, 0
e

Sicima

DISPOSICIONES ESPECIFICAS

La atencidn de quejas, reclamaciones, interposicidn de buenos oficios y sugerencias sera
realizada de manera personailizada, debiéndose encargar a un personal debidamente
capacitado de la Oficina de Comunicaciones.

-

DISPOSICIONES FINALES
La presente Directiva entrara en vigencia al diza siguiente de su aprobacion.

— e
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ANEXOS

ANEXO 01:

REGISTROS DE ATENCION DE RECLAMOS

a. Formato de Registro de Atencidn de Reclamgos, recoge la queja gue presenta el usuario,
en el momento que se produce u ocasiona.

b. Formato de Registro en el Libro de Reclamaciones, para el tramite correspondiente segun
D.S. N2 042-2011-PCM.

c. Ficha de Reclamo en Salud, aprobada con Resolucidn N2160-2011-SUNASA/CD de la
Superintendencia Nacional de Aseguramiento en Salud-SUNASA.

Formato de Registro de Atencion de Reclamos
FimEte oo Saind
Hezpmmsl Haca wa tH s - Unannz
r
REGISTRO DE ATENCION DE RECLAMOS T

| DATRDELREC 2FGANTL: ;

| : : - e = [ Fema dclmiedamaacn -
T de Histna - . Eddmil - \ ARG | Holm

i
EGTIVAS:
o [} B R PR RS Tl ]
o (oot as 2 = Tt s sag v '
Ieznfmuadad o la 3o ds posdenana
Extizvie bz l0oTonas dnw s
B (8
) FRQCEDELCIA
SOz . CoExtema . . Hogpetalizmgaon . - . R (I
Eirzegenaa - o Ardine - 5 mreiales,
IGEFITFICACIGH DELPERSQEAL DUE QCASIDN A EL RECLARD
Pl bz 5y =llighko o .
Tara 30 . . . .
s & p 2 CIUMES RESLITADAS FUR L8 UTIDAL BE ATEHNCION 3L USUARIO
3
» L
‘2" DIREGGION ¥
E Sicim
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'é,..“'.'“ ": TR B . 18002
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Formato de Libro de Reclamaciones

[LIBRO:DERECLAMAGIONES ., ov - .-

Hoja de Reciamacion

IFECHA | idial | {mes) [ aho 1
! no i
i ' !
] E
HOSPITAL NACIONAILL HIPOLITO UNANUE
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Av CESAR VALLEJG 129C  EL AGUSTING i
1. ¥dERtidad de) Usuanios, b, g gt '
]Nombrei !
i
Domictiio: :
T
{
DNICE: Telefons E-Mail i

[ijd@"ntafcaclon delarAtencitn Brindada
Descnpcion:

T

A CRRoresadopladas por 4. Entidag,

“\!I »

%
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blllullnu: 5

\\\\
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ANEXO 02: FLUXOGRAMA

SUGERENCIAS

1) Elusuario presenta su sugerencia a la Unidad de Atencion al usuario.

2) La Unidad de Atencion al usuario atiende la sugerencia, la registra en el libro de
sugerencias y evalla su viabilidad.

3) Sila sugerencia es viable y su implementacion depende de:
a. Acciones inmediatas, ios Servicios, Departamentos o de la Oficina de Comunicaciones
seran quienes la implementen directamente.
b. Si amerita la elaboracién de planes y/o proyectos de mejora se deriva a la Oficina de
Gestion de la Calidad guien evaila ia factibilidad de implementacion de la mejora.
¢. Sireguiere mayores niveles de decision se elevara un informe a la Direccidon General,
adjuntando la sugerencia,

4) Sila atencidn a la sugerencia ne es viable, la Jefatura de la Oficina de Comunicaciones
remitird una respuesta al usuario.

5 e,
.ﬁlnﬁw"

2 Hiu &
3 Hanisineg 5

w
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Oficina de Comunicaciones
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ANEXO 03: FLUXOGRAMA

BUZONES DE SUGERENCIAS

1) Los usuarios presentan sus sugerencias escritas por ios buzones de sugerencias.

2) La apertura de los buzones se realiza mensualmente, y estara a cargo de una Comision
conformada por un representante de la Unidad de Gestidon de la Calidad, un
representante del Departamento de Enfermeria y de la Unidad de Atencion al usuario
[Of. Comunicaciones], acto que sera registrado en un acta.

3) Luego, todas las reciamaciones se clasifican, se analizan y se elabora el informe
correspondiente.

4) El procedimiento de las reclamaciones sigue el siguiente curso:

a. Si no consignan ios datos del usuario (anénimo) y es recurrente, la Comision
informara a la Jefatura de la Oficina de Comunicaciones, oficina que derivara las
sugerencias a los Departamentos y/o servicios aludidos para su respectiva
atencion. Los Departamentos y/o servicios remitirdn un Informe acerca de la
atencion de las sugerencias, hacia la Of. de Comunicaciones.

En caso de no ser recurrentes, seran registradas en ia base de datos.

b. Si consignan los datos del usuario, pasaran a ser atendidas de acuerdo z lo
establecido por la Directiva de Gestion de Quejas, Reclamaciones, IBO's vy
Sugerencias de nuestro institucion.
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ANEXO 04: FLUXOGRAMA

QUEJAS TIPO UNO (Q1)

1) Elusuario expresa verbatmente su reclamacion ante ia Unidad de Atencidn al usuario.

2) La Unidad de Atencién al Usuario y las otras vias de canalizacion de reclamaciones,
consideradas en la presente directiva, recibe y registra el formato de Registro de Atencién
de Reclamos.

3} La Unidad de Atencidn al Usuario evaluara la complejidad del reclamo:

a. Sila queja puede ser resuelta por esta instancia, se atiende y se resuelve el reclamo;
y se informa a la Jefatura de la Oficina ce Comunicaciones para su registro vy
respuesta al usuario.

b. Si la queja no puede ser resuelta por esta instancia, se solicita al usuario,
directamente o a traves de la via de canalizacion de quejas, la redaccion de su
reclamacién, convirtiéndose en queja tipo 2.

A Y
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ANEXO 05: FLUXOGRAMA

QUEJAS TIPO DOS (Q2)

1)

E! usuario presenta su reclamo Henando el formato de Registro de Atencidn de
reclarmos y/o en el Libro de Reclamaciones proporcionados por la institucion.

La Unidad de Atencidn al usuaric registra y evalla la complejidad de la atencion de la
reclamacién:

a. Sila reclamacion no es compleja, se resolvera. Una vez resuelta, la Oficina de
Comunicaciones realizard el registro respective y emitird la respuesta al
Usuario.

b. Si la reclamacion es compleja, pasa al Comité de quejas, convirtiéndose en
Queja Tipo 3.
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ANEXO 06: FLUXOGRAMA

QUEJAS TIPO TRES (Q3)

¢ 1) El usuario presenta su gqueja a través de un documento que ingresa por mesa de
partes, dirigido al Director General, la misma que es evaluada en la Direccion y
derivada al Comité de Quejas para su atencion correspondiente.
2) El Comité de Quejas, evaluard la complejidad de la queja y determinara si el caso
requiere o no una auditoria.

a. Si requiere una auditoria, se derivara el caso al Comite de Auditoria para la
Calidad de Atencion en Salud, guien realizara 2 auditoria.

b. Si no requiere auditoria, el Comité de Quejas, llevara & cabo la investigacion
pertinente y emite Informe a la Direccion, quien determinara la accion
correctiva, remitiendo su resojucidon a la Oficina de Comunicaciones para

b registro y respuesta ai usuario.
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