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FECHA : Espinar, 05 de Julio del 2024

Es grato dirigirme a usted para informar mediante el presente el Informe de reclamos en salud establecidos por
usuarios del Hospital de Espinar, correspondiente al Segundo Trimestre del afio 2024. Sobre el particular,
informo a su Despacho lo siguiente

I. ANTECEDENTES:

- Decreto Supremo N° 030 - 2016, se aprueba el Reglamento para la Atencion de Reclamos y Quejas de los
usuarios de las Instituciones Administradoras de Fondos de Aseguramiento en Salud - IAFAS, Instituciones
Prestadoras de Servicios de Salud - IPRESS y Unidades de Gestion de Instituciones Prestadoras de
Servicios de Salud - UGIPRESS, Publicas, privadas o mixtas
Decreto Supremo N°002-2019, se aprueba Reglamento para la Gestion de Reclamos y Denuncias de los
Usuarios de las Instituciones Administradoras de Fondos de Aseguramiento en Salud - IAFAS, Instituciones
Prestadoras de Servicios de Salud - IPRESS y Unidades de Gestion de Instituciones Prestadoras de
Servicios de Salud - UGIPRESS, publicas, privadas o mixtas
Resolucion de Superintendencia N.° 030-2020-SUSALUDIS, “Clasificacion, Lineamientos y Aplicativo
Informético para la remision de la Informacion de Reclamos de los Usuarios de las IAFAS, IPRESS o
UGIPRESS"

- Resolucion Directoral N°1241-2020-DRSC/ORG, Directiva Administrativa para la Atencion de Reclamos y
Sugerencias de IPRESS del |, Il y Ill Nivel de Atencion

ANALISIS

Los reclamos son manifestaciones de manera verbal o escrita (fisica o electronica), efectuada por un usuario

o tercero legitimado, cuando considera que existe incumplimiento, irregularidad o deficiencia en la prestacion
del servicio de salud.

Direccién: Barrio Tapac Amaru / Calle Domingo Huarca Cruz - Espinar Correo Electrénico: hospitalespinar@hotmail.com Telefax: 084 - 301014
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En cumplimiento a la normativas vigentes el Hospital Espinar, ha registrado/atendido un total de (02)
reclamos en el Segundo Trimestre del 2024, a través de libro de reclamaciones de la Plataformas de
Atencién al Usuario

De acuerdo a la clasificacion de reclamos en salud segun la Resolucion de Superintendencia N.° 030-2020-
SUSALUD/S, que establece reclamos codificados numéricamente en relacion a la vulneracion de un
derecho de salud segun la Ley 29414, se han obtenido las siguientes codificaciones:

CUADRO N°01.
CLASIFICACION DE RECLAMOS PRESENTADOS POR USUARIOS DE SALUD, SEGUN
CODIFICACION
Codigo CR T Derecho de Salud N® de
Reclamo P Vulnerado Reclamos
Demora en la atencion de paciente | Acceso a los Servicios 01
1110 Obstetricia de Salud
1112 Negar la atencion de emergencia Accesodz lg:ﬁ:mdos 01

Después del proceso de clasificacion e investigacion del reclamo, se establece el resultado de reclamo,
sefialandose como: fundado, infundado, improcedente, concluido anticipadamente y fundado parcial.
De acuerdo a esta valoracién se tienen los siguientes resultados:

CUADRO N°02.

NUMERO DE RECLAMOS SEGUN RESULTADO

Nameroide Fundado Funda.do Infundado | Improcedente 'C:gncluydo Total
Reclamos Parcial * Anticipadamente
2 0 0 1 0 1 2

Sobre el Servicio en donde se ha efectuado el hecho que ha generado el reclamo:

Direccién: Barrio Tipac Amaru / Calle Domingo Huarca Cruz- Espinar Correo Electrénico: hospitalespinar@hotmail.com Telefax: 084 - 301014
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CUADRO N°03.

SERVICIO EN DONDE SE HA GENERADO EL RECLAMO

Servicio Servicio Especifico Nimero de
Reclamos
Hospitalizacion Obstetricia 1
Emergencia Triaje de emergencia 1
Total 2
2.5. Con respecto a Estado de Reclamo
CUADRO N°04.
ESTADO DE RECLAMO
N° de Resuelt | Traslagag | Archivado Concluid
Entramite | por Acumulado 0
Reclamos 0 0 et
duplicidad
2 1 0 0 0 0 1
2.6. Con respecto a la etapa de Reclamos:
CUADRO N°05.
ETAPA DE RECLAMO
Archivoy
Numerode | Admisiony | Evaluacione Resultado y custodia del
Reclamos registro Investigacion Notificacion expediente
2 0 0 0 2

Direccidn: Barrio Tupac Amaru / Calle Domingo Huarca Cruz - Espinar Correo Electrénico: hospitalespinar@hotmail.com Telefax: 084 - 301014
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2.7. Motivo de Conclusion anticipada

CUADRO N°06.
MOTIVOS DE CONCLUSION ANTICIPADA

I Transaccid | Laudo
Numero de | Desistimient Trato . n Arbitral
; ] : Conciliacion i
Reclamos | o por escrito Directo extrajudicia
; I
2 0 | 2 0 0 0
|

2.8. La sugerencia es la manifestacion, planteamiento, propuesta verbal o escrita que el usuario establece
para mejorar el proceso de atencion en salud. Este proceso se realiza a través de la Plataforma de
Atencion al Usuario, plataformas virtuales y/o Buzon de Sugerencias. En el Hospital de Espinar para el
Segundo trimestre no se tiene ninguna sugerencia como se ve en el cuadro siguiente:

CUADRO N°07.
SUGERENCIAS DE USUARIOS DE SALUD

Total de N° Sugerencias N° Sugerencias
Sugerencias Implementadas Descartadas

2.9. Sobre otras actividades relacionadas al area tenemos:
1. Capacitacion al personal de salud, a los responsables de los servicios sobre Sobre la DS 002-2019
reglamento de procedimientos de atencion de reclamos.
2. Charla educativa a los usuarios de salud sobre deberes y derechos en salud.
3. Capacitacion a los nuevos responsables del PAUS, respecto a la Informacion, Orientacion y
comunicacion a los usuarios.

1. CONCLUSIONES

v Para el Segundo trimestre se cuenta con 02 reclamos plasmados en el libro de reclamaciones de los
cuales se encuentran solucionados.
v Para el Segundo Trimestre no se tuvo sugerencias.

Direccion: Barrio Tipac Amaru / Calle Domingo Huarca Cruz - Espinar Correo Electrénico: hospitalespinar@hotmail.com Telefax: 084 - 301014
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v" Desde el mes de Mayo se implementd con un personal exclusivo para la atencion del PAUS, asi mismo
se sigue contando con el apoyo de otro personal en algunos turnos, esto nos ayudara a seguir mejorando
el flujo de atencion de los pacientes.

IV.  RECOMENDACIONES

v" Mejorar la oportunidad de la resolucion de los reclamos plasmados en el libro de reclamaciones en los
tiempos oportunos, asi mismo cumplir con realizar el informe oportuno a los implicados cada semana.

v" Implementar acciones de mejora del reclamo presentado.

v" Al obtener sugerencias dadas por los usuarios, se debera implementar esto con el fin de disminuir las
insatisfacciones y mejorar la calidad de atencion en los diferentes servicios del Hospital de Espinar

v' Se seguira Gestionando méas personal con las capacidades para la atencion en la PLATAFORMA DE
ATENCION AL USUARIO.

Es cuanto informo a usted, para los fines pertinentes.

Atentamente,
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Direccién: Barrio Tipac Amaru / Calle Domingo Huarca Cruz - Espinar Correo Electrénico: hospitalespinar@hotmail.com Telefax: 084 - 301014



