RESOLUCION DE GERENCIA GENERAL
N°0020 -2020-IN-SALUDPOL-GG

Lima, 7 §ENE 2020

VISTO:

El Informe N° 102-2019-SALUDPOL/GG-DA del 23 de diciembre de 2019, de la
Direccién del Asegurado; los Informes N° 011-2019- SALUDPOL/GG-OGMC-UMG del 23 de
diciembre de 2019 y N° 018-2019-SALUDPOL/GG-0GMC-UMG del 27 de diciembre de 2019,
de la Oficina de Gestién y Mejora Continua; y el Informe N° 001-2020-SALUDPOL-GG-
OAJ/LLGS del 03 de enero de 2020, de la Oficina de Asesoria Juridica;

CONSIDERANDO:

Que, mediante Decreto Legislativo N° 1174, Ley del Fondo de Aseguramiento en Salud
de la Policia Nacional del Perll, y medificatorias, se dispone la adecuacion de! Fondo de
Aseguramiento en Salud de la Policia Nacional de! Peri (SALUDPOL) a los alcances de la
‘normatividad vigente, reconociéndose su personeria juridica: de derecho plblico adscrita: al
Ministerio del Inferior, y otorgandole autonomia técnica, administrativa, economica, financiera,
A, presupuestal y contable;

Que, el articulo 5-A de |a Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestidn del
Estado, establece gue el Sistema Administrativo de Modernizacion de la Gestidon Publica tiene
por finalidad velar por la calidad de la prestacion de los bienes y servicios; incluyendo entre
sus dmbitos, entre otros, a la gestién por procesos. Asimismo, sefiala que la Presidencia del
Consejo de Ministros a través.de la Secretaria de Gestion Publica, ejerce la rectoria de dicho

Sistema;
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-\ ¢ Que, mediante Resolucidn.de Secretaria de Gestion Plblica N° 006-2018-PCM del 27
~ ﬂe diciembre de 2018, se aprobo la Norma Técnica N° 001-2018-PCM/SGP, Norma Técnica
ara la implementacion de fa gestion por procesos en las entidades de la administracidn plblica,
' 'Como herramienta de gestién que contribuya con el cumplimiento de los-objetivosinstitucionales
T y en consecuencia, unimpacto positive en el bienestar de los ciudadanos;

Que, ¢on Resolucién Ministerial N° 1192-201¢-IN del-08 de agosto de 2019, se aprobé
a Directiva N° 005 2019 IN OGPP “Lmeamlentos para la |mplementaclon de la Gestio’n'por

Que, el numeral 7.4.2 de la citada Directiva N° 005-20198-IN-OGPP, establece que el
Manual del Proceso de SALUDPOL, se realiza cumpliendo las siguientes actividades: "La
propuesta de Manual de Procesos del SALUDPOL y el informe técnico sustentatorio




-elaborada por el duefio del proceso sera revisada por la QGMC, emitiendo un informe técnico

con la opinién favorable respectiva, dicho informe es remitido a la Oficina de Asesoria Juridica
(OAJ) de SALUDPOL. La Oficina de Asesoria Juridica ‘emite un informe legai con opinidn
favorable, de.ser el caso, y lo remite la Gerencia General de SALUDPOL, quien lo aprugba
mediante resolucion de Gerencia General”,

Que, mediante Informe N° 102-2018-SALUDPOL/GG-DA del 23 de diciembre de 2019,
la Direccion del Asegurado, organo duefo del proceso sustenta y considera como vilido el
proyecto de Manual de Procedimientos (MAPRO) correspondientes al Proceso Nivel 1:

“P.M.5.1: Gestitn de Informacion, Orientacion y Reclamos”;

Que, los Informes N* 011-2019-SALUDPOL/GG-OGMC-UMG del 23 de diciembre de
2019 y N° 018-2019-SALUDPOL/GG-OGMC-UMG del 27 de diciembre de 2019, de la Oficina
de Gestion y Mejora Continua; y el Informe N° 001-2020-SALUDPOL-GG- OAJ!LLGS de la.
Oficina de Asesoria Juridica; contierien opinion favorable, respecto al proyecto de Manual de
Procedimientos (MAPRO) denominado Nivel 1: “P.M.5.1: Gestién de Informacion, Orientacion.
y Reclamos” perteneciente.a la Direccion del Asegurado;

Que, resulta necesario emitir el acto resolutivo que apruebe el Manual de
Procedimientos (MAPRO) denominado Nivel 1: “P.M.5.1: Gestion de Informacion, Crientacién
y Reclamos” perteneciente ala Direccion del Asegurado;

Que, el literal &) dél articulo 14 del Reglamento del Decreto Legislativo N° 1174, Ley
del Fondo de Aseguramiento en Salud de la Policia Nacional del Pert, aprobado medlante
Decreto Supremo N° 002-2015-IN, establece que son funciones de la Gerenma General del
SALUDPOL, expedir resoluciones dentro del ambito de su competencia;

Que, de conformidad con el Decreto Legislativo' N° 1174, Ley del Fondo de
Aseguramiento en Salud de la Policia Nacional del Perd - SALUDPOL; su Reglaménto
aprobado con Decreto Suprerno N° 002-2015-IN; la Resolucion Ministerial N® 158-2018-IN ¥
modificatoria; y con las visaciones de la Dlreccmn del Asegurado; de la Oficina de Gestion y
Mejora Continua, ydela Oficina de Asesoria Juridica;

SE RESUELVE:

Articulo 1.- Aprobar el Manual de Procedimientos (MAPRO) denominado Nivel 1:
47.M.5.1: Gestién de Informacion, Orientacién y Reclames® perteneciente a la Direction del

Articulo 2.- Disponer que la Oficina de Gestion y Mejora Continua, efectie la custodia
. de todos los documentos que se originen de la gestion por procesos en el Fondo dg
{‘gﬁ‘“w\ seguramiento en Salud de la Policia Nacional del Perti - SALUDPOL.

Articulo 3.- Disponer a la Oficina de Tecnologia de fa Informacion la publicacién de la
resente  Resolucién y  Manual en el Poral Institucional de SALUDPOL

P
( www saludpol.gob.pe).

Registrese, comuniquese y archivese.

S Tk OZAUALAURTEAGA
2 GERENTEGE‘\IERAL '
SALUDPOL
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La Direccidn del Asegurado es el drgano de linea responsable de normar, conducir y-supervisar el proceso
de gestién del asegurado que comprende la suscripcién, registro y atencién de los beneficiarios;
encargandose de'coordinar, dirigir y ejecutar las actividades a través de Jas macro regionas en el 4mbito
nacional. Depende jerdrquicamente de la Gerencia General.

Tiene la funcion de f} Dirigir el proceso de gestién de informacion, consultas, orientacion y atencidn de
quejas y reclamos a través de Ja Plataforma de Atencidn al Usuario en Salud del SALUDPOL en el dmbito
nacional, asi como i) Formular y proponer {05 documentos norimatives y procedimientos técnicos en
matéria de su competencia, asi como superyisar su cumplimiento. Al respecto, propone (a elaboracién del
presente. Manual de Procedimientos ('MAPRO)__, el cual contiene 'pracedimientos de cardcter sustantivos v
responden a la implementacién de las principales funciones v competencias de Iz direccidén antes
mencionada.

El Manual de Procedimientos ha sido. farmulado en base @ 1o establecido en la “Norma Técnica N2 001+
2018-SGP, Norma Técnica para la implementacidn de la gestién por-procesos en las entidades de la
administracién pdblica”, aprobada mediante Resolucion de Secretarfa de Gestion Publica N° 006-2018-
PCM/SGP;la Directiva N° 005-2019-IN-OGPP, “Linearnientos para la Gestién por Procesos en-e! Ministério
de! Intericr”, aprobada mediante Resolucién Ministerial N° 1192-2019-IN, cuyo alcance, es de aplicacién,

entre ptros, al Fondo de Aseguramiento en Salud de la Policia Nacional del Perd {SALUDPOLY}: asi ¢ame (o
dispuesto en la “Directiva N° 07-2016-SALUDPOL/GG, Directiva que implementa la gestién par procesos.
en el Fondo de Aseguramiento en Salud de la Policia Nacional de! Perti—SALUDPOL”, segun la Resolucion
de-Gerencia-General N° 115-2016-IN-SALUDPOL-GG.

El MAPRO de la Direccidn del Asegurado, es un documento técriico de sistematizacién normativa, que.
contiene la-descripcién detallada de las acciones que se siguen eh la ejecucién de las attividades; de
procesos y subprocesos organizacionales por un drgano o mis, incluyendo los cargos y puestos de trabajo
gueintervienen, precisando en este las responsabilidades y participacidn para el correcto desempefio del
procedimiento. Asimiismo, €| citado documento, se ha desarrollado en base al Mapa ‘de.Procesos. del
SALUDPOL, aprobado. mediante Resslucién de Getencia General N° 131-2018-IN- SALUDPOL-GG, el cual
comprende |os. procesos de hivel 0y nivel 1, a fin de lograr el cumplimiento. de sus objetivos funcionales
y-estratégicos, en concordancia con los objetivos institucionales.

L'z metodologia utilizada para su elaboracidn consistié en el acopio y revision de los dispositivos legales
vigentes, casuistica y entrevistas al personal, a través de un andlisis funcional transversal de los Grganos
que:lo conferman, con informacidn complets, concisa; clara qué sea de facil manejo e identificacién para
el personal gque forma parte del procedimiento.

Direccion del Asegurado
Fondo de Aseguramiento en Salud de la Policfa Nacional del Perii - SALUDPOL




. Fond defsquranant enaiud MAN UAL DE P ROC EDIM I ENTO

defz PolidaMacienaidet Perg

SahedPEY DIRECCION DEL ASEGURADO

Pagina | 4de23
| Version 01

1. OBIETIVO

Corn la aprobaciéh del presente Manual, como documento técnico. noermativo- de gestidn
institucional, se pretende:

1.1 Establecer formalmente- el procedimiento requerido para la ejecucion de los. procesos
organizacionales gue corresponden a la Direccion del Asegurado, detallando sus actividades y
flujo.

1.2 Contribuir al cumplimiento de! desempefio y conducta laboral del personal y de |os objetivos
funcionalesy estratégicos del Fondo de-Aseguramientoen Saiud de Ia Policia Nacional del Perd,
segun la normatividad vigente.

1.3 Mejorar los procesos existentes en beneficio de los usuarios internos y externos del Fondo de
Aseguramiento en Salud-dela Policia Nacional del Perd.

1.4 Mejorar la prestacidn de los se_rvici.os plblicos, mediante la adecuada simipiificacion dél tiempo
y requisitosde cada procedimiento que-se brinda.

1,5 Orientar y capacitar al personal que ingresa o labora en las diferentes dependencias a través.
de los manuales de procedimientos.

1.6 Reduciry eliminar las actividades sin valorafiadido a través de la reduccion de etapas y tiempos
de ciclo de actividades, que permita [a ampliacion de las funciones y responsabilidades del
persenal.

1.7 Determinar métodos para asegurar que {a operacion y control de procesos sean eficaces a
través de su seguimiento, medicién, andlisis y mejora contifiva.

2.  ALCANCE

Es de cumplimiento ohligatorio para todo el personal de la Direccién del Asegurado y Grganos.del
Fondo de Asegtiramiento en Salud de la Palicia Nacienal del Perd — SALUDPOL que intervienen en
tada procedimiento.

3.  BASELEGAL
s Ley N° 27658, Ley de Modernizacidn de la Gestidn del Estadag.

s LeyN° 29344, que aprueba la Ley Marco de Aseguramiento en Salud y su Reglamento aprobado
con Decreto Supremo N° 008-2010-SA.

Decreto Legislativa N° 1174, Ley-del Fondo de Aseguramientoe en Salud de {a Policfa Nacional del
Pertt y sus modificatorias.

Decreto Supremo N° 002-2015-IN, que aprueba €l Reglamento del Decreto Legislativo N* 1174,

Decreto. Supremo N° 010-2016-SA, que aprueba las disposiciones para las Instituciones
Adiministradoras de Fondos de Aseguramiento en Salud Piblicas ~IAFAS Pablicas.

Decreto-Supremo N® 004-2019-JUS, que aprueba el Texto Unico Ordenado de la Ley N2 27444,
'Ley el Procedxmlento Administrativo General,
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Decreto Supremo N° 002-2019-SA, que aprueba el Reglamento para la-Gestion de Reclamos y
Denuncias de los Usuarios de las Ihstituciones Administradoras de Fondos de Aseguramierito en
Salud - [AFAS, Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud - IPRESS y Unidades de Gesti6n de
(nstituciones Prestadoras de Servicios de Salud ~ UGIPRESS; publicas, privadas o mixtas:

Resolucion Ministerial N° 158-2019-IN, que aprueba el Manual de Operaciones del Fondo de
Aseguramiento en Salud de la Policia Nacional del Parii - SALUDPOL v, su modificatoria mediante
Resolucién Ministerial N 1270-2019-IN de fecha 21 de agosto de 2019.

Resolucion Ministerial N° 1192-2019-IN, que aprueba la- Directiva N° 005-2019-IN-OGPP,
“Lineamientos para |la implementacidn de [a Gestidh por Procesos en el Ministerio del Interior.”

Resolucidn de Secretaria de Gestion Plblica N° 006-2018-PCM/SGP, que aprueba la Norma
Técnica N2 001-2018-SGP, Norma Técnica para la implementacién de la gestién por procesos en
las entidades. de la administracién ptiblica.

Resolucién de Gerencia General N° 063-2016-IN-SALUDPOL-GG, qué aprueba el Documento
Normativo “Directiva de funcionamiento de la Plataforma de-Atencién al Usuario”.

Resolucién de Gerencia General N> 073-2016-IN-SALUDPOL-GG, que aprueba. el Documento
Normiative “Manual de Atencidh al usuario del Fondo de Aseguramiento en Salud de la Policia
Nacional del Perd:*.

Resolucién-de Gerencia General N° 114-2016-IN-SALUDPOL-GG, qué aprueba la Directiva para la,
Elaboracién de Documentos Normativos del Fondo de Aseguramiento en Salud de !a Policia
Nacional dél Perdi - SALUDPOL.

Resolucidn de Gerencia General N° 115-2016-IN-SALUDPOL-GG, Gue aprueba fa Directiva N° 07~
2016-SALUDPOL/GG, Directiva que implementa la gestién por procescs en el Fondo de
Aseguramiento en Salud de la Policia Nacional del Perd - SALUDPOL,

Resolucién de Gerencia General N° 123-2017-IN-SALUDPOL-GG, Directiva que establece el
procesa de atencion de reclamos formulados por los benéficiarios del Fondo de Aseguramignto.
en Salud de la Palicia Nacionaj del Perd - SALUDPOL.

Resolucién de Gerencia General N°® 079-2018-IN-SALUDPOL-GG que aprueba el Lineamiento N°
01-2018-SALUDPOL-GG, “Lineamientos para la emision de Cartas de Garantia del Fondo de
Aseguramiento en Salud de la Policia Naciona) del Perd”

Resolucién de Gerencia General N° 131-2018-IN-SALUDPOL-GG, ‘que aprueba el Mapa de
Procesos.del Fonde de Aseguramiento en Salud de la Policfa Nacional del Perd — SALUDPOL,

Resolucidn de Gerencia-General N° 212-2018-IN-SALUDPOL-GG, que aprueba la Directiva N° 07-
2018-SALUDPOL/GG, Directiva que establece el procedimiento para el financiamiento de
prestaciones de salud en el extranjero para los beneficiarios del Fondo de Aseguramiento en Salud
de la Policia Nacional del Perti — SALUDPOL..

Resolucidén de Gerencia Geheral N° 0210-2019-IN-SALUDPOL-GG, que aprueba el Listado de
Puestos del Fondo de Aseguramiénto en Salud de la Policfa Naciohal dél Perd ~ SALUDPOL,

Resolucién de Gerencia General N*252-2019-IN-SALUDPOL-GG, Linearhientos que establecen el
procedimiento de reembolso econdmico coberturades por el Fondo de Aseguramiento en Salud
de'la Policia del Peri — SALUDPOL,
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4. INVENTARIO BE PROCEDIMIENTOS
PROCESO-NIVEL 0: P.M.5 GESTION DEL ASEGURADOC
PROCESO NIVEL 1 CODIGO PROCEDIMIENTO ORGANO
Disefio de. contenidos ‘comunicacionales en
P.M.5.1.1 |relacién a tos derechos y deberes de los
beneficiarios de SALUDPOL.
P.M.5.1 Gestién de . - .. |Campafias internas de informacién de derechos y
P.M.5,1.2 . e . .
Informacicn, deberes de los beneficiarios.. Direccidn del
orientaciény Asegurado
reclamos P.M5.L3 Atencién de las consultas y reclames de. los
T beneficiarios de SALUDPOL.
M54 Atencidn de denuncias de beneficiarios de

SALUDPOL

et
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5. DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS

Codigo: P.M.5.1.1 | version: 1.0
Nombre del Procedimiento:
Disefio de contenidos comunicacionales en relacién a los derechos y deberes de los beneficiarios

de SALUDPOL.
—
Organo. Figmayy :fello_
Elaborado por: - s caiaRE Al
Julio César Vega Camarena Direccidn del Asegurado Chaerion

Director de'la Direccién del Asegurado:

Ing. Ind. Navila Grace Vasquez Reinaga

Especialista en Calidad Oficina de Gestién y Lrriensneresssaronse
Anali-Marleni Borja Vasquez: Mejora Continua J N PUJEEL%LEES ARIAS
(Apoyo técnico) Oficina d& Geslion y Mejora Continua
” SALUDPOL,

Revisado por:.

Lic. John Puelles Arias

Jefe de la Oficina de Gestion y Mejora
Continua Oficina de Gestién y
Mejora Continua-
Lic. Susi Lina Verastegui Espinal

Jefa de la Unidad de Modernizacién de (g - JEF
Gestion Olicina de. Geston y Meyars Continua.
SALUDPOL

Aprobado por:
Dr. Renzo Renan Zavala Urteaga

G.e're'nte_ General Gerencia Generai
: ‘ S ek s raaenasinrays
LR RENAN ZAVALA URTEAG 5.
/ GERENTE GENERAL
ﬁﬁkunpq;_
Control de Cambios
S Versién Seccion del procedimiento Descripcion del cambio
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K épDD: Plan de Promaocién y Difusion de Derechas y Deberes de los beneficiarios de SALUDPOL.

L “@JID Sistema de Tramite Documentario
; N

| Objetivo del procedimiento:
Disefiar contenidos dé informacidn sobre los derachos y-deberes de los beneficiarios de SALUDPOL acorde a
la normativa-vigente.

Alcance del procedimiento:
| Direccidn de] Asegurado, Gerencia General, drganos-de Administracion Interna, drganos de Linea.

Base Normativa:

s Ley N° 26842 Ley General de Salud.

s Ley N° 27604 Ley qué modifica la Ley General de Salud N¢ 26842 respecto de la obligacion de los
establecimientos de salud a-dar atencidn médica en casos de emergencias y partos.

e Ley N° 29344, que aprueba la Ley Marco de Aseguramiento en Salud y su Reglamento aprobado con
Decreto Supremo N° 008-2010-SA.

e Ley N° 29643, Ley gue otorga proteccion al personal con discapacidad ‘de las Fuerzas Armadas v Policia
Nacional del Perd.. .

» Ley N*29973, Ley General de ia Persona ¢on Discapacidad.

|+ Decreto Legislativo N° 1174, Ley del Fondo de Aseguramiento en Salud de la Policia Nacional del Pertiy

- sus madificatorias.

# Decreto'Supremo N2 010-2016-SA, Disposiciones para las Instituciones Administradoras de Fondos de
Aseguramiento en Salud Pablicas.

# Resolucién Ministerial N° 158-2019-IN; que aprueba el Manual de Operacionés del Fondo de
Aseguramiento en Salud de la Policia Nacional del Peri - SALUDPOL y, su modificataria mediante
Resolucidh Ministerial N°1270-2019-IN de fecha 21 de agosto de 2019.

* Resolucion de Gerencia Geheral N® 123-2017-IN-SALUDPOL-GG, Directiva que establece el proceso de
atencion de reclamos formulados por las beneficiarios del Fondo de Aseguramiento en Salud de la Policia
Nacienal del Perd - SALUDPOL.

s Resolucién de Gerencia General N° 079-2018-IN-SALUDPOL-GG que aprueba el Lineamiento N° 01-2018—
SALUDPOL-GG, “Lineamientos para la emision de Cartas de Garantia del Fondo de Aseguramiento en
‘Salud-de |a Policia Nacional del Perd”

* Resolucion de Gerencia General N° 212-2018-IN-5ALUDPOL-GG; Directiva que establece el procedimiento
para el financiamiento de prestaciones de salud en el extranjero para los beneficiarios del Fondo de
'Aseg’_uram_ien_to.e_n Salud-de Ia Policia Nacional del Périi — SALUDPOL _

# Resolucién de Gerencia General N° 252-2019-IN-SALUDPOL-GG, Lineamientos que establecen el
‘procedimiento de reembolso econdmiico coberturados por ef Fondo de Aseguramiento en Salud de la.
Policia del Perti — SALUDPOL.

Siglas y definiciones:

AC: Area de Comunicacidn e imagen.

DA: Direccidn del Asegurado

GG: Gerencia General

| IPRESS: Instituciones. Prestadoras de Servicios de Salud
"OA: Oficina de Administracién

[UDPOL: Fondo de Asegiiramiento en Salud de la Policia Nacianal del Per(
SGRA: Sistema de Gestidni de Registro de Asegurados
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Requisitos para iniciar el procedimiento
Descripeién del requisito

Fuerite

Organos de Administracién Interna y 6rgahos de linea del
SALUDPOL
Sistema de Gestidn de Registro de Asegurados.

Informacién, normas y lineamientos sobre
derechos de los beheficiarios.

Indicador: %

Porcentaje de contenidos comunicacionales sobre derechos y deberes de ios beneficiarios de SALUDPOL
elaborados. _

{contenidos elaborados / tontenidos. programados para elaborar) * 100

Actividades:
N° | Descripcién de actividades. Grgano Responsable

1. Revisar normativas sobre los derechos vy deberes de los
beneficiarios e informacién contenida en el SGRA, elaborar
propuesta del contepido para. ti_p_os de medios DA Analista en Gestién
comunicacionales; el cual, se requiere parainformaral usuario, ' del Asegurado
mediante: tripticos, folietos u otras; reritir a Director/a de la
Direccion del Asegurado.

2. Recibiry evaluar la propuesta de! contenido sobre los derechos
y deberes de los beneficiarios para plasmar a medios
comunicacionalés,

2.1. Si es conforme, el Director/a valida el contenido y verifica
si requiere disefio grafico.
éRequiere disefo gréfico?
2.1.1.S, se elabora el informe técnico solicitando el
disefio grafico para la propuesta del contenido DA Director/a
sobre Jos derechos y deberes de los beneficiarios
por tipo de medio comunicacional y se remite al
Area.de Comunicacion e Imagen. Ira la actividad 3.
2.1.2. No, se da por finalizado el procedimiento.
2,2, No -es conforme, rémitir la propuesta de contenido al
Analista en Gestion del Asegurado para subsanar
observacionés. Retornar a la actividad 1.

3. Recibir, registrar y derivar el informe técnico solicitando el

disefio grafico porel STD al Area de Comunicacion e Imagen. DA Secretaria

'|'4. . Recibir; registrar el informe técnico solicitando el disefio

grafico por el STD y remitir al Especialista Administrativo de'AC. AC Tecnico Administrative

5. Recibir el informe técnico, elaborar el disefio grafico v

Memorandum de respuesta.

5.1.Iniciar el procedimiento P.E.2.1.3 Disefio de piezas AC
graficas para la comunicacidn interna y externay remitir
a la Direccién dei Asegurado para:su validacién.

Especialista
Adminsitrativo

Recibir, registrar y derivar Memordndum de entréega de

- . iy ) AC Técnico Administrativo
disefio grafico por el STD.a la Direccion del Asegurado. echico. Administrativo

Recibir, registrar Memordndum deentrega de disefio gréfico

= . : " T . DA Secretari
\por el STD.y remitiral Director/a de DA para su validacidn. ecretaria
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Actividades:
N° | Descripcion de actividades Organo Responsable
8. Recibir, validar-el disefio de pieza grafica y verificar si disponen
con medios impresos:
8.1. Si cuentan con materiales impresos; solicitar la
publicacion en la péagina web y redes sociales del
SALUDPOL al Especialista Administrativo del Area -de DA Director/a
Comunicaciones. Ir a la actividad 9. i o
8.2, No cuentan con materiales impresos, elaborar TDR o
especificaciones técnicas solicitando la impresion del
disefic de pieza grifica y remitir a Jefe/a de OA. Ira la
actividad 10. '

9. 'Recibir el correo electrénico de Diréctor/a 'd_e.DA y procedera Especialista
publicar el contenido €n web y_._redes de SALUDPOL para el AC -Admihistrafﬁvb
acceso a la informacion de los beneficiarios. Ir a Fin ' o

10.- Recibir, registrar y derivar-el TDR o especificaciones técnicas. DA Secretaria
-por el 5TD a OA. ' '

11. Recibir, registrar TDR o especificaciones técnicas por el STD y oA Secretaria
‘remitir a Jefe/a de OA. T

12. Recibir TDR o especificaciones técnicas. y ‘hacer el
requerimiento. QA Jf_efe/'a de_-Oﬁcin_a

12.1 {niciar con el procedimiento P.A.2.2.4 Compra de bienes
y Servicios menores-de 8 UIT.

Fin del procedimiento.

Documentos generados

* Contenido sobre derechos.y deberes de los beneficiarios de SALUDPOL.

‘s Piezas graficas de comunicacién derechos y deberes de los beneficiarios de SALUDPOL.
« [nforme técnico solicitando el disefio grafico,

¢ Memorando dé entrega de disefio grafico.

= TDR./Especificaciones técnicas

Fuentes de informacion::

Correo electrénico.

Sisterna de Tramite Documentario,

Sistema de Gestion deé Registro de Aseguradas — SGRA.
Portal web de SALUDPOL.

Redes sociales,

Procesos relacionados:

P.E.1.1.1 Aprobacién de lineamientos y-normas institucionales.
P.E.2.2.1 Disefio de piezas graficas para la comunicacién interna y externa,
P.M.5.1.2 CampaRas Internas de Informacion de derechos y deberes de ios beneficiarios
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| cadigo: P.m.5:1.2 | Versién: 1.0

Nombre del Procedimiento:

Campafas internas de informacién de derechas y deberes de los beneficiarios.

{
Organo- Firirfna}\sell})

Elaborado por: Direccion del Asegurada

Julio César Vega Camarena jhm '

Director de la Direccién del Asegurado R .

{ecr w!} dr'1 ﬁrﬁi e R

Oficina de Gestion.y
Mejora Continua

DEOL

JO NPUELLES ARIAS "

JEFE
Oficina ve Gesfidny Me;ora Continua
SALUDPOL

Revisado por:

Lic. John Puelles Arias

Jefe de la Oficina de Gestién y Mejora
Continua

Lic. Susi Lina Verdstegui Espinal

Jefa de la-Unidad de Modernizacién de
la Gestidn

Oficina de Gestién y
Mejora Continua

JOHN PUELLES ARIAS
JEFE
Oncina de-Geshon y Mejora Contiriua
SALUDPOL

Aprobado por:
Dr. Renzo Renan Zavala Urteaga
‘Gerente General

Geréncia General

_»-"’"'//

] RENZO RENAN ZAVALA URTEAGA

EUEA R IR RRA RN IR A R

GERENTE GENERAL
SALUDPOL

Control de Cambios

Version

Seccion del procedimiento

Descripcion del cambio
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Objetivo del procedimiento:
Garantizar el acceso y la cobertura de dervicios de salud a los beneficiarics de SALUDPOL a través de
orientacion.e.informagidh a:los usuarios.

Alcance del procedimiento;
Direccidn del Asegurado, Gerencia General, drganos de Administracion Interna, érganos de linea.

Base Normativa:
o Ley N° 26842 Ley General de Salud.
. 'Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General y-Sus normas.compiementarias:

e ley N* 27604 Ley que modifica la Ley General de Salud- N2 26842 reéspecto de la obligacion de los
establecimientos de salud a dar atencién médica en casos de emergencias y partos.

« Ley N° 293_44,.qué aprueba la Ley Marco de Aseguramiento en Satud y su Reglamento aprobado con Decreto
Supremo N° 008-2010-SA.

e Ley N 29643, Ley que otorga prateccion al personal con discapacidad de las Fuerzas Armadas y Policia
Nacional del Perdi.

-+ Ley N° 29973, Ley General de la Persona con Discapacidad.

* Decreto Legisiativo N® 1174, Ley de! Fondo de Aseguramiento en Salud de la Policfa Nacional del Pert y sus
modificatorias.

e Decreto Supremo N2 010-2016-SA, Disposiciongs para las Instituciones Administradoras de Fondos de
Aseguram‘iento.én Satud Publicas. ' '

e Resolucién.de Gerencia General N° 079-2018-IN-SALUDPOL-GG que aprueba el Lineamienta N° 01-2018-
SALUDPOL-GG, “Lineamientos para la.emisién de Cartas de Garantfa del Fondo de Aseguramiento én Salud
de la Policia Nacional del Pert”

« Resolucién de Gerencia General N° 212-2018-IN-SALUDPOL-GG, Directiva que establece el pracedimiento
para el financiamiento de prestaciones de salud en el extranjero para los beneficiarios del Fonde de
Aseguramiento en Salud de.la Policia Nacicnal del Perii— SALUDPOL

* Resolucion de Gerencia General N° 0210-2019-IN-SALUDPOL-GG, que aprueba el Listado de Puestos del
Fondo de Aseguramiento en Salud de la Policla Nacional del Perti —SALUDPOL.

*Resolucion de Gerencia General N° 252-2019-IN-SALUDPOL-GG, Llineamientos que establecen el
procedimiento.de reembolso econdmico coberturados por-el Fondo de Aseguramiento en Salud de la Palicia
del Perd — SALUDPOL.

Siglas y definiciones;

IPRESS: Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud

‘SALUDPOL: Forido de Aseguramiento en Salud de {a Policia Nacional del Perd

Gerencia General

Direccion del Asegurado

Areade Comunicacion e Imagen

Sistema de Gestion de Registro de Asegurados’

Sistema de Tramite Documentario

Plande Promaciony Difusion de Derechos y Deberes de los beneficiarios de SALUDPOL
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Requisitos para iniciar el procedimiento
Descripcidn del requisito

Fuente

G . e e 0. _ Organos de Administracidn Tnterna y
Plan de Promocidn y.Difusidh de Derechos y Deberes de fos Brganos de linea del SALUDPOL

béneficiarios de SALUDPOL

Indicador:

- Porcentaje de charlas sobre derechos y deberes de beneficiarias de SALUDPOL.
(charlas ejecutadas / charlas programadas en PPDDD* 100)

- Porcentaje de talleres sobre derechos y deberes de beneficiarios de SALUDPOL.
(talleres ejecutados / talleres programados en PPDDD* 100)

- Porcentaje de ¢ampafias sobre derechos y deberes de beneficiarios de SALUDPOL.
(campafias ejetutadas / campafas programadas en PPDDD* 100)

Actividades:
N° | Descripcién de actividades Organo Responsable

1. Comunicarala comisaria o IPRESS sobre evento (charla, taller

o cafmpéfia) programado eri el PPDDD e iriformacién que-se Analista en Géstion

encuentra en el SGRA, elaborar oficio de evento a realizarse DA :
del Asegurado
y remitir ‘@ Director/a del Direccién del Asegurado para su
validacién.
2. Recibir, firmar el oficio y remitir para el visto bueno del : . .
. Recib oficio y _para el visto by DA Director/a

Gerente General.

3. Recibir, registrar y derivar el oficio por el STD a Gerencia
General. '

4. Reclbir, registrar'y remitir el oficio para la firma del Gerente
General en el STD,

DA Secretaria

GG Secretaria

5 Recibir y evaluar el oficio sobre &l evento a realizarse..
5.1 Si es conforme, firma €l oficio y remitir.a Director/a de
Direccion.del Asegurado. Ir a la actividad 6
5.2 No es conforime, devolver al Analista en Gestién del
Asegurado para subsanar ohservaciones. Retornar a la
actividad 1.

GG Gerente/a General

6. Recibir el oficic firmado y remitir al Analista en Gestién del
Asegurado para la recopilacién de material necesario para el DA Director/a
evenio.

7. Recopilar material necesario para el evento; publicado en.e!
portal web de& SALUDPOL, eventos previos y normativas
vigentes, luego evaluar si disponen de materiales necesarios.
{Tiene material para el evento?

7.1 Si, preparar el evento, ya sea charla, taller o campafia,
luego solicitar cobertura del evento a Director/a de DA. Irala- DA
actividad 3.

7.2 No, iniciar con el procedimiento P.M.5:1.1 Disefic de
contenidos comunicacionales en relacién a los derechos y
deberes de los beneficiarios de SALUDPOL. Retornar a la
actividad/2.1.

A

Analista en Gestién
del Asegurado
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Actividades:
N° ‘ Descripcion de actividades Organo Responsable
8 Solicitaf cobertura de evento al Area de' Comunicacién e . . L,
o R DA Director/a

Imagen, através del correc electrénico.
9.  Recibir la solicitud de cobertura del evento

9.1 Iniciar con el procedimiento P.E.2.1. 2 Cobertura de los AC Especialista

eventos y las actividades internas y externas. Ir- a la Administrativo

actividad 10,

10. Realizar evento, ya sea charla, taller o campafia. a los
beneficiarios o derechohabientes en las comisarias o IPRESS,
informando los derechos y deberes de los beneficiarios, al DA
finalizar el evento solicitar el registro de asistencia y elaborar
el informe:de actividades realizadas. ira la actividad 6,

Analista &n Gestidn
del Asegurado

11. Recibir e} informe de difusién de los derechosy deberes de

web.y redes saciales al Area de Comunicacion e Imagen.

los beneficiarios 'y remitir para la publicacion en la pagina DA Director/a

12.  Recibir, registrar y derivar informe de difusién de derechos y

Comunicacion e Imagen.

deberes de los beneficiarios por el STD al Area de DA Secretaria

13.  Recibir, registrar informe de difusion de derechos:y deberes

de los beneficiarios en el STD y remitir al Especialista AC Técnico Administrativo
Administrativo del AC:

14, Recibir informe y difundir las actividades realizadas en web'y AC Especialista
redes sociales. ' Admiriistrativo

Fin del procedimiento.

Documentos que se generan:

¢ Informe de difusién de los derechos y deberes de los Beneficiarios..
* Regjstro-de asistencia a.evento..
s Informe de actividades.

Fuentes de informacién:

» Sistema de Trimite Documentario.
» Correo electrénico.

| « Sistema de Gestidn de Registro de Asegurados - SGRA.

Procesos relacionados:

e P.E/1.1.1 Aprobacién de lineamientos y normas institucionales.
s P.E.2.1. 2 Cobertura de los eventos y las actividades internas y externas

K P.M.5.1:1. Disefic de contenidos comunicacionales en relacién a los derechos y.deberes de los

beneficiaries de SALUDPOL.
+ P.A.5.1.1 Opinién én materia juridica y legal..
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SaludPEN DIRECCION DEL ASEGURADO Vi e
Cédigo: P.M.5.1.3 | Versién: 1.0
Nombre del Procedimiento:
{ Atenci6n de las consultas y reclamos de los beneficiarios de SALUDPOL.
Organo _ Firmaly sello

Elaborado por:

. i Direccion del
Julio, César Vega.Camarena

‘DBirector de la Direccién del Asegurado Asegurado
Sue Alley Morey Mercado
Operador de Atencion a las Consultas
Ing. Ind. Navila Grace Vasquez Reinaga
Especialista en Calidad Oficina de Gestion ranbrsasernssesivin
Anali Marleni Borja Vasquez ' e Hony JGHN PUELLES AR‘AS
T Mejora Continua JEFE
(Apoyo técnico} Oficina. de Gestion y Mejora Confinua.

SALUDPOL,

Revisado por:
Lic. John Puelles Arias.

Jefe de la Oficina de Gestion v Méjora Oficina de Gestion y

Continua : ‘Mejora Continua | .
Lic. Susi Lina Verastegui Espinal ! | "JOKIN PUELLES ARIAS
Jefa de Ja Unidad de Modernizacidn de la Oficina de Gésiuon y Megora Gontinua
Gestidn SALUDFOL

Aprobado por:
Dr. Renzo Renan Zavala Urteaga

Gerente General Gerancia General
". TrTrE
e | RENZO RENAN ZAVALA URTEAGA
: BERENTE GENERAL
SALUDPOL
Control de Cambios
Version Seccion del procedimiento Descripcidn del-cambio

, & o
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Version 01

Objetivo del procedimiento:

‘Brindar una adecuada atencion de las consultas y réclamos a.los beneficiarios, séa de modo Presencial y No
‘presencial con fines mejorar el desempefio del servicio de ta atencidn con los beneficiarios.

Alcance del procedimiento:

Direccién del Aseguradoy Organos competentes.

Base Normativa:

e Ley N°-29344, que aprueba la Ley Marco de Aseguramiento en:Salud y-su Reglamento aprobado con Decreto
Supremo N° 008-2010-5A.

e Decreto Legislative N° 1174, Ley del Fondo de Aseguramienta en Salud de'la Policia Nacional del Per(i y sus
modificatorias.

e Decreto Supreme N° 002-2015-IN, que aprueba el Reglamento del Decreto Legislativo N° 1174,

« Decreto Supremo N°002-2019-SA, que aprueba el Reglamento para |a Gestién de Reclamaos y Denuncias de
los Beneficiarios: de {as Instituciones Administradoras de Fondos de Aseguramiento en Salud-IAFAS, de las
Instituciones Prestadoras de Salud — IPRESS y Unidades de Gestidn de Instituciones Prestadoras de Servicios
de Salud = UGIPRESS, plblicas, privadas y mixtas.

* Resolucién Ministerial N*158-2019-IN, que aprueba e Manual de Operaciones del Fondo de Aseguramiento
en Salud de la Policia Nacional del Pert - SALUDPOL v, su modificatoria mediante Resolucidn Ministerial N°
1270-2019-IN de fecha 21 de agosto de 2019.

» Resolucidn Ministerial N>1192-2019-IN, que aprueba la Directiva N® 005-2019-IN-OGPP, Lineamiéntos para
la Implementacidn de la Gestidn por Procesos.en el Ministerio del Interior,

e Resolucidn de. Gerencia General N° 063-2016-IN-SALUDPOL-GG, que aprueba e] Documento Normativo
“Directiva de funcionamiento de la Plataforma de Atencion al Usuario”.

» Resolucion de Gerencia General N° 073-2016-IN-SALUDPOL-GG, que aprueba el Documento Normativo
“Manual de Aterici6n al usuario del Fondo de Aseguramiento en Salud de la Policia Nacional del Perd. “.

e Resolucion de Gerencia General N® 123-2017-IN-SALUDPOL-GG, que aprueba la Directiva que establéce el
proceso de atencién de reclamos formulados por los beneficiarios del Fondo de Aseguramiento en Salud de
ia Policia Nacional del Perd — SALUDPOL.

» Resolucion de Gerencia General N° '131-2018-IN-SALUDPOL-GG, que aprucba el Mapa de Pracesos del
Fendo de Aseguramiento en Salud de la Policia Nacional del Perdl ~ SALUDPOL.

& Rasolucidn die Gerencia General N° 0210-2019-IN-SALUDPOL-GG, gue aprueba el Listado de Pusstos del
Fondo de Aseguramiento de Aseguramiento en Salud de ia Policia Nacional del Per — SALUDPOL.

Siglas y definiciones:
Siglas:
DA: Direccidn del Asegurado
DPS: Direccién de Prestaciones de Salud
IAFAS: Institucion Administradora de Fondos de Aseguramiento en Salud.
IPRESS: Instituciones-Prestadoras de Servicios de Salud publicas, privadas y mixtas
Organo: Organios de.Lineay érganos de Administracidn interna
+PAUS: Plataforma de Atencién al Usuario en Salud

RESS: Unj 6,’5 de Gestidn de instituciones Prestadoras de Servicios de Salud pdblicas, privadas y mixtas.
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Siglas v definiciones:

Definiciones:

Consulta: Solicitud de informacion y/u orientacidn relacionada a los derechios de los usuarios de los
servicios de salud, presentada por una persona natural o juridica a la IAFAS; IPRESS o UGIPRESS o ante

SUSALUD, a fin que sea atendida.

Requisitos para iniciar el procadimiento

TS , - Fuente
Descripcidn del requisito
solicitud de informacién.
Soticitud de reclamo. Grganos de Administracion Internay

Formato . original de la Hoja dé Reclamagciones.
Protocolo de atencidn segiin el canal efegido.

Organos de Linea,

Indicador:

Porcentaje de reclamos fundados.

Porcentaje de reclamos atendidos dentro de los 30 dias calendarios.

Actividades:

Ne | Actividad

Organo

Responsable

1, Solicitar informacion y/o manifestar reclamao & través de los
canales. de atencidn, Presencial y No Presencial (via telefdnica,
‘correo electronica).

Beneficiario

2. Recibirsolicitud de informacion y/o manifestacién de reclamo
y evaluar; si es consulta por un tramité en curso o solicitud de
reclamo,

Consulta referida a:
2.1. Tramite en curso: Registrar en el SGAU y verificar en el
sistema correspondiente,
¢Se da respuesta inmediata?
2,1.1. i, sbsolver |a consulta a través del medio solicitado
por los beneficiarios v registrar la consulta en
Sisterna de Gestion de Atencidn al Usuario, dando
por finalizado ef procedimiento.
2.1.2. No, solicitar. informacion al drgano competente a
través del correo electrénico. Ir a la actividad 3,
2.2, Solicitud de reclamo: Recibir la manifestacion de
insatisfaccion del beneficiario a través de canal presencial

y na presencialy evaluar la solicitud.

¢Es manifestacién presencial?

2.2.1.'5%; derivar al beneficiario para la atencidn de la

insatisfaccién com el especialista. Ir al accién 5.

2.2.2. No, atender al heneficiario via telefénica.

éEl reclamo es correspondencia de SALUDPOL?
2.2.2.1. Si, registrar informacién y realizar acciones
afin de resoiver insatisfaccion-de! beneficiario.
{Soluciona insatisfaccian?

3 1 2.2.2.1.1 Si; Registrar atencion brindada al

ALy ! beneficiario en el SGAU, dando por finalizado

2 t&/ /,ﬁfg'gprb . el procedimiento.

DA

Operador de Atencidn
al Beneficiario

AR
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Actividades:

N° | Actividad

Organo

Responsable

2.2.2.1.2 No, Remitir al Especialista en

Gestion del Asegurado su atencign. Ir a la
actividad 5.

2.2.2.2. No, orientar al usuario y elaborar una carta

u oficio para presentar su insatisfaccién en [a
entidad correspondiente; dando por finalizado el
procedimiento.

3. Recibir la solicitud de informacion, revisar v remitir

infarmacién -solicitada en un plazo méaximo de 48 horas al

‘QOperadar de Atencién al Beneficiario.

Organo

Director/a
Jefe/a

4. Recibir la informacién solicitada, absolver consuitas y registrar

atencién €n SGAU, dande por finalizado el procedimiento.

DA

Operador de Atencidn

al Beneficiario

5. Evaluar y Realizar las accienes niecesarias para resolver el
motivo de la insatisfaccion del beneficiario.
éHace reclamo?

5.1. Si, brindar informacién al beneficiaric sobre la forma de

presentar un reclamo; que puede’ser, virtual o en fisico.

Registro de reclamo es:

5.1.1 Si és en virtual, Orientar al beneficiario para el
ingreso-en Libro de Reclamaciones en salud y para

el llenado ‘de la hoja de reclamacion de mangra

virtual, Ir a [a actividad 6.

5.1.2 Sies en Fisico, facilitar el Libro de Reclamacionesen
Salud, orientar al usuario en el ilenado de la Hoja de
Reclamaciones y éntregar la fioja de reclamacidn
ariginal. ra ia actividad 7.

5.2. No, resolver el motivo de la Insatisfaccicn dél bengficiario
por desistimiento al escrito, dando por finalizado el
pracedimiento..

DA

Especialista en
Gestion del Asegurado

6. Acceder a la pagina web de SALUDPOL, ingresar en Libro de
Reclamaciohes y registrar el réclamo enla hoja de reclamacion
virtial.

Beneficiario

7. Verificar y revisar el reclamo de los beneficiarios en-el SGAU y
en la hoja de reclamacién en fisica.
{Es competencia de SALUDPOL?

7.1, Si, Propiciar lasolucién al reclamo por medio-solicitado

al beneficiario.
éSe requiere informacion delos drganos?
7.1.1 Si, Solicitar informacién a los Odrganos

competentes y unidades territorialés, medianté.

Memorando y/o correo electrdnico. Ir a la
actividad 8,
7.1.2 No, Brindar respuesta al beneficiario sobre el
reclamo presentado, dentro de los 30 dias fidbiles.
Ir a-fin,
7.2. No, retornar a la actividad retornar a la accion 2.2.2.2
“Qrientar al usuario a presentar su insatisfaccion en la

DA

Especialista en
Gestidn del Asegurado

entigiddarespondiente”.

(
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Actividades;
N°® Actividad Organo Responsable
8. Recibir, registrar Memoréndum en el STD 'y derivar al Organo _ . .
PR - DA secretaria
soficitante.
9. Recibir, registrar y derivar en el STD a2 Director del .
' ibir, regl? rar y derivar-en el STD a Director/a o Jefe/a de Grgano Secretaria
drgano solicitante: .
10. Realizar descargo de reclamos y remitir respuesta via- correo Greano Director/a
-elcetrénica. Ira la actividad 12. =1 Jefe/a
11. Recibir solicitud, elaborar informe de respuestay remitir al .,D'A'". . .
i o o Unidades/ Director/a
especialista de gestién del asegurado. Ir a la actividad 12. i
- Territoriales
12, Recibir informe de respuesta, elaborar el Inforime de resultado DA Especialista en Gestion
del expediente de reclamos. : del Asegurado
13. Elaborar y remitir carta de notificacién, adjuntando informe de
resultade. con. la respuesta final al reclamo presentado. la e s
- Especialista en Gestion
notlffcacson ‘Se ‘envia via currier 6 correo electrénico; si es DA _
del Asegurado
_currier;: sg. entrega la notificacién original al beneficiario y se
hace firmar el cargo.
14. Recibir la carta de notificacién y ef informe de resultado can la L
o . ' LT o Director/a
respuesta final al reclamo presentade y fifmat el cargo de [a Organe Jefe‘/é

Fin del procedimiento.

Documentos que se generan:

Carta u oficio. del trasiado del reclama a las entidades competentes
Memorando de so!lcrtud de:informacién al respectivo érgano.competente
Inforthe de | respuesta,

Informe de resultado final de la respuesta &l réclamo.
Carta de Notificacidn u oficio.

Formato original de la Hoja:-de Reclamaciones.

| Fuentes de informaciéh:

* Sistema de Trédmite Documentario

* Sistema de Reembolsos

» Sistema de Procedimientos Médicos

+ Correo electrénico

* Base de datos de la PAUS

* Base de datos del Libro.de Reclamaciones en-Fisico y virtual,

* Registros del SGAU.

« Protocolo de atencidn segin el canal elegida por el beneficiario

- Procesos refacionados:

F)'.\NI 5 1 4 Atencn:m de Denunuas de Beneficiarios de SALUDPOL

“Diagrama de Flujo

%TW{S 1.3 Atent:ién!-de las.Consultas y Reclamos de los beneficiarios de SALUDPOL,

b B
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Cédigo: P.M.5.1.4 | Versién: 1.0
Nombre de! Procedimiento:
Atencién de denuncias de beneficiarios de SALUDPOL.
]
Organo Firm% /y--splgo

Elaborade por:
Julio César Vega Camarena

Crys Ninaypantan Miranda

Especialista en-Calidad
Anali Marleni Borja Vasquez
{Apoya técnico)

Director-de la Direccidon del Asegurado
Especialista en Gestion del Aseguradoe

Ing. Ind. Navila G. Vasquez Reynaga

Direccidn del Asegurado

Oficina de Gestién y
Mejora Continua

war@ﬂd*ﬂ%ﬁmﬁﬁ
SALUDPOL

L T L L L L L L e T TR S E A RE ]

JOHN PUELLES ARIAS
JEFE.
QOficina de Gestidn y Mejora Continua
SALUDPOL

'R'evis_ado por:
Lic. John Puelles Arias

Continua

Gestidén

lefe de-Ja Oficina de Gestion y Mejora

Lie. Susi Lina Verastegui Espinal
lefa de la Unidad de Modernizacion de la

Oficina de Gestidn y
Mejora Cantinua

LI T T T R F VT P Y T Y T e

JOMN PUELLES ARIAS
JEFE
Oficina de Gestion y Mejosa Continua
SALUDPOL

Aprobado por:

Gerente General

Dr. Renzo Renan Zavala Urteaga

Gerente (a} General

/ .

Hﬁﬁ AEFKAFA RN ENER Ry

ENAN ZAVALA URTEAGA,
GCRFNTE GENERAL

SALUDPOL

Conirol de.Cambios

Versidn

Seccidn del procedimiento

Descripcién del cambio
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Objetivo del procedimiento:
 Definir con precision las actividades a ejecutar; con fines de mejorar el desempefio del servicio en la atencidn
de denuncias de losheneficiarios.

“Alcance del procedimiento:
‘Direccidn del Asegurado, Gerencia General y drganos competentes de SALUDPOL.

Base Normativa:

s ley N° 29344, due aprueba la Ley Marco de Aseguramiento en Salud y su Reglamento aprobado con
Decreto Supremo N° 008-2010-5A.

» Decreto Legislativo N° 1174, Ley del Fondo de Aseguramiento en Salud de la Policia Nacional del Peru s
sus: modificatorias.

» Decreto Suprémo N° 002-2015-IN, que aprueba el Reglamento del Decreto Legislativo N° 1174,

» Decreto Supremo N°'002-2019-5A, que aprueba el Reglamento para la Gestidn de Reclamos y Denuncias
de los Usuarios de las Instituciones Adriinistradoras de Foridos de Aseguramiento en Salud-1AFAS, de las
Instituciones Prestadoras de Salud ~ IPRESS y Unidades de Gestién de Instituciones Prestadoras de
Servicios de Salud — UGIPRESS, pablicas, privadas v mixtas.

¢ Resolucidn de Gerencia General N° 063-2016-IN-SALUDPOL-GG, que aprueba el Documenta Normativo
“Directiva de funcionamiento de la Plataforma de Atencidn al Usuario”.

* Resolucion de Gerencia General N° 073-2016-IN-SALUDPOL-GG, que aprueba el Documento: Normative
“Manual dé Atencion al ustiario del Fondo de Aseguramiento en Salud de la Policia Nacional del Perti “.

* Resolucidn de Gerencia General N° 0210-2019-IN-SALUDPOL-GG, que aprueba el Listado de Puestos del
Fondo de Aseguramiento de Aseguramiento en Salud de la Policia Nacional del Perd — SALUDPOL.

Siglas y definiciones:

Siglas:

AGDA: Area de Gestidn documentaria y Archivo

DA: Direccion del Asegurado.

GG: Gerencia General

IAFAS: Institucion Administradora.de Fondos de Aseguramiento en Salud

IPRESS: Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud ptblicas; privadas y mixtas
IPROT: Intendencia dé Proteccidn en Derechos en Salud

PAUS: Plataforma de Atencién al Usuario en Salud,

SALUDPOL: Fondo de Aseguramiento en Salud de fa Policia Nacional dél Pert
5TD: Sistema de Tramite Documentario

SUSALUD: Superintendencia Nacional de Salud

UGIPRESS: Unidades-de Gestidn de Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud publicas, privadas'y
mixtas.:

"‘p\efiniciunes:'

enuncia: Manifestacién expresa presentada ante SUSALUD sobre acciones u.omisiones de la IAFAS, [PRESS
JGIPRESS respecto a los hechos o actos que pudieran constituir presunta vulneracidn de los derechos de

-3 Iés usuarios de los servicios de salud, ante la insatisfaccién- respecto de los servicios, prestacioneso

Sl coberturas; o frente fa negativa de atencidn de su feclamo; o discanformidad con el resultado del mismo; o

éﬁ\,q.ﬁegu!andad en su tramitacién por parte de estas,
L e N \'\
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Requ:SItos.pa-ra !I:lICIar gl prqciad[mlento Fuente
Descripeidn del requisito
Solicitud de informacién por Denuncia Organos de Administracién Interna y Organds de Linea.
Indicador:
Pofcentaje. de:denuncias fundadas
(Denuncias Fundadas/Total de Denuncias Registradas x 100)
Actividades:
Ne | Actividad Organo Responsable

1. Recibir documento. de SUSALUD que iraslada la deriuncia por

[ SULARIEN GG-AGDA | Técnico Administrati
beneficiario / IPRESS GG-AGDA échico Administrativo

2. Recepcionar, registrar y derivar documento en STD, ‘segin
indicacion en HT de Gerente General, a la Direccidn del GG Secretaria
Asegurado para atencién inmediata, segln plazos establecidos.

3, Recepcionar, registrar y derivar documento en STD'a Especialista

: . DA Secretaria
en Gestion del Asegufado. . S

Especialista en
DA Gestion del
Asegurado

4. Solicitar informacién sobre la denuncia a los ‘érganos
involucrados mediante un memorandum y/o correc electrdnico.

5. Recibir, registrar memorandum de la solicitud de informacién y
derivaral Director {a), Jefe (a) del Grgano responsable para su DA Secretaria
atencion inmediata, mediante el STD.

6. Recibir, registrar el memordndum por el STD y derivar al

. 815U . . Jrganc Secretaria
Director(a}, Jefe (a} del drgano responsable, Qrgan '

7. Recibir memorandum, elaborar informie de respuests;

adjuntando documentos probatorios y remitir a Especialista .de QOrgano D ret_:tor/a
' e Jefe/a
la Gestidn del Asegurado.

8. Recibir, registrar informe de respuesta por el STDy derivar al DA |  Organo Secretaria

9, _BeC|b1.:r, _lreglstr_a_r |__nfc'.rmg-d_e re.s_pue_sta- por el STD y derivar al DA Secretaria
Especialista en Gestion del Asegurado.

10. Recibir informe de respuesta o sustento de los érganos E-spec_ialis._ta_ en
competentes; adjuntado con los documentos probatorios y DA Gestidon del
remitir. al Director{a} de la DA. Asegurado

11. Recibir informe de respuesta ¢on los documentos probatarios y DA Director/a

remitir al Gerente General de-SALUDPOL.

12. Recibir informacion solicitada y remitir a SUSALUD informe de
respuesta final mediante oficio en fisico o por medios. GG Gerente Generai
electrénicos en un plazo maxime de 10 dias habiles.

Fin del procedimiento.

~Documentos que se generan:

+ Memorandum solicitando informacion a Gerencia General y ¢rganos de SALUDPOL.
« informe de respuesta y documentos de sustento,
» Oficio de la respuestafinal.
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Fuentes de informacién:

Sistema de Tramite Documentario.
Correo electrdnico.

Base de datos de PAUS.

Base de-datos de las Denuncias..
Base de datos de los Reclamos

Procesos relacionados:.

P.M.5.1.1 Atencion de las consultasy Reclamos

Diagrama de Flujo

P.M.5.1.4 Atencion de Denuncias de Beneficiarios de SALUDPOL,
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