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GERENCIA CENTRAL DE ATENCION AL ASEGURADO

Informe de Gestion de las Solicitudes de Intervencion
Julio 2016

La Gerencia Central de Atencion al Asegurado — GCAA! presenta el reporte de
la gestién de las solicitudes de intervencién? tramitadas el mes de Julio del
2016.

Las solicitudes de intervencion han sido recibidas por las oficinas de Atencion
al Asegurado en las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud - IPRESS
de EsSalud, IPRESS privadas que forman parte de las Redes Asistenciales en
Lima y Callao y Establecimientos APP (Asociacion Publico Privada), asi como
por los diversos canales con los que se cuenta®. Posteriormente, las solicitudes
han sido ingresadas al Registro Informatico de Atencién al Asegurado (RIAA)?,
herramienta informatica de la Gerencia Central de Atencion al Asegurado
(GCAA).

Para la recepcion presencial, que es la principal fuente de ingreso de casos, La
GCAA cuenta con 123 unidades de registro a nivel de IPRESS y 1 Unidad de
registro en la Sede Central de EsSalud en Lima. Esta ultima incluye el Servicio
7x24 de atencion continua y permanente de reclamos, las 24 horas del dia, los
365 dias del afio, que reporta en tiempo real, a través del sistema en linea.

! Segtin ROF aprobado por Resolucién No. 656-PE-ESSALUD-2014 de 31 de diciembre de 2014, a partir del 6 de enero de 2015,
EsSalud cuenta con la Gerencia Central de Atencién al Asegurado (GCAA) disponiéndose sus funciones en el Art. 652 del
mencionado cuerpo normativo.

’De acuerdo a lo dispuesto por la Directiva No.02-DAE-PE-ESSALUD-2014, aprobada por Resolucién de Defensoria del Asegurado
No.17-DAE-PE-ESSALUD-2014, las solicitudes de intervencidn que se tramitan son: Reclamos, petitorios, consultas y sugerencias,
segun lo sefialado por el numeral 1.1 del Art. 12 de la citada directiva.

* Ademas del canal presencial se cuenta con el canal virtual en el Portal de EsSalud, la atencion via telefénica a través de EsSalud
en Linea, el canal de Tramite Documentario y el Servicio de Atencion de urgencias y emergencias, fuera del horario ordinario de
trabajo (7x24). Adicional a todo ello se atiende el Libro de Reclamaciones dando cumplimiento a lo dispuesto por el D.S.042-
2011-PCM.

* Registro Informatico de Intervencién Defensorial (RIID), hoy Registro Informatico de Atencién al Asegurado (RIAA) dispuesto en
el Numeral 1.2 de la Directiva No.02-DAE-PE-ESSALUD-2014, aprobada por Resolucion de Defensoria del Asegurado No.17-DAE-PE-
ESSALUD-2014.
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Ambito nacional: Solicitudes de Intervencion seglin Redes Asistenciales y
Gerencias Centrales, Julio 2016

Total general 9292 100,00

RED ASISTENCIAL REBAGLIATI 1863 20,05 RED ASISTENCIAL UCAYALI 66 0,71
RED ASISTENCIAL SABOGAL 1792 19,29 RED ASISTENCIAL TACNA 56 0,60
RED ASISTENCIAL ALMENARA 1387 14,93 RED ASISTENCIAL ANCASH 48 0,52
AFESSALUD (SEDE CENTRAL) 852 9,17 RED ASISTENCIAL TUMBES 43 0,46
RED ASISTENCIAL LAMBAYEQUE 769 8,28 RED ASISTENCIAL PUNO 34 0,37
RED ASISTENCIAL AREQUIPA 544 5,85 RED ASISTENCIAL HUANCAVELICA 33 0,36
RED ASISTENCIAL LA LIBERTAD 407 4,38 RED ASISTENCIAL AYACUCHO 19 0,20
RED ASISTENCIAL JUNIN 263 2,83 RED ASISTENCIAL LORETO 18 0,19
RED ASISTENCIAL CUSCO 206 2,22 RED ASISTENCIAL TARAPOTO 18 0,19
RED ASISTENCIAL ICA 200 2,15 RED ASISTENCIAL MOYOBAMBA 16 0,17
RED ASISTENCIAL HUANUCO 170 1,83 RED ASISTENCIAL PASCO 14 0,15
RED ASISTENCIAL PIURA 131 1,41 RED ASISTENCIAL JULIACA 2 0,02
RED ASISTENCIAL APURIMAC 112 1,21 RED ASISTENCIAL MADRE DE DIOS 2 0,02
RED ASISTENCIAL MOQUEGUA 79 0,85 PLATAFORMA DE ASEGURAMIENTO 1 0,01
RED ASISTENCIAL HUARAZ 77 0,83 RED ASISTENCIAL AMAZONAS 1 0,01
INSTITUTO NACIONAL CARDIOVASCULARCA 68 0,73 RED ASISTENCIAL CAJAMARCA 1 0,01

Fuente: Base de datos RIAA

Solicitud de Intervencién (Sl)

En el periodo Julio 2016 se registraron 9,292 Solicitudes de Intervencion (Sl) en el
ambito nacional. El 71.71% se concentro en 5 Unidades Orgénicas.

LAS CINCO UNIDADES ORGANICAS CON MAS
SOLICITUDES DE INTERVENCION - JULIO 2016

2629
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852 769

RED RED RED AFESSALUD RED OTROS
ASISTENCIAL ASISTENCIAL ASISTENCIAL (SEDE ASISTENCIAL
REBAGLIATI SABOGAL ALMENARA CENTRAL) LAMBAYEQUE

Fuente: Base de datos RIAA
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Ambito nacional: Solicitudes de Intervencion (SI) segun Tipo, Julio 2016

ESTADO DE SOLICITUDES DE
INTERVENCION JULIO 2016.

MES TRAMITE CONCLUIDO TOTAL
Julio 2078 7214 9292

15,25% 0,38%

B RECLAMO M CONSULTA ® PETITORIO M SUGERENCIA

Fuente: Base de datos del Registro Informatico de Atencién al Asegurado (RIAA)

Forma de Presentacion de la Solicitud de Intervencion (Sl)

Las 9,292 Solicitudes de Intervencion del periodo Julio 2016, en el &mbito nacional, se
presentaron de forma Presencial (65.17%) y a través del Libro de Reclamaciones
(16.64%).

FORMA DE PRESENTACION DE LAS 9,292
SOLICITUDES DE INTERVENCION , JULIO 2016

6056
e —
1546
814
527
] 136 213
A J — ]
PRESENCIAL LIBRO DE PORTAL ESSALUD  ESSALUD EN LINEA TELEFONO OTROS

RECLAMACIONES
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1.- Reclamo: Plantea una insatisfaccion del usuario sobre los servicios que se

le brindan y representa una vulneracion de derechos.

De 9,292 Solicitudes de Intervencién (Sl), 6,293 corresponden a Reclamos, lo que
representa el 67.72% del total. A continuacion se presentan las 5 Unidades Organicas

con mayor cantidad de reclamos.

LAS CINCO UNIDADES CON MAS RECLAMOS
JULIO 2016
1486 1455
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RED RED RED RED AFESSALUD OTROS
ASISTENCIAL ASISTENCIAL ASISTENCIAL ASISTENCIAL (SEDE
REBAGLIATI SABOGAL ALMENARA LAMBAYEQUE CENTRAL)

Fuente: Base de datos del Registro Informatico de Atencién al Asegurado (RIAA)

Reclamo segun Hecho Vulneratorio

De los 6,293 reclamos registrados en el periodo Julio 2016, en el ambito nacional, el
38.91% correspondieron al hecho vulneratorio Accesibilidad — Negativa o no obtencién

de citas, con 1,322 reclamos.

JULIO 2016

3398

LOS CINCO HECHOS VULNERATORIOS MAS FRECUENTES

NEGATIVAO DEMORAEN LA DEMORAEN LA OTROS OTROS OTROS
NO OBTENCION ATENCION POR  PRESTACION  RELACIONADOS RELACIONADOS

DE CITAS CITAS NO DEL SERVICIO  CON EL ACCESO CONLA
OPORTUNAS DESALUD ALOS CALIDAD DELA
SERVICIOS ATENCION

Fuente: Base de datos del Registro Informatico de Atencién al Asegurado (RIAA)
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En el periodo Julio 2016, en el &mbito nacional, el 68,71 % de los 6,293 reclamos

correspondi6 al Area de Consulta Externa.

RECLAMOS SEGUN AREA, JULIO 2016
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CONSULTA EXTERNA AREAS AYUDA AL EMERGENCIA
ADMINISTRATIVAS DIAGNOSTICO

Fuente: Base de datos del Registro Informatico de Atencién al Asegurado (RIAA)

En el ambito nacional, los servicios del Area de Consulta Externa con mas reclamos

fueron:

RECLAMOS DEL AREA DE CONSULTA EXTERNA, JULIO 2016

RECLAMOS
SERVICIO Ne %

MEDICINA GENERAL 721 17,53%
OFTALMOLOGIA 362 8,80%
CARDIOLOGIA 246 5,98%
PEDIATRIA 227 5,52%
RADIODIAGNOSTICO 219 5,33%
OTROS 2337 56,83%
TOTAL 4112 100,00%

Fuente: Base de datos del Registro Informatico de Atencién al Asegurado (RIAA)

En el ambito nacional, los servicios del Area de Ayuda al Diagnéstico con mas

reclamos fueron:

RECLAMOS DEL AREA DE AYUDA AL DIAGNOSTICO, JULIO 2016

SERVICIO RECLAMOS
Ne %

IMAGENOLOGIA 218 40,22%
BIOQUIMICA 108 19,93%
TOMOGRAFIA 102 18,82%
RESONANCIA MAGNETICA 47 8,67%
SONOGRAFIA 31 5,72%
OTROS 36 6,64%
TOTAL 542 100,00%

Fuente: Base de datos del Registro Informéatico de Atencion al Asegurado (RIAA)

www.essalud.gob.pe
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2.- Petitorio: Se solicita intervenciéon respecto a la atencién de un pedido
humanitario o la solucién de una situacion planteada, que no constituye una

vulneracion de derechos.

El 15.25% de los 1,417 Petitorios registrados en el periodo Julio 2016, en el ambito

nacional, se concentr6 en 5 Redes Asistenciales.

REDES ASISTENCIALES CON MAS PETITORIOS - JULIO 2016
492
R—
290 287
136 128
84
-
RED RED RED RED RED OTROS
ASISTENCIAL ~ ASISTENCIAL  ASISTENCIAL  ASISTENCIAL  ASISTENCIAL
REBAGLIATI SABOGAL LAMBAYEQUE ~ ALMENARA PIURA

Fuente: Base de datos del Registro Informatico de Atencién al Asegurado (RIAA)

Temaéaticas mas frecuentes

El 46.79% de los 1,417 Petitorios registrados en el periodo Julio 2016, en el ambito
nacional, corresponde a la Tematica “Apoyo para obtencion de citas adicionales”,
seguido por “Apoyo para el adelanto de citas por circunstancias excepcionales” con el

19.83%.
p p p
AMBITO NACIONAL,TEMATICA MAS FRECUENTE DE PETITORIO -
JULIO 2016
663
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APOYO PARA APOYO PARA EL APOYO PARA APOYO DE APOYO PARA LA OTROS
OBTENCION DE ADELANTO DE ATENCION EN POSTERGACION DE GESTION DE
CITAS ADICIONALES CITAS POR ESTABLECIMIENTOS CITAS POR CAUSA TRAMITES
CIRCUNSTANCIAS DE SALUD ATRIBUIBLE AL ADMINISTRATIVOS
EXCEPCIONALES DISTINTOS AL QUE ASEGURADO
CORRESPONDE AL ASEGURAMIENTO
ASEGURADO SIN QUE MEDIE
IRREGULARIDAD DE
LA
ADMINISTRACION

Fuente: Base de datos del Registro Informatico de Atencién al Asegurado (RIAA)
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3.- Consulta: Es toda solicitud de informacion y consejo planteado sobre
asuntos (tramites, procedimientos, etc.) que no implican la vulneracién de
derechos.

El 16.65% de las 1,547 Consultas registradas en el periodo Julio 2016, en el &mbito

nacional
LAS CINCO UNIDADES ORGANICAS CON MAS CONSU LTAS,
JULIO 2016
483
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119
AFESSALUD RED ASISTENCIAL RED ASISTENCIAL RED ASISTENCIAL RED ASISTENCIAL OTROS
(SEDE CENTRAL) SABOGAL LAMBAYEQUE AREQUIPA LA LIBERTAD

Fuente: Base de datos del Registro Informéatico de Atencion al Asegurado (RIAA)

Tematicas mas frecuentes

Respecto a las 1,547 Consultas registradas en el periodo Julio 2016, en el ambito
nacional, el 19.07 % es “Sobre Acceso a Prestaciones de Salud” y el 17.78%, “Sobre
Acceso al Aseguramiento”, totalizando entre ambas el 36.85% de las tematicas mas
frecuentes de Consulta.

AMBITONACIONAL, TEMATICA DE CONSULTA FRECUENTE
JULIO 2016
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SOBRE ACCESO A SOBRE ACCESO AL SOBRE CITAS SOBRE ACCESO A SOBRE DERECHOS OTROS
LAS PRESTACIONES ASEGURAMIENTO LAS PRESTACIONES DEL ASEGURADO
DE SALUD ECONOMICAS

Fuente: Base de datos del Registro Informatico de Atencién al Asegurado (RIAA
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4.- Sugerencia: Mediante la cual el usuario sugiere la realizacion de una
determinada accion relacionada con la prestacion de servicios de EsSalud.

El 0.38% de las 35 Sugerencias registradas en el periodo Julio 2016, en el ambito
nacional, se concentré en 5 Unidades Organicas.

LAS CINCO UNIDADES ORGANICAS CON MAS SUGERENCIAS,
JULIO 2016
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RED RED RED RED RED OTROS
ASISTENCIAL ASISTENCIAL ASISTENCIAL ASISTENCIAL ASISTENCIAL
LA LIBERTAD MOQUEGUA REBAGLIATI JUNIN ALMENARA

Fuente: Base de datos del Registro Informéatico de Atencion al Asegurado (RIAA)

Tematicas mas frecuentes

De las 35 Sugerencias registradas en el periodo Julio 2016, en el ambito nacional, el
28.57% corresponde a la Tematica “Accesibilidad — Relacionadas al acceso a las
Prestaciones de Salud” y el 17.14% a la Tematica: “Calidad — Relacionadas al Trato a

los Asegurados”.

AMBITO NACIONAL, TEMATICA MAS FRECUENTE DE SUGERENCIA
JULIO 2016
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Fuente: Base de datos del Registro Informatico de Atencién al Asegurado (RIAA)

Lima, Julio del 2016
Gerencia Central de Atencion al Asegurado — GCAA
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