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GERENCIA CENTRAL DE ATENCION AL ASEGURADO

Informe de Gestion de las Solicitudes de Intervencidén
Octubre 2015

La Gerencia Central de Atencion al Asegurado® presenta el reporte de la gestion de las
solicitudes de intervencion® tramitadas el mes de Octubre de 2015.

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® las mismas que han sido ingresadas al Registro
Informatico de Atencion al Asegurado (RIAA)*, herramienta informética de la Gerencia
Central de Atencidn al Asegurado (GCAA).

Para la recepcion presencial, que es la principal fuente de ingreso de casos, la GCAA
(antes DAE) cuenta con 136 oficinas a nivel nacional, ubicadas en 124 IPRESS
institucionales de las 392 que tiene EsSalud asi como en 9 oficinas habilitadas en la
IPRESS privadas con las que EsSalud ha suscrito convenio y en tres oficinas ubicadas
en los Complejos Hospitalarios APP.

Solicitud de Intervencion (Sl)

En el periodo Octubre 2015 se registraron 12,224 Solicitudes de Intervencién (Sl) en el
ambito nacional. El 67,10% se concentré en 5 Redes Asistenciales.

! 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 Atencidn 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 Defensorfa del Asegurado
No.17-DAE-PE-ESSALUD-2014, las solicitudes de intervencidon 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 atencidn via telefdnica 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 Informético de Intervencion 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 Resolucién de Defensoria del Asegurado No.17-DAE-PE-
ESSALUD-2014.
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Ambito nacional: Solicitudes de Intervencién segin Redes Asistenciales y
Gerencias Centrales,Octubre 2015

RED ASISTENCIAL /INSTITUTO
ESPECIALIZADO/GERENCIA DE RED ASISTENCIAL /INSTITUTO
RED N2 % ESPECIALIZADO/GERENCIA DE RED Ne %
Ne %

TOTAL 12224 100.00 Ne %
1 RED ASISTENCIAL REBAGLIATI 2303 18.84 16 RED ASISTENCIAL AYACUCHO 109 0.89
2 RED ASISTENCIAL ALMENARA 2034 16.64 17 RED ASISTENCIAL ANCASH 89 0.73
3 RED ASISTENCIAL SABOGAL 1780 14.56 18 RED ASISTENCIAL PUNO 85 0.70
4 AFESSALUD (SEDE CENTRAL) 1212 9.91 19 RED ASISTENCIAL TUMBES 73 0.60
5 RED ASISTENCIAL LAMBAYEQUE 1058 8.66 20 RED ASISTENCIAL LORETO 57 0.47
6 RED ASISTENCIAL AREQUIPA 839 6.86 21 RED ASISTENCIAL TACNA 52 0.43
7 RED ASISTENCIAL LA LIBERTAD 551 4,51 22 RED ASISTENCIAL UCAYALI 50 0.41
8 RED ASISTENCIAL JUNIN 363 2.97 23 RED ASISTENCIAL MADRE DE DIOS 47 0.38

INSTITUTO NACIONAL

CARDIOVASCULAR CARLOS
9 ALBERTO PESCHIERA CARRILLO 309 2.53 24 RED ASISTENCIAL PASCO 40 0.33
10 RED ASISTENCIAL ICA 250 2.05 25 RED ASISTENCIAL HUANCAVELICA 18 0.15
11 RED ASISTENCIAL CUSCO 221 1.81 26 RED ASISTENCIAL CAJAMARCA 13 0.11
12 RED ASISTENCIAL HUANUCO 218 1.78 27 RED ASISTENCIAL MOYOBAMBA 10 0.08
13 RED ASISTENCIAL PIURA 190 1.55 28 RED ASISTENCIAL AMAZONAS 6 0.05
14 RED ASISTENCIAL MOQUEGUA 123 1.01 29 RED ASISTENCIAL JULIACA 4 0.03
15 RED ASISTENCIAL APURIMAC 117 0.96 30 RED ASISTENCIAL TARAPOTO 3 0.02

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

LAS CINCO REDES ASISTENCIALES CON MAS SOLICITUDES DE
INTERVENCION
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RED RED RED RED RED OTROS

ASISTENCIAL  ASISTENCIAL  ASISTENCIAL  ASISTENCIAL  ASISTENCIAL
REBAGLIATI ALMENARA SABOGAL LAMBAYEQUE  AREQUIPA

Fuente: Base de datos del Registro Informatico de Atencion al Asegurado (RIAA)
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Ambito nacional: Solicitudes de Intervencion (Sl) segun Tipo, Octubre 2015

CONSULTA SUGERENCIA

15% /_ 1%

|

PETITORIO
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ESTADO DE SOLICITUDES DE INTERVENCION

OCTUBRE 2015.
MES TRAMITE CONCLUIDO  TOTAL
OCTUBRE 2100 10124 12224

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

Forma de Presentacion de la Solicitud de Intervencion (Sl)

Las 12224 S| del periodo Octubre 2015, en el &mbito nacional, se presentaron de
forma Presencial (66.02%) y a través del Libro de Reclamaciones (15,09%).

FORMA DE PRESENTACION DE LAS 12224 SOLICITUDES DE
INTERVENCION, OCTUBRE 2015
8070
g—
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PRESEMOIAL UBRODE PORTAL ESSALUD EN DEOROOD OTROS
RECLAMACIONES ESSALUD U NEA

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

1.- Reclamo: Plantea una insatisfaccion del usuario sobre los servicios que se le
brindan y representa una vulneracion de derechos.

De 12,224 Solicitudes de Intervencion (Sl), 8,202 corresponden a Reclamos, lo que
representa el 67,10% del total. A continuacion se presentan las 5 Redes Asistenciales
con mayor cantidad de reclamos.
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LAS CINCO UNIDADES ORGANICAS CON MAS RECLAMOS,
OCTUBRE 2015
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RED RED RED RED RED OTROS
ASISTENCIAL ASISTENCIAL ASISTENCIAL ASISTENCIAL ASISTENCIAL
REBAGLIATI ALMENARA SABOGAL LAMBAYEQUE AREQUIPA

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

Reclamo segun Hecho Vulneratorio

De los 8,202 reclamos registrados en el periodo Octubre 2015, en el &mbito nacional,
el 20,75% correspondieron al hecho vulneratorio Accesibilidad — Negativa o no
obtencion de citas los servicios de atencion al asegurado, con 1,702 reclamos

LOS CINCO HECHOS VULNERATORIOS MAS FRECUENTES
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MEGATIVA O NO DEMORAEM LA DEMORAEM LA FALTA DE OTROS OTROS
OBTEMCION DE ATEMCION POR PRESTACION DEL  MEDICAMENTOS  RELACIONADOS
CITAS CITAT NO SERVICIODE COMELACCESD
OPORTUNAS SALUD A LOS SERVICIOS

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

Reclamo segun Area y Servicio

En el periodo Octubre 2015, en el ambito nacional, el 61.84 % de los 8202 reclamos
correspondi6 al Area de Consulta Externa.
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RECLAMOS SEGUN AREA, OCTUBRE 2015
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CONSULTA EXTERNA AREAS AYUDA AL EMERGENCIA
ADMINISTRATIVAS DIAGNOSTICO

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

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

RECLAMOS DEL AREA DE CONSULTA EXTERNA,SETIEMBRE 2015

fueron:

RECLAMOS
SERVICIO Ne %
MEDICINA GENERAL 985 19.41
OFTALMOLOGIA 359 7.07
ORTOPEDIA Y TRAUMATOLOGIA 310 6.11
MEDICINA INTERNA 254 5.00
PEDIATRIA 251 4.94
CIRUGIA GENERAL 240 4.73
OTROS 2677 52.74
TOTAL 5076 100.00

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

En el &mbito nacional, los servicios del Area de Ayuda al Diagndstico con mas

reclamos fueron:

RECLAMOS DEL AREA DE AYUDA AL DIAGNOSTICO ,0CTUBRE
2015

RECLAMOS
SERVICIO N° %
IMAGENOLOGIA 320 58.93
BIOQUIMICA 79 14,55
TOMOGRAFIA 57 10.50
RESONANCIA MAGNETICA 35 645
SONOGRAFIA 22 405
ANATOMIA PATOLOGICA 16 295
OTROS 14 2.58
TOTAL 543 100.00

Fuente: Base de datos del Registro Informatico de Atencion al Asegurado (RIAA)
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2.- Petitorio: Se solicita intervencion respecto a la atencion de un pedido humanitario

o la solucion de una situacién planteada, que no constituye una vulneraciéon de
derechos.

El 66,98% de los 2, 111 Petitorios registrados en el periodo Octubre 2015, en el ambito
nacional, se concentré en 5 Redes Asistenciales.

UNIDADES ORGANICAS CON MAS PETITORIOS,

OCTUBRE 2015
0
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RED RED RED RED RED OTROS

ASISTENCIAL  ASISTENCIAL ASISTENCIAL ASISTENCIAL ASISTENCIAL
REBAGLIATI ~ ALMENARA SABOGAL AREQUIPA LAMBAYEQUE

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

Tematicas mas frecuentes

El 53,24 % de los 2,111 Petitorios registrados en el periodo Octubre 2105, en el &mbito
nacional, corresponde a la Tematica “Apoyo para obtencion de citas adicionales”,

seguido por “Apoyo para el adelanto de citas por circunstancias excepcionales” con el
17.81%.

AMBITO NACIONAL, TEMATICA MAS FRECUENTE DE PETITORIO,
OCTUBRE 2015
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AP0 PARA, ADELANT O DE ATENCION EN TRARITES POSTERGACON DE OTROS
OBTEMCION DE CITAS POR ESTABLECIMIENTOS  ADMINISTRATIVOS CITas
CITAS ADICIONALES  CIRCUNSTANCAS DE $4LUD DE
EXCEPCIONALES  DISTINTOS AL QUE  ASEGURAMIENTO
CORRESPOMDE AL
ASEGURADO

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 vulneracion de derechos.

El 49,14% de las 1,866 Consultas registradas en el periodo Octubre 2015, en el

ambito nacional, se concentré en 5 Redes Asistenciales.

LAS CINCO UNIDADES ORGANICAS CON MAS CONSULTAS, OCTUBRE
2015
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RED RED RED RED RED OTROS
ASISTENCAL ASISTENCAL ASISTENCAL ASISTENCAL ASISTENCAL
SABOGAL ALMENARA REBAGLIATI LAMBAYEQUE LA LIBERTAD

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

Temaéaticas mas frecuentes

Respecto a las 1,866 Consultas registradas en el periodo Octubre 2015, en el ambito
nacional, el 23,58% “Sobre acceso a las prestaciones de salud”, seguido “sobre
acceso a prestaciones econémicas” con el 10.45% totalizando entre ambas el 34,03%

de las tematicas mas frecuentes de Consulta.

AMBITO NACIONAL, TEMATICA MAS FRECUENTE DE
CONSULTA,OCTUBRE 2015
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SOBRE ACCESO A SOBRE ACCESO AL SOBRE CITAS SOBRE SOBRE ACCESO A
LAS PRESTACIONES ASEGURAMIENTO REFERENCIAS LAS PRESTACIONES
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 57,78% de las 45 Sugerencias registradas en el periodo Octubre 2015, en el &mbito

nacional, se concentré en 5 Redes Asistenciales.

LAS CINCO UNIDADES ORGANICAS CON MAS
SUGERENCIAS,OCTUBRE 2015
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RED RED RED RED RED OTROS
ASISTENCAL ASISTENCAL ASISTENQAL ASISTENJAL ASISTENCAL
CUSCO LA LIBERTAD REBAGLIATI JUNIN ALMENARA

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

Temaéaticas mas frecuentes

De las 45 Sugerencias registradas en el periodo Octubre 2015, en el ambito nacional,
el 37,78% corresponde a la Tematica: “Accesibilidad — relacionadas al acceso a las

restaciones de salud y el 26.67% a “Calidad - relacionadas al trato a los asegurados”
AMBITO NACIONAL, TAMATICA MAS FRECUENTE DE SUGERENCIA,
OCTUBRE 2015
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ACCESIBILIDAD - CALIDAD - CALIDAD - COPORTUNIDAD - EM ACCESIBILIDAD - CTROS
RELACIONADAS AL RELACIONADAS AL RELACIONADAS AL RELACION & LA, RELACIONADAS AL
ACCESD & LAS TRATO A LOS FUNCIOMAMIENT O COPORTUNIDAD EM ACCESO DE
PRESTACIOMES DE ASEGURADOS DE LAS L&% PRESTACIONES PERSONAS COM
SaLUD PRESTACIOMES DE DE SaLUD DISCAPACIDAD
SaLUD

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

Lima, Octubre de 2015

Gerencia Central de Atencién al Asegurado — GCAA




