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VISTOS: CRE

,_..g El Informe Técnico N° 02-GCAA-ESSALUD-2019, de 1a Gerencia Central de Atengjon aq .h,_-'.i o
U2/ Asegurado; la Carta N° 8950-GCPP-ESSALUD-201¢ y el Informe Técnico N° 3511699-_/
GCPP-ESSALUD-2019, de la Gerencia Central de Planeamiento y Presupuesto; la Carta

N°® 4784-GCAJ-ESSALUD-2019 y el Informe N° 712-GNAA-GCAJ-ESSALUD-2019, de la

Gerencia Central de Asesoria Juridica, v;

Que, mediante la Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacién de la Gestion del Estado, se
declaré al Estado peruano en proceso de modemizacién en sus diferentes instancias,
dependencias, entidades, organizaciones y procedimientos, con la finalidad de mejorar [a
gestion publica y construir un Estado democrafico, descentralizado y al servicio de!
ciudadano;

Que, mediante el Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, se aprueba la Politica Nacional de
Modernizacién de la Gestién Pdblica, en la cual se establece la visién, los principios y
lineamientos para una actuacién coherente y eficaz del sector publico, al servicio de los
ciudadanos y el desarrollo del pals;

Que, con la Resolucién Ministerial N° 186-2015-PCM se aprueba el Manual para Mejorar
la Atencion a la Ciudadania en las entidades de la Administracién Publica, el cual busca
brindar a los servidores y servidoras de las entidades de la Administracién Publica criterios
y lineamientos obligatorios para que mejoren la labor desempeiiada en la atencion a la
ciudadania y en la provisién de bienes y servicios piblicos;

Que, el numerat 30.1 del articulo 30 del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del

Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo N° 004-2019-JUS,

establece que sin perjuicio del uso de medios fisicos tradicionales, el procedimiento

administrativo podra realizarse total o parcialmente a través de tecnologias y medios

electrénicos, debiendo constar en un expediente, escrito electrénico, que contenga los

documentos presentados por los administrados, por terceros y por ofras entidades, asi
omo aquellos documentos remitidos al administrado,

Que, asimismo, el articulo 118 del referido Texto Unico Ordenado, establece que cualquier
administrado con capacidad juridica tiene derecho a presentarse personalmente o hacerse
“4\representar ante la autoridad administrativa, para solicitar por escrito la satisfaccion de su
Ejnterés legitimo, obtener la declaracion, el reconocimiento u otorgamiento de un derecho,

i#ie” &/la constancia de un hecho, ejercer una facultad o formular legltima oposicion;

Que, en el Reglamento para la Gestién 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 Gestidn de Instituciones
Prestadoras de Servicios de Salud - UGIPRESS, ptblicas, privadas o mixtas, aprobado por
Decreto Supremo N° 02-2019-SA, se establecen los procedimientos para la gestién de
reclamos y denuncias por presunta vulneracion del derecho a la salud y los lineamientos
para la atencion de consultas relacionadas al ambito del ejercicio del derecho a la salud;
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Que, en el articulo 8 de la citada norma, se indica que la Plataforma de Atenci6n al Usuario
en Salud - PAUS es el conjunto de acciones, actos y actividades destinadas a la atencion
y gestién de consultas y reclamos presentados por los usuarios ante la IAFAS, IPRESS y
UGIPRESS, orientados a la solucién de la insatisfacciéon respecto a los servicios,
nrestaciones o coberturas relacionadas con su atencion en salud. Para dicho fin se emplea
recursos fisicos, materiales, tecnoldgicos y humanos, siendo la méxima autoridad de la
IAFAS, IPRESS o UGIPRESS la responsable de la Implementacion, operatividad y
seguimiento de la PAUS, a fin de promover la mejora continua de los servicios de salud;

Que, conforme al numeral 1.2 del articulo 1° de la LLey N° 27056, Ley de Creacion del
Seguro Social de Satud, ESSALUD tiene por finalidad dar cobertura a los asegurados y sus
derechchabientes, a través del otorgamiento de prestaciones de prevencion, promocion,
recuperacion, rehabilitacion, prestaciones econémicas, y prestaciones sociales que
correspondan al Régimen Contributivo de la Seguridad Social en Salud, asi como otros
seguros de riesgos humanos;

Que, con Resolucién de Gerencia General N° 1806-GG-ESSALUD-2017, se aprueba la
Directiva de Gerencia General N° 002-GG-ESSALUD-2017, "Normas para la Formulacion,
Aprobacion, Publicacién y Actualizacién de Directivas en ESSALUD", con el objetivo de
establecer las normas y procedimientos para la formulacién, aprobacion, publicacion y
actualizacion de las Directivas que rigen la gestion del Seguro Social de Salud -ESSALUD,

Que, mediante Resolucién de Gerencia General N° 1205-GG-ESSALUD-2019, se rﬁodiﬁcé
el Anexo N° 01 de !a Directiva N° 002-GG-ESSALUD-2017, en el cual se contempla el
“Esquema de Directiva y Pautas Generales” para la elaboracion de una Directiva;

Que, de acuerdo al articulo 64 del Texto Actualizado y Concordado del Reglamento de
Organizacién y Funciones del Seguro Social de Salud - ESSALUD, aprobado. por
Resolucién de Presidencia Ejecutiva N° 767-PE-ESSALUD-2015 y- sus modificatorias, la
Gerencia Central de Atencién al Asegurado es el 6rgano de apoyo, responsable de

Sk My

o conducir el sistema de gestion de atencién al asegurado de ESSALUD, en todas las

g ‘@é plataformas de atencién a nivel nacional, tanto presenciales como no presenclales, de

W A | acuerdo a los objetivos de nivel de servicio definidos por la institucién; y de monitorear el

%é;’s{;h%‘ﬂ&y nivél de satisfaccién del asegurado respecto a las prestaciones de salud, economicas y
Lesen s@ciales que brinda la institucion;

Que, con el Informe de Vistos, la Gerencia Central de Atencién al Asegurado remite a la
Gerencia Central de Planeamiento y Presupuesto, el proyecto de “Directiva que establece
las disposiciones aplicables para la atencién administrativa del asegurado en las
plataformas de atencién y la gestion de los tiempos de espera”, cuyo objeto es estandarizar
_la atencion administrativa en las Plataformas de Atencion al Asegurado del Seguro Social
de Salud — ESSALUD a nivel nacional, asf como la gestién de los tiempos de espera para
la atencién en las citadas plataformas, con el objeto de promover un atencién eficiente,
adecuada y satisfactoria para los asegurados;

Que, en el Informe de Vistos, la Gerencia Central de Atencion al Asegurado sefiala que las
Plataformas de Atencién al Asegurado nos permiten responder a las necesidades del
usuario brindando orientacién, acogida, recepcion de reclamos e informar al asegurado que
se encuentra en la busqueda de soluciones a las prestaciones que brinda ESSALUD, por
lo que propone una Directiva que tiene por objetivo regular la informacion que se brinda en
las Plataformas de Atencion al Asegurado, orientado al cumplimiento de la normaiiva
vigente en el marco de los “Derechos de los Ciudadanos”, “Simplificacién Administrativa”y
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la "Modemnizacion de la Gestién del Estado®, y regular la implementacién de la Gestién de
los Tiempos de Espera en Colas, orientando al ordenamiento y reduccién de los tiempos
de espera de los asegurados que acuden a recibir su atencién, para que se mejore ia
satisfaccion del asegurado por los servicios recibidos;

Que, con Carta e Informe de Vistos, la Gerencla Central de Planeamiento y Presupuesto
evalia y concluye que la propuesta de "Directiva que establece las disposiciones aplicables
para la atencién administrativa del asegurado en las plataformas de atencién y la gestion
de los tiempos de espera” se ha adecuado a la Directiva de Gerencia General N° 002-GG-
ESSALUD-2017, "Normas para la Formulacion, Aprobacion, Publicacién y Actualizacién de
Directivas en ESSALUD" y modificatoria, motivo por el cual brinda $u conformidad;

Que, mediante Carta e Informe de Vistos, la Gerencia Central de Asesoria Juridica
encuentra viable el tramite de aprobacion del proyecto de "Directiva que establece las
disposiciones aplicables para la atencion administrativa del asegurado en las plataformas
de atencion y la gestién de los tiempos de espera”, al encontrarse elaborado conforme a la
Directiva de Gerencia General N° 002-GG-ESSALUD-2017, “Normas para la Formulacién,
Aprobacion, Publicacion y Actualizacion de Directivas en ESSALUD" y su modificatoria, y
resultar concordante con las normas administrativas; siendo el sustento de su contenido
técnico competencia de la Gerencia Central de Atencion al Asegurado, de acuerdo a las
funciones establecidas en el Texto Actualizado y Concordado del Reglamento de
Organizacion y Funciones de ESSALUD, aprobado por Resolucion de Presidencia
Ejecutiva N° 767-PE-ESSALUD-2015 y sus maodificatorias;

Que, conforme a lo sefialado en el literal b) del articulo 9° de la Ley N° 27056, es
competencia del Gerente General dirigir el funcionamiento de la Institucién, emitir las
directivas y los procedimientos internos necesarios, en concordancia con las politicas,
lineamientos y demas disposiciones del Consejo Directivo y del Presidente Ejecutivo;

Con los vistos de la Gerencia Central de Atencion al Asegurado, de la Gerencia Central de
Planeamiento y Presupuesto, de la Gerencia Central de Tecnologias de Informacion y
Comunicaciones, de la Gerencia Central de Seguros y Prestaciones Econémicas, de la
Gerencia Central de Prestaciones de Salud y de la Gerencia Central de Asesoria Juridica;
Y

stando a lo expuesto, y en uso de las atribuciones conferidas;

SE RESUELVE:

. APROBAR la Directiva de Gerencia General N° 5"{ -GCAA-ESSALUD-2019 V 0.1,
“Directiva que establece las disposiciones aplicables para la atencién administrativa del
asegurado en las plataformas de atencién y la gestion de los tiempos de espera”, que
como Anexo forma parte integrante de la presente Resolucién.

. DEJAR SIN EFECTO cualquier disposicién que se oponga o contravenga la Directiva,
aprobada mediante la presente Resolucién.

23. DISPONER que la Gerencia Central de Atencidn al Asegurado con el apoyo de Ia
ol 5] Gerencia Central de Tecnologias de Informacion y Comunicaciones, en el marco de
¥ sus competencias, se encargue de la difusién, capacitacién, asesoria téchica,
conduccion del proceso de implantacion, monitoreo y supervision de la Directiva
aprobada mediante la presente Resolucion.
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4. ENCARGAR a la Secretaria General la publicacion de la presente Resolucion en el
Compendio Normativo Institucional, en la intranet y en la pagina Web Institucional.

REGISTRESE, COMUNIQUESE y PUBLIQUESE.

AFREDO R. BARREDO MOYANO
GERENTE GENERAL
ESSALUD

JUAN VARGAS SANGHES™
FEDAT,
RES N° gﬁ%g-ggghfﬁz‘f?‘ﬂ"c’
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