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Proteccion de los derechos de los
usuarios de los servicios de salud
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La Salud como Derecho

Humano

“La Salud es un asunto social, economico, politico
y sobretodo es un derecho humano fundamental.
La desigualdad, pobreza, explotacion, violencia e

Injusticia estan a la raiz de la mala salud y de la
muerte de los pobres marginados.

La Salud es reflejo del compromiso de una
<nciedad para tener equidad y justicia. La Salud y
derechos Humanos deberian prevalecer sobre
los asuntos economicos y politicos™.

Declaracién para la Salud de los Pueblos.
Asamblea de Salud de los Pueblos, Bangladesh, 2000
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El Derecho ala salud en la
ley peruana

e Constitucion Politica del Peru, Articulo 7 : “Todos tienen
derecho a la proteccion de su salud, del medio familiar y de la
comunidad, asi como el deber de contribuir a su promocion y
defensa”

Ley General de Salud (Ley 26842), Titulo I:

e Sus 21 articulos resaltan, entre otros, nuestro derecho a recibir
atencion de emergencia cuando la necesitemos y mientras
subsista el estado de grave riesgo para nuestra vida o salud; al
consentimiento previo a tratamiento médico o quirurgico; a la
informacion necesaria para la promocion de una vida
saludable;...(cont)
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Contenido minimo del derecho a
la salud

El derecho a la salud debe “El derecho a la salud”
comprender como minimo los F E:“w
siguientes elementos:

B 'L.__..--"'f ﬂ-""-a.__J____
Factores determinantes Atencion de salud
. T agua. ;pneamienndam alim;_nl_os.
O D b I d d nutricion, vivienda, condiciones sanas
IS p onioiiida en el trabajo y el medio ambiente.
educacion. informacion. etc.

= Accesibilidad /1 >

| Ace pt ab | I | d ad f Disponibilidad, accesibilidad, aceptabilidad, calidad
Prese !’} r

- Cal i d ad {Observacion general N* 14 del Comité de Derechos Economicos, Sociales ¥ Culturales



http://www.google.com.pe/imgres?q=reloj&um=1&hl=es&sa=N&biw=1366&bih=571&tbm=isch&tbnid=8mQlMTRQ1rA0tM:&imgrefurl=http://lanarrativabreve.blogspot.com/2011/05/mi-reloj.html&docid=9XvE6tayDJ_qvM&imgurl=http://1.bp.blogspot.com/-AeowuhYD6sc/TcrW_KzAJ4I/AAAAAAAABMs/jHNSJnarbV0/s320/reloj.png&w=320&h=303&ei=LYiNT5zrO4rAtwe2xP3KCw&zoom=1&iact=rc&dur=109&sig=103034105693531767147&page=1&tbnh=153&tbnw=162&start=0&ndsp=14&ved=1t:429,r:0,s:0,i:129&tx=62&ty=81
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Al igual que todos los derechos humanos, el derecho a
la salud impone a los Estados Partes tres tipos de
obligaciones:

Respetar.

e Significa
simplemente no
interferir en el
disfrute del
derecho a la salud
(“no perjudicar”).

Proteger.

e Adoptar medidas

para evitar danos
de terceros que
interfieran en el
disfrute del

derecho a la salud.

(“preservar”)

Cumplir.

e Adoptar medidas
positivas para dar
plena efectividad
al derecho ala
salud (por ejemplo,
adoptando leyes,
politicas o medidas
presupuestarias
apropiadas).
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Conceptos clave

“Curar, a veces
Mejorar, a menudo
Confortar, siempre’
(Andnimo, s. XIV)

4

1. Identificar los procesos criticos que afectan el buen trato al usuario de los servicios
de salud

2. Mejorar los procesos criticos priorizados del sistema de atencion que afectan el
buen trato al usuario.

3. Promover la participacion de los usuarios en la evaluacién de la calidad de los
servicios y el cumplimiento de sus derechos para la mejora del trato en las
prestaciones.

4. Promover la cultura institucional del buen trato al usuario.
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LEY N° 29414

LEY QUE ESTABLECE LOS DERECHOS DE
LAS PERSONAS USUARIAS DE LOS
SERVICIOS DE SALUD
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Decreto Supremo N°027-2015-SA..

Reglamento de la Ley N° 29414, Ley que establece
los derechos de las personas usuarias de los
servicios de salud:

Aprobada el 13 de Agosto del 2015
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DERECHOS DE LA PERSONA USUARIA
DE LOS SERVICIOS DE SALUD

Acceso a los Atencion y
o ., Acceso a la .
Servicios de - o recuperacion de
Informacion
Salud | la salud

Consentimiento
Informado.
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A la atenciobn de emergencia, sin
condicionamiento a la presentacion de

Derecho al accesoa 4 documento alguno
los Servicios de Salud '

A la libre eleccion del médico o IPRESS.

A recibir atencion con libertad de juicio clinico.

A una segunda opinion médica



Derecho al
acceso a la
Informacion

derechos en salud.

N SUSALUD ‘ Protegemos tus

Superintendencia Nacional de Salud

A ser informado oportuna y adecuadamente de sus derechos en calidad de persona usuaria.

A conocer el nombre del médico responsable de su atencidn , asi como de los profesionales a cargo de los
procedimientos

A recibir informaciéon necesaria y suficiente, con amabilidad y respecto, sobre las condiciones para el uso de
los servicios de salud ,previo a recibir la atencién

A recibir informacion necesaria y suficiente sobre su traslado dentro o fuera de la IPRESS ; asi como otorgar o
negar su consentimiento, salvo justificaciéon del representante de la IPRESS.

A recibir de la IPRESS informacién necesaria y suficiente, sobre las normas, reglamentos y/o condiciones
administrativas vinculadas a su atencion.

A recibir de su médico tratante y en términos compresibles, informacidon completa oportuna y continuada sobre
su propia enfermedad y sobre las alternativas de tratamiento.

A decidir su retiro voluntario del a IPRESS expresando esta decisidn a su médico tratante.

A negarse a recibir o continuar un tratamiento.

Derecho a ser informado sobre la condicion experimental de productos o procedimientos,
asi como de sus riesgos y efectos secundarios .
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A ser atendido por personal de la salud autorizados por Ia
normatividad vigente

A ser atendido con pleno respeto a su dignidad e intimidad, buen
trato y sin discriminacion.

A recibir tratamientos cientificamente comprobados o con
reacciones adversas y efectos colaterales advertidos.

A su seguridad personal, a no ser perturbado o expuesto al peligro
por personas ajenas a la IPRESS.

A autorizar la presencia de terceros en el examen médico o cirugia,
previa conformidad del médico tratante.

Al respeto del proceso natural de su muerte como consecuencia del
estado terminal de la enfermedad.
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Derecho a acceder a una copia de la historia clinica.

Al caracter reservado de la informacion contenida en su historia clinica.

Al a) Cuando se trate de pruebas riesgosas, intervenciones quirurgicas ,
anticoncepcidon quirdrgica o procedimientos que puedan afectar su

consentimiento integridad , salvo caso de emergencia.

informado  por
escrito en los b) Cuando se trate de exploracidn, tratamiento o exhibicién de imagenes
siguientes con fines docentes.

Casos: c) Antes de ser incluido en un estudio de investigacion cientifica.

d) Cuando reciba la aplicacién de productos o procedimientos en
investigacion.

e) Cuando haya tomado la decision de negarse a recibir continuar el
tratamiento, salvo cuando se ponga en riesgo su vida o la salud publica .

f) Cuando el paciente reciba cuidados paliativos.
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DE LA PROTECCION DE LOS DERECHOS DE
LAS PERSONAS USUARIAS DE LOS
SERVICIOS DE SALUD

Art. 27.- La Superintendencia Nacional de Salud es la entidad encargada
de velar por la aplicacion del presente reglamento en el marco de las
competencias conferidas en la normativa vigente de la materia.

Art. 28.- DERECHO A PRESENTAR RECLAMOS Y QUEJAS.
Art. 29.- SOLUCION DE CONTROVERSIAS ( CECONAR ).
Art. 30- RESPONSABILIDAD FRENTE A LA VULNERACION DE

DERECHO - Reglamento De Infracciones y sanciones de la
Superintendencia Nacional de Salud ( D.S. 031-2014- SA.)

14
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¢ Qué hacemos para proteger los derechos en salud?



Protegemos tus
derechos en salud.

eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee

La Superintendencia Nacional de
Salud — SUSALUD, es un organismo
tecnico especializado adscrito al
Ministerio de Salud, que cuenta con
autonomia técnica, funcional,
administrativay econémica

16
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Finalidad

Promover, proteger y defender los derechos
de las personas al acceso a los servicios de
salud, supervisando que las prestaciones sean
otorgadas con calidad, oportunidad,
disponibilidad y aceptabilidad, con
independencia de quien las financie

17
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Vision institucional — Nuestros
Valores

Valores Vision Institucional

“En el afio 2021 cada persona en
el Peru tendra la seguridad de que
sus derechos en salud estan
protegidos, dada la confianza que
genera la Superintendencia
Nacional de Salud al ejercer su
labor de una manera efectiva,
oportuna, transparente y justa.”

18
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Nuestras Lineas de accion

Trabajamos en base a tres lineas de accion, dedicadas a prevenir la
vulneracion de derechos e intervenir para su restitucion cuando se
presente una situacion inadecuada.

Proteccion y Promocion
de los derechos en

SALUD
Difusion de derechos y deberes,
programa de Delegados, atencion

de Quejas, Reclamos y Denuncias
y participacion ciudadana.

Prevencion de la
Vulneracion de Derechos

en SALUD
Supervision de IAFAS, IPRESS y
Unidades de Gestion de IPRESS,
modelo de Acreditacion y proceso
de Categorizacion.

Normas para proteccion de
derechos, Fiscalizacion y

Sancién ante vulneraciones y
Centro de Conciliacion y
Arbitraje
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Acciones que desarrollamos

O

Difusion de derechos en
espacios abiertos

Delegados en IPRESS /4
: Junta de Usuarios

Multiplataforma
., . de Proteccion de
Atencion en Oficina
Central Derechos

Vigilancia y Supervision

Centro de Conciliacién y
Arbitraje de SUSALUD

O 20
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Registro de Afiliados a Nivel Nacional

Llevamos el registro de afiliados de todos los asegurados del pais. A julio
del 2015 tenemos: 24'589,996 Afiliados a algun tipo de seguro en el

Peru, lo que representa el 78.94% de Cobertura de Aseguramiento en
Salud.
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Grado de Satisfaccion del

D’EN SUSALUD
2014 / 2015

Usuario de Consulta Externa
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Desde que ingreso a la IPRESS, écuanto tiempo demord
para que lo atendieran en la consulta?

®
=
2014: 81

MINSA - GR

148

ESSALUD

SSFFAAPP

CsP

2015: 104
m2014 w2015

Diferimiento de citas
Promedio en dias
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2014: 17
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2015: 18

2015 w2014

Tipos de problemas

ESi ENo

Usuarios de Oficinas de Seguros
4862 Miles de personas

a

presentados durante la atencién del usuario

No habia los medicamentos

No encontro cita o turno

EI SIS no cubria (pagaba) el medicamento

El personal no atendié el dia de la cita

EI SIS no cubria (pagaba) examenes especiales
(TAC, etc.)

No aceptaron la Hoja de Referencia

Negativa de atencién por falta de DNI

El SIS no cubria (pagaba) la cirugia o
procedimiento

Mi nombre o de mi familia no figuraba como
asegurado
Fui considerado como no elegible
El SIS no cubria (pagaba) el traslado en
ambulancia

EI SIS no cubria (pagaba) la hospitalizacion

Otro 2/

SUSALUD

Superintendencia Nacional de Salud
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Realizado bajo convenio con el INEI.



Promoviendo Derechos

7 JUS
(180 ciudadanos)
Lima, Callao,
Arequipa, Ayacucho,
Cusco, Chiclayo e
Iquitos

271
acciones de
vigilancia a nivel
nacional de IAFAS

e IPRESS publicas y
privadas

Mas de 10 mil
ciudadanos
informados en
derecho 1130

participantes
(570 IAFAS e

IPRESS)

Juntas de Usuarios
en Salud (JUS)

como mecanismo de
participacion ciudadana.

Vigilancia
de las plataformas de
atencién de reclamos.

Acciones Integradas
en regiones del pais para
promover los derechos en
salud y movilizacidon de
usuarios, prestadores y
financiadores.

)

g
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Empoderamiento de los usuarios para la
proteccion de sus derechos

Supervision
de mecanismos de atencion de reclamos

Difusidn de deberes y derechos en
espacios publicos
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Protegiendo Derechos

Medios de
comunicacion

Durante el 2014 se atendieron 23,229 casos a través de nuestros delegados

70 Delegados

en todos los hospitales e
institutos de salud publicos
de Lima

Presentacion

directa del
usuario

Otras instituciones:
- Defensoria del

Atencion Rapida Pueblo
para la solucién de - Congreso
inconformidades en - PCM

- Ministerios
salud -Sociedad civil

RMACION DEL USUARIO

. . Medios Virtuales
Atencion de Quejas

a través de un proceso
transparente y
especializado.

Estudios de Percepcion



Prevenimos la Vulneracion de Derechos

Supervision de Establecimientos de SALUD
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Supervision de Financiadores de SALUD

Supervision de las IPRESS
publicas y privadas de todo el pais.

Supervisiones
realizadas a nivel
nacional

24% 275
ALTO RIESGO IPRESS
OPERATIVO a Publicas
nivel nacional

11 106
Regiones IPRESS

Intervenidas Privadas

Nuevo Modelo de Acreditacion

$

Creacion de la Direccion de
Acreditacion de la Calidad de
las IPRESS en SUSALUD.

Consultoria con la Fundacion
Avedis Donabedian, para
proponer el nuevo modelo de
Acreditacion del Pera.

Supervision de las instituciones que
financian atenciones de salud.

Supervisiones
realizadas a nivel

].-7 nacional
Regiones

Intervenidas

Taller con empresas
que ofrecen AFOCAT
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Restituimos los Derechos

Fiscalizacion QLY o Apertura de 61 PAS
ysanC|On << ¢ (Procedimientos Administrativos

Sancionadores).

Normasy ' = Formacion de
Autorizaciones ‘ Categorlzadores

(88 categorizadores) de Establecimientos de Salud.

Suscripcion del
Convenio MINJUS

Procesos

140 procesos de arbitraje y 40
procesos de conciliacidon

26 Normas (desde 2013)

- RIS
- Solvencia IAFAS
- Buen gobierno corporativo
- Gestion de riesgo operativo
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3320567 / 4330524 / 4330528
www.susalud.gob.pe

Facebook: Susalud
Twiter: @SuSaludPeru

Youtube:susaludperu

“Hacemos que las cosas ocurran®


http://www.susalud.gob.pe/

