Ministerio de Salud

Defensoria de la Salud y Transparencia

Infosalud

el
0800-10828

infosalud@minsa.gob.pe

Percy Araujo Gomez

Director General Defensoria de la Salud y Transparencia

EL PERU
AVANZA




. INFORMACION
GENERAL

S il il el mmint i

0800-10828

Sistema Publico de Orientaciéon y Consejeria en Salud




Profesionales

Infosalud es:
de la Salud y de
El servicio GRATUITO de ORIENTACIONRRESREEUEEE
y CONSEJERIA en Salud Integral, el
Informacion Institucional y de apoyo en el SloRUEE (e
mterrogantes.

sistema de Vigilancia Ciudadana que el
Ministerio de Salud de Peru pone al

. . LE
servicio de los ciudadanos, las 24 horas, i =

todos los dias del afno.

via TELEFONICcA: 0800 108 28

VIA CORREO ELECTRONICO
iInfosalud@minsa.gob.pe
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A NIVEL NACIONAL: Linea 0800-
10828, infosalud@minsa.gob.pe

A NIVEL INTERNACIONAL via
correo electrénico
Infosalud@minsa.gob.pe
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Areas de atencion

il N
CONSEJERIA EN SALUD INTEGRAL

Medicina APQYO A SISTEMAS DE ATENCION
VIGILANCIA CIUDADANA: quejas, casos
sociales derivados al area Defensorial de la

ITS — VIH SIDA Defensoria

_ Desde Diciembre de 2007, atendemos
Tuberculosis quejas telefénicas de usuarios de los
Psicologia Establecimientos de Salud del MINSA

EMERGENCIAS Y DESASTRES

Salud Sexual y Reproductiva

Seguro Integral de Salud

INFORMACION INSTITUCIONAL
Directorios

Seqguro Integral de Salud — SIS

TUPA , Tramites Infosalud
Campafas de Salud 2
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II. HISTORIA DE LA
ATENCION DE
CONTROVERSIAS
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Historia de la Atencidn de Controversias

Ante las demandas de informacion en
temas de salud se conviene hacer uso de
las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion y asi lograr mayor
accesibilidad para los peruanos.

INFOSALUD, se crea el 25 de Julio de
2001 con la finalidad de proveer
iInformacion y consejeria en salud para
fortalecer el ejercicio y proteccion del
derecho ala salud y de acceso ala
iInformacion.

Infosalud
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Historia de la Atencidn de Controversias

Como consecuencia del posicionamiento
del niumero gratuito a nivel nacional es
gue los ciudadanos empiezan a manifestar
sus reclamos via la linea gratuita 0800-
10828.

Para una intervencion mas efectiva, la
Defensoria de la Salud y Transparencia
asigna personal en el area de INFOSALUD
en Diciembre de 2007 exclusivamente para —
la atencion de quejas que se consideren
de atencion inmediata.
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Historia de la Atencidn de Controversias

INFOSALUD, actualmente esta
en capacidad de recepcionar
guejas de los usuarios de los
establecimientos de salud del
sector, las 24 horas, los 365
dias del afno, ademas de
orientarlos en temas
referentes a la salud.

Infosalud
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Entonces...

Objetivos

Objetivo principal:

Contribuir al ejercicio y proteccion del derecho a la salud,
proporcionando a la ciudadania orientacion y consejeria en
salud.

Objetivos especificos:

Proporcionar a la ciudadania mecanismos alternativos de
acceso a informacion en salud integral, que acorten las
brechas de accesibilidad.

Brindar un espacio para facilitar el ejercicio de la vigilancia
ciudadana.

Generar informacion relevante de las demandas
Informativas en salud para latoma de decisiones en el
Ministerio de Salud.

Brindar orientacion a la ciudadania respecto a medidas
especificas para el cuidado de su salud y otras que la
autoridad en salud considere fundamentales, en situaciones
de epidemia o desastre.
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I1l. METODOLOGIA
PARA ATENDER LAS
CONTROVERSIAS
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Coordinacién =
Medicina Medicina Medicina ;
=
Informacion

) SIS Psicologia Enfermera
&
= B
Quejas

Distribucion de atencion:

De lunes a domingo
*Turno A: de 8:00 a.m. a 2:00 p.m.

*Turno B: de 2:00 p.m. a 8:00 p.m.

*Turno C: de 8:00 p.m. a 8:00 a.m.
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Flujograma de atencidn de Quejas Telefdonicas

Comunicacién con el
responsable del
establecimiento de salud
Quejado

Coordinacion parala
solucion de la queja.

Recepcion de la Queja.

Registro de Datos del
usuario.

Registro de Datos de la
Queja.

Se le brinda
indicaciones al usuario, ya
sea de orientacion para
solucién 6 seguimiento de
su queja.

Se le informa al usuario
acercade las
coordinaciones realizadas.

Comunicacion con el
usuario, indicandole los
pasos a sequir parala
solucion de su queja.

El usuario se comunica
con INFOSALUD para
manifestar el resultado de
las gestiones.
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Sistema Publico de Orientacion y Consejeria en Salud

.,Como vamos al 15 de Febrero del 20097

Infosalud|
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583,117 consultas telefonicas
atendidas desde su creacidn
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Telefdonicas;

|:| Quejas
1539

Inform acion
Institucional;
43238

141,189
atenciones

Salud Integral;
96415
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Via Telefonica — areas de atencion

Via e-mail — areas de atencion

95392

1539

B Salud Integral

O Informacién Institucional

O Quejas telefénicas

1023 1084

B Salud Integral O Informacion Institucional

O Quejas telefénicas
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1. Ampliar la plataforma de atencio

2. Brindar asistencia técnica a las
regiones del pais parala
Implementacion de sistemas de
atencion telefonica.

. Brindar asistencia técnica alas
redes de salud para la atencion de
guejas e interposicion de buenos
oficios via telefonica.
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