N° O34 -2016-SA-DG-INR

MINISTERIO DE SALUD
INSTITUTO NACIONAL DE REHABILITACION
“Dra. Adriana Rebaza Flores” AMISTAD PERU-JAPON

RESOLUCION DIRECTORAL

Chorrilios, % de  OA  del 2016

Visto, el expediente N° 16-INR-000682-001, que contiene el Informe N° 0036-OGC-
INR-2016 de la Oficina de Gestién de la Calidad del Instituto Nacional de
Rehabilitacion ~ “Dra.  Adriana Rebaza Flores” AMISTAD PERU-JAPON,
respectivamente;

CONSIDERANDO:

Que, la Ley N° 26842, Ley General de Salud, establece que la salud es condicién
indispensable del desarrollo humano y medio fundamental para alcanzar el bienestar
individual y colectivo;

Que, mediante Ley N° 29414, Ley de los derechos de las personas usuaria de los
Servicios de Salud, establece que toda persona tiene derecho al acceso a los servicios
de salud y a la informacién, a la atencién y recuperacién de la salud y el
consentimiento informado;

Que, asimismo es objetivo funcional de la entidad establecer la regulacién para la
atencién de los reclamos y sugerencias formulados por los usuarios del Instituto
Nacional de Rehabilitacién “Dra. Adriana Rebaza Flores” AMISTAD PERU-JAPON en
relacién a las deficiencias percibidas en el proceso de prestacién de los servicios de
salud que brinda la institucién;

Que, con documento del Visto, la Oficina de Gestién de la Calidad del Instituto
Nacional de Rehabilitacién “Dra. Adriana Rebaza Flores “AMISTAD PERU-JAPON, en
cumplimiento de la normatividad para la atencién de los reclamos y sugerencias de los
usuarios del Instituto Nacional de Rehabilitacién “Dra. Adriana Rebaza Flores”
AMISTAD PERU-JAPON, ha elaborado el “‘Reglamento para la Atencién de Reclamos,
Consultas y Sugerencias del Instituto Nacional de Rehabilitacién, en base a lo
" establecido en las normas de SUSALUD;

Que, el citado Reglamento para la atencién de Reclamos, Consultas y Sugerencias del
Instituto Nacional de Rehabilitacion “Dra. Adriana Rebaza Flores” AMISTAD PERU-
JAPON, ha sido revisado y aprobado por el Equipo de Organizacién de la Oficina
Ejecutiva de Planeamiento Estratégico, conforme a lo expuesto en el Memorando N°
011-2016-OEPE/INR;

De conformidad con la Ley N° 29344, Ley de Aseguramiento Universal en Salud y
Seguridad Social como Valores fundamentales de nuestra sociedad que en su articulo
7 °, dispone que todos los peruanos tienen derecho a la proteccién de su salud, la del
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medio familiar y de la comunidad, asi como el deber de contribuir a su promocion y
defensa;

Con la visacién del Jefe de la Oficina de Gestién de la Calidad, Director Ejecutivo de la
Oficina Ejecutiva de Planeamiento Estratégico y Jefe de la Oficina de Asesoria
Juridica del Instituto Nacional de Rehabilitacién “Dra. Adriana Rebaza Flores
“AMISTAD PERU-JAPON;

En uso de las facultades conferidas mediante la Resolucion Ministerial N° 715-
2006/MINSA, que aprueba el Reglamento de Organizacion y Funciones del Instituto
Nacional de Rehabilitacién “Dra. Adriana Rebaza Flores” AMISTAD PERU-JAPON:

SE RESUELVE:

Articulo 1°- Aprobar el documento “REGLAMENTO PARA LA ATENCION DE
RECLAMOS, CONSULTAS Y SUGERENCIAS del Instituto Nacional de Rehabilitacion
“Dra. Adriana Rebaza Flores”, Amistad Peri-Japén”; el cual consta de veintidés (22)
folios y forma parte integrante de la presente resolucién.

Articulo 2°.- Dejar sin efecto la Resolucién Directoral N°069-2015-SA-DG-INR, que
aprobé el “Reglamento Para la Atencién de Reclamos, Consultas y Sugerencias del
Instituto Nacional de Rehabilitacién “Dra. Adriana Rebaza Flores”, Amistad Peru-
Japén” 2015; el cual consta de veintidés (22) folios.

Articulo 3°.- Encargar a la Oficina de Gestién de la Calidad la difusién del documento
aprobado; para la implementacién correspondiente en el &mbito institucional.

Articulo 4°.- Disponer que el responsable del Portal Institucional publique la presente
Resolucién Directoral.

’7 ':Articufo 5°.- Notificar la presente resolucién a las instancias administrativas, para los
fines correspondientes.

/ Registrese y Comuniquese,

MC. RICHARD ALEX RUI
Dirsctor Ganaral ti!MORENO
MBE MY 35307
Mimstene de Salud
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REGLAMENTO PARA LA ATENCION DE RECLAMOS, CONSULTAS Y
SUGERENCIAS EN EL INSTITUTO NACIONAL DE REHABILITACION “DRA.
ADRIANA REBAZA FLORES” AMISTAD PERU-JAPON

CAPITULO I
DISPOSICIONES GENERALES
. . . /

Articulo 1°.- Del Objeto
El presente Reglamento tiene por objeto establecer los procedimientos y responsabilidades para la
atencién de reclamos, consultas y sugerencias formulados por los usuarios en relacion a las
insatisfacciones o disconformidades en la prestacion de los servicios de salud que brinda el Instituto
Nacional de Rehabilitacion “Dra. Adriana Rebaza Flores” AMISTAD PERU-JAPON
Este Documento Técnico de Gestion sistematiza el proceso de atencién de los reclamos, consultas
y sugerencias, para generar infofmacion en la toma de decisiones, que se transformen en acciones,
planes y proyectos de mejora continua de Ja calidad.

Articulo 2°.- Finalidad

/
Orientar ef manejo de los reclamos, consultas y sugerencias, en busqueda de promover, proteger y
defender los derechos de ios usuarios de los servicios de salud con discapacidad, y que las
prestaciones sean otorgadas con calidad y calidez.

Articulo 3°.- Objetivos

a) Objetivo General:
Normar y estandarizar el proceso de ta atencién de reclamos, consultas v sugerencias de los
usuarios de los servicios que brinda el Instituto Nacional de Rehabilitacion “Dra. Adriana
Rebaza Flores” AMISTAD PERU-JAPON

b) Objetivos Especificos:
1. Establecer el proceso para ia atencién de los Reclamos.
2. Establecer el proceso para la atencién de las Consultas y Sugerencias.
3. Monitorizar, Supervisar y Evaluar los procesos para la Gestion de Reclamos, Consultas y

Sugerencias.

Articulo 4°.- Ambito de aplicacién ;
Este Reglamenic es de aplicacion a fodas las actividades y servicios de todas las Unidades
Orgénicas que se desarrollan e! [nstituto Nacional de Rehabilitacién “Dra. Adriana Rebaza Flores®
AMISTAD PERU-JAPON,

Articulo 5°.- Base Legal f"

« Constitucién Politica del Peril, reconoce el Derecho a la Salud y Seguridad Social como
valores fundamentales de nuestra sociedad, en su articulo 7°, dispone que todos los peruanos
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tienen derecho a la proteccion de su salud, la del medio familiar y de la comunidad, asi como el
deber de contribuir a su promocian y su defensa.

« | ey N° 26842, Ley General de Salud, establece que ia salud es condicién indispensable del
desarrolio humano y medio fundamental para aleanzar el bienestar individual y colectivo.

+ Ley N° 27444, Ley del Procedimienio Administrativo General.

» Ley N° 28344, Ley Marco de Aseguramiento Universal en Salud, que garantiza el derecho
plenao y progresivo de toda persona a la seguridad social en salud.

» Ley N°29414, Ley de los Derechos de la Personas Usuarias de los Servicios de Salud, que
establece que foda persona tiehe derecho al acceso a los servicios de salud, al acceso a la
informacion, a la atencion y recuperacion de la salud y al consentimiento informado

» Decreto Supremo N°042-2011-PCAMY, que decreta la obligatoriedad de contar con el Libro de
Reclamaciones, el mismo que debera estar a disposicidén de los usuarios que lo requieran para
formular sus reclamos.

¢ Decreto Supremo N°006-2014-PCM, que modifica el Reglamento del Libre de Reclamaciones
del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumider aprobado por Decrete Supremo N° 011-
2011-PCM

» Decreto Supremoe N°008-2014-8SA, que aprueba el Reglamento de Organizacién y Funciones de
la Superintendencia Nacional de Salud.

» Resolucion de Superintendencia N*160-2011-SUNASA/CD, cue aprueba el “Reglamento
General para la Atencidn de Reclamos y Quejas de Usuarios de las IAFAS e IPRESS”, que en su
Titulo | "Disposiciones Generales”, Articulo 8° establece la informacidn que debe contener al
Reglamento, Manual o Formato de Atencioén de Reclamos.

Articule 6°.- Definiciones y acronimos

» Delegados: Son representantes de SUSALUD ubicados en las distintas IPRESS que se
encuentran acreditados para brindar a los usuarios de los servicios de salud orientacion respecte
a sus derechos, velar por la proteccién de los mismos, interponer buenoes eoficios para fa solucion
de los reclamos planteados, asl como recabar las quejas de los mismos para su correspendiente
tramitacién.

s Plataforma de Atencién al Usuario: Comprende el espacio fisico, recursps y personal
responsable de la recepcion, procesamiento y afencién de los reclamos, censulfas vy
sugerencias, presentados por los usuarios.

» Queja: Manifestacion escrita mediante 1a cual el usuario afectade o que potenciaimenie pudiera
verse afectado, o el tercero legitimado con facultades para disponer derechos de los
consumidores afectados o en defensa de intereses colectivos o difusos de los consumidores, se
dirige a SUSALUD ante la negativa de la IAFAS, IPRESS o UGIPRESS en la atencién de los
reclamos planteados, o cuando existan irregularidades en su tramitacidn, ¢ ante la
disconformidad con el resultado del mismo.

» Reclamo: Manifestacion verbal o escrita mediante fa cual el usuario afectado o qgue
potenciaimente pudiera verse afectado, o el tercero legitimade con fagultades para disponer
derechos de los consumideres afectados o en defensa de intereses colectivos o difusos de los
consumidores, se dirige a la |AFAS, IPRESS o UGIPRESS ante la insatisfaccion o
disconformidad del servicio de salud brindado por la {PRESS o por aspectos relacionados a la
cobertura de las IAFAS. Los reclamos pueden ser de resolucion inmediata o mediata de acuerdo
a su naturaleza,
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* Reclamo de solucién inmediata: Reclamos cuya atencién es personalizada y la solucion se
realiza en el turna presentado.

* Reclamo de solucién mediata: Reclamos presentados en el Libro de Reclamaciones o Ficha
de Reclamo en Salud que requieren tramite administrativo para dar respuesta al usuario.

= Consulta: Manifestacion escrita mediante fa cual un usuario solicita se absuelva una inquietud
respecto a los servicios de salud brindados por el Instituto Nacional de Rehabilitacién “Dra.
Adriana Rebaza Flores” AMISTAD PERU-JAPON o aspectos relacionados a la cobertura de la
IAFAS.

» Sugerencia. Propuesta o iniciativa que formula un usuario a través de los buzones o de fa
plataforma de atencién para el mejoramiento de los servicios de la Institucion.

¢ Usuario; Toda persona que acude al INR para recibir un servicio de salud con fines de
prevencion, promocién, diagnoéstico, tratamiento yfo rehabilitacion, asf como aquellos servicios
complementarias o auxiliares de la atencidn médica, con independencia de su fuente de
financiamiento; o que goza de una cobertura de salud brindada por una IAFAS.

« Vigilancia: Consiste en la supervisién del adecuado funcionamiento de los procedimientos para
informar y orientar la atencion al ciudadano en la Plataforma de Atencién al Usuario.

Listado de Acrénimos:

DG Cireccion General

FRS Ficha de Reclamo en Salud

IAFAS Instituciones Administradoras de Fondos de Aseguramients en Satud
IPRESS Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud

INR Institute Nacionat de Rehabititacion "Dra. Adriana Rebaza Flores” AMISTAD PERU-JAPON
IPROM Intendencia de Promocion de Derechos en Salud

IPROT Intendencia de Preteccion de Derechos en Salud

M Mddulo de informes.

MAR Médulo de Atencidon de Reclamos

PAU Piataforma de Atencion al Usuario

oGC Oficina de Gestion de 1a Calidad

SUSALUD Superintendencia Nacional de Salud
uo Unidades Organicas

Articule 7°.-De los principios
Son de aplicacion al presente Reglamento los siguientes principios:

1. Principio Pro Usuario: En caso de duda sobre &l sentido de las normas, condiciones de la
cobertura de aseguramiento en salud, asi como demas aspectos relacionados al acceso,
oportunidad, disponibilidad y aceptabilidad de fas prestaciones de sajud, se deberd
interpretar a favor de! usuario.

2. Principio de Transparencia: Se debe otorgar a los usuarios informacién clara, sencilla,
veraz, oportuna y apropiada respecto a las prestaciones de salud que se brindan, asi como
del alcance de Ja coberiura de aseguramiento en salud, incluidas las condiciones para su
acceso, en el marco de la Ley N° 28414, Ley que establece los derechos de fas personas
usuarias de los servicios de salud.
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3. Principio de Especialidad Normativa: E! presente Reglamento se constituye en norma
especial de cumplimiento obligatorio para el INR, respecto a la atencion de reclamos,
consultas y sugerencias presentadas por los usuarios de los servicics de salud.

4. Principio de Primacia de la Realidad: Para la atencién de los reclamos, consultas y
sugerencias, en caso de divergencia entre lo que ocurre en la realidad v lo que se ha
plasmado en los documentos, debe darse prevalencia a lo primero.

5. Principio de Correccion de la Asimetria: Las disposiciones del presente reglamento se
orientan a corregir la asimetria de informacion entre los proveedores de los servicios de
salud y los usuarios de los servicios de salud.

"L 6. Principio de Gratuidad: La alencion de reclamos, consultas y sugerencias de ios usuarios
del INR, no debe encontrarse sujeta a barreras de acceso de caracter ecenémico.

CAPITULO I
DE LOS RECLAMOS

Articulo 8°.- Etapas de la atencién de los reclamos

El proceso de atencion de reclamos en el INR para fines de recoleccion, transferencia, difusion e
intercambic de ia informacidn, debe reflejar las siguientes etapas:

1. Admision y Registro
2. Investigacién Sumaria
3. Resuliado del Reclamo

4. Notificacion del Resultado

Articulo 9° - Inicio de! Procedimiento

E! procedimiento de atencidn del reclamo se inicia con la presentacion del Reclamo en Salud al INR,
de manera verbal, virtual o por escrito, dentro de los ireinta (30} dias hdabiles de ocurridos o
conocidos los hechos que lo motivan. En caso de impedimente material, dicho plazo empezara a
computarse a partir de la superacion del impedimento, debiendo sustentarse al momento de la
presentacion del reclamo.

En ningdn caso podra rechazarse un reclamo por no esiar acompafiado de pruebas y/o peritajes
técnicos gue lo sustenten.

Vencido este plazo es potestad del INR admitir a tramite el reclamo o rechazarlo. En caso se opte
por su admisidn, se debera sujetar su framitacién a las disposiciones contenidas en el presente
Reglamento

Articulo 10°.- Canales de presentacion

Los reclamos de los usuarios del INR a que se refiere la presente norma solc podran ser
presentados y aceptados bajo las siguientes modalidades:

a. Admision del Reclamo Via Fisica:

El procedimiento de la atencion del reclamo en medio fisico se realizara directamente en la
PAlU, a través del Modulo de Atencion de Reclamos, mediante ¢l llenado del Libro de
Reclamaciones o de la FRS.

- Ficha de Reclamo en Salud {FRS)
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El formato de la FRS se encuentra contenido en el Anexo N° 1 del presente
reglamento.

- Libro de Reclamaciones

E! formato del Libro de Reclamaciones se encuentra contenido en el Anexo N° 2 del
presente reglamento.

b. Admisién def Reclamo Via Web:

Para la presentacion de los reclamos por via web, se realizard ingresando a la pagina
www.inr.gob.pe luego en el icono acceso directo, acceder al Libre de Reclamaciones y llenar
la Hoja de Reclamaciones Virtual.

Articuio 11°.- Expediente de Reclamo

La presentacion de un reclamo en el INR dara lugar a la generacion de un Expediente de Reclamo,
dende se reuniran todos los documentos, pruebas o actuaciones que sustenten el cumplimiento de
tas etapas sefialadas en el articulo 8 del presente Reglamento. Debiéndose conservar dicho
expediente hasta por un pericdo de dos (2) afios desde su canclusion.

SUBCAPITULO I
DE LA ADMISION Y REGISTROS

Articulo 12°.- Descripcién del Procedimiento de Admisién y Registro de Reclamos (Anexo ;
N°3):
Pasa N° 01: El usuario afectado o que potenciaimente pudiera verse afectado, o ef tercero

legitimado con facultades para disponer derechos de los consumidores afectados, puede presentar
su reclamo segun los canales de presentacién anteriormente descritos,

Paso N° 02: El personal del Modulo de Atencion de Reclamos, a cargo de un profesional Psicélogo,
atiende y procura resolver el reclamo gestionando y/o coordinando con la jefatura del area
involucrada.

Dos Escenarios Posibles:

* 3e Resuelve el Reclamo: De resolverse el motivo de reclamo del usuario, el profesional lo
registra como un Reclamo de Solucién Inmediata en el Cuademno y Matriz informatica de
ocurrencias, para realizar un posterior andlisis y la implementacion de acciones, planes y/o
proyectos de mejora continua de los procesos institucionales.

» No se Resuelve el Reclamo: Se procede con el Paso N° 03.

Paso N° 03: De no resolverse el reclamo, de acuerdo al tipo de malestar generado y a solicitud det
usuario interesado, se le proporciona uno de los formatos para poder registrar su reclamo:

¢ Ficha de Reciamo en Salud: Aprobado por Resolucion de Superintendencia N°160-2011-
SUNASA/CD.

» Libro de Reclamaciones: A través de Hoja de Reclamaciones, formate aprobada por
Decreto Supremo N°042-2014-PCM,

En ambos casos el personal responsable del Modulo de Reclamos realiza la verificacion de la
informacion minima necesaria relativa a sus datos personales y detalle del reclamo, para luego
proceder con la correcta clasificacion del reclame que, para el case de la FRS, se utiliza la Tabla de
Clasificacién de Causas de Reclamos contenida en el Anexo N° 04 del presente Reglamento.
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Posteriormente se entregara una copia de dicho documento al usuario y se explica la gratuidad del
tramite y/o procedimiento y los plazos establecidos por ley para fa atencién de reclamos.

Paso N° 04: El profesional de Psicologia lo remite inmediatamente a la Jefatura de la Oficina de
Gestion de la Calidad para que procedan coh generacion de un Expediente de Reclamo de acuerdo
a lo sefialado en el articulo 11 de! presente Reglamento.

SUBCAPITULO Il
DE LA INVESTIGACION SUMARIA

Articulo 13°.- Descripcidn del Procedimiento de la Investigacién Sumaria (Anexo N° 03)

Paso N° 1: Con la recepcion de! Expediente de Reclamo, la Oficina de Gestion de la Calidad, dara
inicio a la etapa de Investigacién Sumaria, debiéndose efectuar las diligencias necesarias para
dilucidar los hechos que generaron la insatisfaccion del usuario, para lo cual remitird copia del
formato a la Unidad Organica donde se originé lz insatisfaccidn dentro de los tres (03) primeros dias
habiles.

Paso N° 2: Las Jefaturas involucradas, realizarén la evaluacion del rectama y emitiran informe a la
OGC, con el descargo respectivo y las acciones de mejora a implementar, teniendo como plazo
maximo siete {07) dias habiles.

Paso N° 3: La OGC evaluara la informacion remitida por las UO involucradas, de ser suficiente,
elaborard el informe de resultado del reclame, en un plazo de tres (03) dias habiles; caso contrario,
se solicitarg a las UO que en un plazo maximo de ires (03) dias habiles realicen la ampliacién del
informe correspondiente.

Dependiende de la necesidad o complejidad del caso se podran practicar el recabe de pruebas
documentales, testimeniales, pericias y auditorias de caso, entre otros.

Articulo 14°.- Citaciones

Se podra citar al reclamante para que se ratifique en su reclamo, asi como a los testigos yfo peritos
designados, para que presten su declaracion o informe respectivo, cuando el caso lo amerite.

La negativa injustificada del reclamante o su representante de asistir a dicha citacién, podra ser
tomada como elemento de juicio ai momento de resciver, para cuyo efecto debera documentarse
con las notificaciones y actas de reunion.

Articulo 15°.- Peritajes

El INR podra nombrar peritos de oficio o a pedide del usuario, cuando estime que 1a apreciacién de
los hechos requiere de conocimientos especiales para el mejor esclarecimiente de una o mas
materias controvertidas del reclamo.

SUBCAPITULO I
RESULTADO DEL RECLAMO

Articulo 16°.- Descripcidn del Procedimiento del Informe del Resultado de Reclamo {(Anexo N°
03)

Paso N° 1: Concluida la Investigacién Sumaria, la Oficina de Gestidn de la Calidad elaborara un
informe de Resultado de Reclamo que consignard lo siguiente:
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Descripcién de los hechos que sustentan el reclamo del usuario.

a
b. Exposicién de las diligencias efectuadas para la difucidacion de los hechos.

o

Analisis de los hechos y,

d. Resultado del reclamo, donde se emitiré un pronunciamiento debidamente motivado respecto
al reclamo declarandolo: fundado, infundado, improcedente o la canciusion anticipada, segtn
corresponda.

Paso N° 2. El informe del Resuitado del Reclamo, en el casc de ser FUNDADO, se remitira a las
Unidades Organicas involucradas para la implementacion de las acciones que correspondan. ’

Paso N° 3: Posterior a la implementacién de las acciones, las Unidades Orgénicas deben remitir
informe detallado a la Oficina de Gestién de a Calidad.

Articulo 17°.- Tipo de Resuitado de Reclamo

* Reclamo Fundado, en cuyo caso se especificara las acciones que ejecutars el INR para dar
solucion al reclamo, las medidas correctivas para hechos futuros y el mecanismo de
compensacion de corresponder.

* Reclamo Infundado, en los casos que no se acredite la existencia de un servicio incumplida,
irregular o deficiente y tampoco que se haya vulnerado las garanifas explicitas en salud.

+ Reclamo Improcedente, en los casos que se haya constatado que no cuenta con la
informacion minima requerida o que en el curso de la investigacion se constate que los datos
presentados son falsificados.

Articulo 18°.- Cuando un reclamo sea declarado fundado, debera sefialarse, ademas:
a. Acciones ejecutadas para dar solucion ai rectamo.

b. Acciones preventivas ylo correctivas a ejecutar que se aplicaran con el propésito de la
mejora del proceso que generd fa insatisfaccion.

c. Mecanismo de devolucién de pagos, cuando corresponda.

Articulo 19°.- Informacién al usuario
El Informe de Resultado de Reclamo incluira como Gltimo pérrafo en su parte resolutiva lo siguiente:

“De no encontrarse de acuerdo, en todo o en parte, con el resultado de su reclamo, puede acudir en
Queja ante la Superintendencia Nacional de Salud - SUSALUD, en el plazo méximo de treinta (30)
dias habiles contados a partir de su notificacion, a fin que ésta proceda a /a revisién de su caso, en
el marco de sus competencias.

En ningun caso SUSALUD podré deciarar monto indemnizatorio alguno a faver def usuario por los
dafios o perjuicios generados por la IAFAS, IPRESS o UGIPRESS, quedando a salve su derecho de
hacerio valer a través de los medios alternativos de solucién de controversias, teniendo a
disposicion el Centro de Conciliacion y Arbitraje de SUSALUD y el Servicio de Canciliacion
Arbitraje en materia de salud que este administra; o la via judicial segin estime pertinente.”

Articulo 20°.- Conclusién anticipada
El INR declarara la conclusion anticipada del procedimiento en los siguientes casos:

a. Desistimiento por escrito del reclamo por parte del usuario o tercero legitimado, con o sin
expresion de causa.
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b. Conciliacién o transaccion extrajudicial,

¢. Laudo Arbitral.

En cualquiera de estos casos, se debe consignar esta situacion expresamente en el Informe de
Resultado de Reclamo.

SUB CAPITULO IV
NOTIFICACION DEL RESULTADO

Articulo 21°.- Descripeion del Procedimiento de Notificacion del Resultado de Reclamo {Anexo
N° 03) '

La Oficina de Gestién de la Catlidad, a través del personai del Mddulo de Atencion de Reclamos,
debera notificar al usuario o tercero legitimado el Resultado de Reclamo utilizando 1a via teiefonica o
a través de su correo electronico. Si el usuario expresa el deseo de contar con una copia del
resuitado del rectamo debera acercarse al Mddulo de Atencidn de Reclamos.

En caso del Libro de Reclamaciones, segun el Articulo 4 del Decreto Suprema N°042-2011-PCM,
establece, que "La entidad publica esta obligada a dar respuesta al usuarie, por medios fisicos o
electronicos, en un plazo maximo de 30 (treinta) dias habiles”.

En el caso de la Ficha de Reclamacion en Salud, se procede de acuerdo a los valores establecidos
en el Anexo N° 4 “Tabla de Clasificacion de Causas de Reclarmos” de la Superintendencia Nacional
de Salud.

CAPITULO 1H
DE LAS CONSULTAS Y SUGERENCIAS

Articuio 22°.- Atencion de Consultas

Las consuitas de los usuarios referidas a la prestacion del servicio de szlud o al alcance de 1a
cobertura de aseguramiento en salud, incluidas las condiciones para su acceso, podran ser
presentadas ante la PAU sequn corresponda, para su debida atencién, dentro del plazo maximo de
treinta {(30) dias habites posteriores a su recepcion.

Para efectos de brindar una adecuada atencién a los usuarios en las consultas gue éstos formulen
deben consignar, como minimo, en el “Foermato de Consultas® contenido en el Anexo N* 05 [o
siguiente:

a. Nombres y Apellidos completos;
b. Documento Nacional de ldentidad o Carnet de Extranieria, de ser el caso;
¢. Expresion clara y concisa de la consulta efectuada; y

d. Domicilio real o correo electronico al cual solicita hacer llegar la respuesta.

Articulo 23°.- Atencién de Sugerencias

L.as sugerencias de los usuaries referidas a la prestacidn del servicic de salud o al alcance de la
cobertura de aseguramiento en salud, incluidas las condiciones para su acceso, seran presentadas
a traves de los Buzones de Sugerencias para su consideracién.
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Para efectos de brindar una adecuada atencién y evaluacion de las sugerencias formuladas; los
usuarios deberan proceder con el llenado del “Formato de Sugerencia” contenido en el Anexo N° 06
del Presente Reglamento; teniendo que consignar coma minime lo siguiente:

a. Fechay Hora,

b. Nombres y Apellidos completos, ¢

0

. Documente Nacional de Identidad, y

o1

. Expresion clara y concisa de la sugerencia efectuada.

Articulo 24°.- Descripcién del Procedimiento de Atencién de sugerencias (Anexo N° 07)

Paso N° 1: El Usuario solicita el formato de sugerencias al personal del Modulo de Atencion de
Reclamos.

Paso N° 2: El Usuario deposita su sugerencia para ta mejora de los servicios en ios Buzones de
Sugerencias.

Paso N° 3: El personal del Médulo de Atencion de Reclamos recoge las sugerencias de los
buzones semanalmente y lo remite a la Oficina de Gestion de la Calidad donde se registran las
sugerencias en fa Base de Datos.

Paso N° 4: La Oficina de Gestion de la Calidad evalla las sugerencias y emite informe a las
Unidades Organicas, quienes gestionaran el cumplimiento de las recomendaciones emitidas en
base a las sugerencias presentadas por los usuarios, con Informe a la Direccién General.

Paso N° 5: Posterior a la implementacion de las recomendaciones, las Unidades Qrgénicas deben
remitir informe detallado a la Oficina de Gestion de la Calidad.

CAPITULO IV
DE LAS RESPONSABILIDADES Y OBLIGACIONES

Articulo 25°.- De la Direccién General

+ Garantizar a través de las Unidades Organicas correspondientes, el cumplimiento de Io
dispuesto en los articulos y dispositivos legales vigentes, vinculadas al “Libro de
Reclamaciones” y a la "Ficha de Reclamo en Salud”.

Articulo 26°.- De la Oficina de Gestidon de la Calidad

¢ Velar por el cumplimiento de los plazos establecidos en el presente documento, de
acuerdo a la normatividad vigente.

+ Procurar dar solucién & los reclamos formulados por los usuarios, y realizar la notificacion
de acuerdo a lo descrito en el articulo 21° del presente Reglamenta.

+ Realizar la Investigacion Sumaria mediante las coordinaciones pertinentes con las
Unidades Organicas implicadas.

» Elaborar el Informe de Resultado de los Reclamos y Sugerencias realizadas por los
Usuarios.

e Derivar a las Unidades Organicas involucradas, las recomendaciones emitidas segin
informe analitico para ser implementadas segtn corresponda.

» Ofras obligaciones sefialadas en los articulos y dispositivos legales vigentes, vinculadas al
“Libro de Reclamaciones” v a la “Ficha de Reclamacién en Salud”.
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Articulo 27°.- De las Unidades Organicas/ Areas/Servicios.

» Mantener a disposicién del usuario, los canales de comunicacion dispuestos en el
presente regiamento, para la recepcion de los rectamos y sugerencias.

» Velar por el cumplimiento de los plazos establecidos en el presente documento para la
atencion de los expedientes de reclamos, de acuerdo a la normatividad vigente /

«  Gestionar el cumplimiente de las recomendaciones emitidas segun informe de la Oficina
de Gestion de la Calidad, en base a reclamos y sugerencias generadas por los usuarios.

s Cumplir con cbligaciones sefialadas en los articulos y dispositivos legales vigentes,
vinculadas al "Libro de Reclamagciones” v a la "Ficha de Reclamacion en Salud”.

CAPITULO YV
DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS Y TRANSITORIAS
Primera.- Procedimientos iniciados con anterioridad

Los procedimientos de atencidn de reclamos o quejas iniciados cen anterioridad a la vigencia de la i
presente norma, continuaran su tramitacion de conformidad a las disposiciones de la normativa
vigente al momento de su presentacién, hasta su cutminacion.

Segunda.- Incumplimientc a las Disposiciones del Presente Reglamento

En caso de incumplimiento a fas disposiciones del presente reglamento, la OGC elevara la /
documentacién pertinente a la “Secretaria Técnica de los drganos instructores del Procedimiento
Administrative Disciplinario del INR” para meri{uar la aplicacion de medidas disciplinarias en caso
corresponda.

ANEXOS

ANEXC N° 1: FICHA DE RECLAMO EN SALUD.
ANEXO N° 2: FORMATO DE HOJA DE RECLAMACION DEL LIBRO DE RECLAMACIONES.
ANEXO N° 3: DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE RECLAMOS,

ANEXO N° 4: TABLA DE CLASIFICACION DE CAUSAS DE RECLAMOS DE LA
SUPERINTENDENCIA NACIONAL. DE SALUD.

ANEXO N° 5: FORMATO DE CONSULTAS,
ANEXQO N° 6: FORMATO DE SUGERENCIAS.

ANEXO N° 7: DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE
SUGERENCIAS.
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Anexo N2 02: FORMATO DE HOJA DE RECLAMACION DEL LIBRO DE
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