MINISTERIO DESALUD No. 32 2016 [nins

Visto, el Expediente N° 16-017117-001, que contiene el proyecto de “Reglamento
para la Atencion de Reclamos y Quejas de los Usuarios de las Instituciones Administradoras
de Fondos de Aseguramiento en Salud — IAFAS, Instituciones Prestadoras de Servicios de
Salud — IPRESS y Unidades de Gestién de Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud
~ UGIPRESS, publicas, privadas y mixtas”, a propuesta de la Superintendencia Nacional de
Salud; v,

CONSIDERANDO:

Que, el Decreto Legislativo N° 1161, Ley de Organizacion y Funciones del Ministerio
de Salud, dispone que el Ministerio de Salud es la Autoridad de Salud a nivel nacional;
asimismo, tiene a su cargo la formulacion, direccion y gestion de la Politica de Salud y actla
como la maxima autoridad normativa en materia de salud;

Que, de conformidad con lo dispuesto por los articulos 2, 3 vy 5 del Decreto
Legislativo N° 1158, se dispone el cambio de denominacion de la Superintendencia Nacional
de Aseguramiento en Salud — SUNASA por la de Superintendencia Nacional de Salud —
SUSALUD, como un organismo técnico especializado adscrito al Ministerio de Salud, que
cuenta con autonomia técnica, funcional, administrativa, econdmica y financiera; vy tiene bajo
su ambito de competencia a las Instituciones Administradoras de Fondos de Aseguramiento
en Salud — |IAFAS, Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud — IPRESS y Unidades de
Gestion de Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud — UGIPRESS;

Que, atendiendo a lo sefnalado por los numerales 1 y 2 del articulo 8 del acotado
Decreto Legislativo N° 1158 son funciones de la Superintendencia Nacional de Salud -
SUSALUD 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, asi
como los que correspondan en su relacion de consumo con las IAFAS o IPRESS,
incluyendo aquellas previas y derivadas de dicha relacion;

Que, los numerales 14 y 16 del articulo 8 del Decreto Legislativo N° 1158 establecen
gue la Superiniendencia Nacional de Salud ~ SUSALUD, tiene como funciones generales,
regular la recoleccion, transferencia, difusion e intercambio de la informacion generada u
obtenida por las IAFAS, IPRESS vy UGIPRESS; y conocer, con competencia primaria y
alcance nacional, las presuntas infracciones a las disposiciones relativas a la proteccion de
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los derechos de los usuarios en su relacién de consumo con las IPRESS y/o |AFAS,
incluyendo aquellas previas y derivadas de dicha retacion;

Que, en el marco de las nuevas competencias asumidas por SUSALUD dispuestas
por el Decreto Legislativo N° 1158, se aprobé el Decreto Supremo N° 026-2015-SA gue
aprueba el Procedimiento de Transferencia de Funciones del Instituto Nacional de Defensa
de la Competencia y de la Proteccién de la Propiedad Intelectual — INDECOPI a SUSALUD;
e incorpora en su Unica Disposicién Complementaria Modificatoria el articulo 2-B al
Reglamento del Libro de Reclamaciones aprobado por Decreto Supremo N° 011-201 1-PCM,
estableciendo que en el caso de las IAFAS, IPRESS Yy UGIPRESS el procedimiento de
atencién de reclamos y quejas de los usuarios de servicios de salud sera establecido por la
Superintendencia Nacional de Salud — SUSALUD;

Que, la Tercera Disposician Complementaria Final del Decreto Supremo N° 027-
2015-SA que aprobé el Reglamento de la Ley N° 29414, Ley que establece los Derechos de
las Personas Usuarias de los Servicios de Salud, dispusc que el Ministerio de Salud a
propuesta de SUSALUD, aprobaré el Reglamento de Quejas y Reclamos que contendra el
procedimiento para la atencién de las quejas y reclamos de las personas usuarias de los
servicios de salud;

Que, en ese sentido, resulta conveniente publicar el proyecto de “Reglamento para
la Atencion de Reclamos y Quejas de los Usuarios de las Instituciones Administradoras de
Fondos de Aseguramiento en Salud — IAFAS, Instituciones Prestadoras de Servicios de
Salud - IPRESS y Unidades de Gestién de Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud
— UGIPRESS, ptiblicas, privadas y mixtas”, en el portal institucional del Ministerio de Salud,
a efectos de recibir las sugerencias Y comentarios de las entidades ptiblicas o privadas, asi
como de la ciudadania en general;

Con el visado de la Directora General de la Oficina General de Asesorfa Juridica, de
la Secretaria General, del Viceministro de Prestaciones y Aseguramiento en Salud del
Ministerio de Salud y de la Superintendente de Ia Superintendencia Nacional de Salud -
SUSALUD;

De conformidad con o previsto en el numeral 3 del articulo 13 de la Ley N° 29158,
Ley Organica del Poder Fjecutivo, en el Decreto Legislativo N° 1161, Ley de Organizacion y
Funciones del Ministerio de Salud, y en el Reglamento de Organizacién y Funciones del
Ministerio de Salud, aprobado por Decreto Supremo N° 007-2016-SA;

SE RESUELVE:

Articulo 1.- Disponer que la Oficina General de Comunicaciones del Ministerio de
Salud efectle la publicacion del Proyecto de “Reglamento para la Atencién de Reclamos y
Quejas de los Usuarios de las Instituciones Administradoras de Fondos de Aseguramiento
en Salud — IAFAS, Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud — IPRESS y Unidades de
Gestion de Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud — UGIPRESS, ptblicas, privadas
y mixtas” y su proyecto de Decreto Supremo aprobatorio, en el Portal Institucional del
Ministerio de Salud, en el enlace Documentos en Consulta:
htip/lwww.minsa.gob.pelindex.asp?op=10, a efectos de recibir las sugerencias y
comentarios de las entidades p(blicas o privadas, asi como de la ciudadania en general,
durante el plazo de quince (15) dias calendario, a través del correo electrénico:
webmaster@minsa.gob.pe.
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Articulo 2.- Encargar a la Superintendencia Nacional de Safud — SUSALUD, el
procesamiento y sistematizacién de las sugerencias y comentarios que se presenten, asi
como la elaboracidn de la propuesta final.

Registrese, comuniquese vy publiquese.

J

ANIBAL VELASQg’EZ VAéLDIVIA
MINISTRO DE SALUD




MINISTERIO DE SALUD

EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA

CONSIDERANDO:

Que, los articulos 1 y 9 de la Constitucion Politica del Per(i establecen que Ia
defensa de la persona humana y el respeto' de su dignidad son el fin supremo de la
sociedad y del Estado; y que el Estado determina la politica nacionat de salud. El Poder
Ejecutivo -norma y supervisa su aplicacion, siendo responsable de disefiarla y conducirla
en forma plural y descentralizadora para facilitar a todos e! acceso equitativo a los
servicios de salud;

Que, los numerales | y Il del Titulo Preliminar de la Ley N° 26842, Ley General de
la Salud, sefalan que la salud es condicién indispensable del desarroflo humano y medio
fundamental para alcanzar el bienestar individual y colectivo, por lo que la proteccién a la
salud es de interés plblico, siendo responsabilidad del Estado regularla, vigilaria y
promoverla;

Que, el articulo 123 de la precitada Ley, modificada por ia Unica Disposicion
Complementaria Modificatoria del Decreto Legislativo N° 1161, Ley de Organizacion y
Funciones del Ministerio de Salud, dispone que el Ministerio de Salud es la Autoridad de
Salud a nivel nacional. Como organismo del Poder Ejecutivo tiene a su cargo la
formutacion, direccion y gestion de la Politica de Salud y acttia como la maxima autoridad
normativa en materia de salud;

Que, los articulos 3 y 5 del Decreto Legisiativo N° 1158, que dispone medidas
destinadas al fortalecimiento y cambio de denominacion de la Superintendencia Nacional
de Aseguramiento en Salud-SUNASA, establecen gue la Superintendencia Nacional de
Salud -SUSALUD, como un organismo técnico especializado adscrito al Ministerio de
Salud, que cuenta con autonomia técnica, funcional, administrativa, econémica y
financiera, es un organismo desconcentrado y sus competencias son de alcance nacional:
teniendo bajo su d&mbito de competencia a las Instituciones Administradoras de Fondos de
Aseguramiento en Salud - IAFAS, asi como a todas las Instituciones Prestadoras de
Servicios de Salud - IPRESS y a las Unidades de Gestion de IPRESS - UGIPRESS:

Que, los numerales 1 y 2 del articulo 8 del acotado Decreto Legislativo N° 1158
establecen que son funciones de la Superintendencia Nacional de Salud - SUSALUD
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,
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disponibilidad y aceptabilidad, con independencia de quien las financie, asi como los que
correspondan en su relacién de consumo con las IAFAS y/o IPRESS, incluyendo aquellas
previas y derivadas de dicha relacion; y, supervisar que el uso destinado a la provision de
los servicios de salud y de los fondos destinados al Aseguramiento Universal -AUS en
Salud, garanticen la calidad, oportunidad, disponibilidad y aceptabilidad de las
prestaciones. En el caso de las IAFAS e IPRESS pubicas de acuerdo a su presupuesto
institucional aprobado; .

Que, los numerales 14 y 16 del articulo 8 del Decreto Legislativo N° 1158
establecen que la Superintendencia Nacional de Salud — SUSALUD, tiene como funciones
generales, regular la recoleccion, transferencia, difusién e intercambio de la informacion
generada u obtenida por las IAFAS, IPRESS y Unidades de Gestion de IPRESS; asf como
conocer, con competencia primaria y alcance nacional, las presuntas infracciones a las
disposiciones relativas a la proteccion de los derechos de los usuarios en su relacion de
consumo con las IPRESS y/o IAFAS, incluyendo aquellas previas y derivadas de dicha
relacion;

Que, mediante Resolucion de Superintendencia N° 160-2011-SUNASA/CD se
aprobo el Reglamento General para la atencion de los Reclamos y Quejas de Usuarios
de las IAFAS e IPRESS con el objeto de establecer los iineamientos para el
procedimiento general de atencién a los reclamos de los usuarios ante las referidas
instituciones, asi como habilitar la instancia de queja tuitiva ante la SUNASA; y con |a
finalidad de promover soluciones oportunas y directas ante la insatisfaccién del usuario
con la prestacién del servicio de salud o la cobertura brindada, segun lo estipulado en el
plan de salud o convenio suscrito, o cuando se ha vulnerado el derecho de toda persona
a la seguridad social en salud, o las garantias explicitas en salud establecidas en gl
Aseguramiento Universal en Salud - AUS;

Que, mediante Resolucion de Superintendencia N° 117-2015-SUSALUD/S se
aprobaron modificaciones a la Resolucién de Superintendencia N° 160-201 1-SUNASA/CD;

Que, en el marco de las nuevas competencias asumidas por SUSALUD dispuestas
por el Decreto Legislativo N° 1158, se aprobo el Decreto Supremo N° 026-2015-SA que
aprueba el Procedimiento de Transferencia de Funciones del Instituto Nacional de Defensa
de la Competencia y de la Proteccién de la Propiedad intelectual — INDECOP! a Ia
Superintendencia Nacional de Salud - SUSALUD; e incorpora en su Unica Disposicion
Complementaria Modificatoria el articulo 2-B, estableciendo que en el caso de las IAFAS,
IPRESS y UGIPRESS el procedimiento de atencién de reclamos y quejas de los usuarios
de servicios de salud sera establecido por la Superintendencia Nacional de Salud —
SUSALUD, el mismo que dejara constancia del reclamo o queja y de su contenido. Dicho
procedimiento se entiende como la puesta a disposicion del Libro de Reclamaciones;

Que, la Tercera Disposicion Complementaria Final del Decreto Supremo N° 027-
2015-SA que aprobo el Reglamento de la Ley N° 29414, Ley que establece los Derechos
de las Personas Usuarias de los Servicios de Salud, dispuso que a propuesta de la
Superintendencia Nacional de Salud - SUSALUD se aprobara el Reglamento de Quejas y
Reclamos que contendra el procedimiento para la atencién de las quejas y reclamos de las
personas usuarias de los servicios de salud;

Que, atendiendo a las consideraciones expuestas resufta necesario aprobar un
nuevo Reglamento para fa atencién de reclamos y quejas de los usuarios de las
Instituciones Administradoras de Fondos de Aseguramiento en Salud - IAFAS,
Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud - IPRESS y Unidades de Gestién de
Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud — UGIPRESS, publicas, privadas o mixtas,
hE7 45/ acorde con los dispositivos legales vigentes, en el marco de las nuevas atribuciones y

funciones conferidas a la Superintendencia Nacional de Salud - SUSALUD;
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be conformidad con el numeral 8 del articulo 118 de la Constitucién Politica del
Perd, el numeral 3 del articulo 11 de la Ley N° 20158, Ley Orgénica del Poder Ejecutivo y
el Decreto Legislativo N° 1161, Ley de Organizacion y Funciones del Ministeric de Salud;

DECRETA:

Articulo 1.- Aprobacion _

Apruébese el Reglamento para la Atencién de Reclamos y Quejas de los
Usuarios de las Instituciones Administradoras de Fondos de Aseguramiento en Salud -
IAFAS, Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud - IPRESS y Unidades de
Gestion de Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud — UGIPRESS, publicas,
privadas o mixtas, que consta de tres (3) Capitulos, cuarentaiuno (41) articulos, tres (3)
Disposiciones Complementarias Transitorias, una (1) Disposicion Complementaria Final y
un (1) Anexo, que forman parte integrante del presente Decreto Supremo.

Articulo 2.- Modificacién ‘

Modifiquese el articulo 6 del Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, Obligacion de
las Entidades del Sector Publico de contar con un Libro de Reclamaciones, incorporando
un segundo pérrafo el que queda redactado en los términos siguientes:

(..-)

“En el caso de los reclamos presentados por los usuarios o terceros legitimados,
ante la insatisfaccion en su relacion con las entidades pUblicas registradas como IAFAS,
IPRESS y UGIPRESS; SUSALUD establecera el formato del Libro de Reclamaciones, asi
como supervisara su cumplimiento. Sin perjuicio de lo sefialado, SUSALUD remitira en los
meses de julio y diciembre a la Coniraloria General de la Republica copia de los reportes
de las reclamaciones que realicen las IAFAS, IPRESS y UGIPRESS plblicas”.

(-

Articulo 3.- Publicacién

El presente Decreto Supremo serd publicado en el Portal del Estado Peruano
(www.peru.gob.pe) y en los portales institucionales del Ministerio de Salud
(www.minsa.gob.pe), vy de la Superintendencia Nacional de Salud (www.susalud.gob.pe),
el mismo dfa de su publicacion en el Diario Oficial “El Peruana”.

Articulo 4.- Normas Complementarias

Faclltese a la Superintendencia Nacional de Salud para expedir las disposiciones
complementarias que resulten necesarias para el cumplimiento de lo dispuesto en el
presente Decreto Supremo.

E. PHILIPPS




Articulo 5.- Refrendo

El presente Decreto Supremo sera refrendado por el Presidente del Consejo de
Ministros, y el Ministro de Salud.

Dado en la Casa de Gobierno, en Lima, a los dias  del mes de del afio dos
mil dieciséis.
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REGLAMENTO PARA LA ATENCION DE RECLAMOS Y QUEJAS DE LOS USUARIOS DE
LAS INSTITUCIONES ADMINISTRADORAS DE FONDOS DE ASEGURAMIENTO EN
SALUD - IAFAS, INSTITUCIONES PRESTADORAS DE SERVICIOS DE SALUD - IPRESS Y
UNIDADES DE GESTION DE INSTITUCIONES PRESTADORAS DE SERVICIOS DE SALUD
— UGIPRESS, PUBLICAS, PRIVADAS Y MIXTAS

CAPITULO 1
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1.- Del objeto

Establecer el procedimiento para la atencién de las quejas y reclamos presentados por los
usuarios o terceros legitimados ante la insatisfaccién en su relacidn con las Instituciones
Administradoras de Fondos de Aseguramiento en Salud — IAFAS, Instituciones Prestadoras de
Servicios de Salud — [PRESS y Unidades de Gestion de Instituciones Prestadoras de Servicios
de Salud — UGIPRESS, publicas, privadas o mixtas.

Asimismo, establece las disposiciones aplicables para la atencion de consultas en la IAFAS,
IPRESS y UGIPRESS; y de denuncias presentadas ante SUSALUD.

Articulo 2.- Finalidad

La presente norma tiene por finalidad regular los mecanismos que permitan al usuario o
terceros legitimados el acceso, proteccidn y defensa de sus derechos en su refacién con la
IAFAS, IPRESS o UGIPRESS, publicas, privadas o mixtas, cuando éstas no garantizan que las
coberturas o servicios prestados sean otorgados con calidad, oportunidad, disponibilidad y
aceptabilidad, con independencia de quien las financie.

Articulo 3.- De los Principios .

Son aplicables al presente Reglamento los principios establecidos en el articulo IV del Titulo
Preliminar de [a Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, asi como los
principios establecidos en el articulo V del Titulo Preliminar sefialados en [a Ley N° 29571, Cédigo
de Proteccion y Defensa al Consumidor.

Articulo 4.- Ambito de Aplicacién

El presente Reglamento es aplicable a las IAFAS, IPRESS y UGIPRESS, publicas, privadas
o0 mixtas a nivel nacional; a los usuarios o terceros legitimados en su relacién con dichas
instituciones, asi como a SUSALUD.

En el caso de la IAFAS sefialadas en los numerales 6 y 7 del articulo 6 del Decreto Legislativo
N° 1158, SUSALUD resuelve como instancia de Queja. Para estas IAFAS los procedimientos
para la atencion de consultas y reclamos es determinado por la Superintendencia de Banca y
Seguros y Administradoras de Fondos de Pensiones.

Articulo 5.- Acrénimos y Definiciones

Para los efectos del presente Reglamento son de aplicacion los acrénimos del articulo 3 del
Reglamento de la Ley Marco de Aseguramiento Universal en Salud, aprobado por Decreto
Supremo N° 008-2010-SA, y las definiciones establecidas en los articulos 6 y 7 del Decreto
Legislativo N° 1158, asi como en la Segunda Disposicién Complementaria Final del Decreto
Supremo N° 008-2014-SA que aprueba el Reglamento de Organizacion y Funciones — ROF de
SUSALUD; a los cuales se adicionan los siguientes:

Listado de Acronimos:

CECONAR Centro de Conclliacion y Arbitraje de la Superintendencia Nacional de
Salud.
IAFAS Institucion Administradora de Fondos de Aseguramiento en Salud.

IBOS Interposicion de Buenos Oficios.

IFIS Intendencia de Fiscalizacion y Sancion.

D Intendencia de Investigacion y Desarrollo.

INA intendencia de Normas y Autorizaciones.
IPRESS oo Institucion Prestadora de Servicios de Salud.
Intendencia de Promocion de Derechos en Salud.




IPROT Intendencia de Proteccion de Derechos en Sajud.

PAS Procedimiento Administrativo Sancionador.

PAUS Plataforma de Atencidon al Usuario en Salud.

SADERECHOS Superintendencia Adjunta de Promocion y Proteccion de
Derechos en Salud.

SAREFIS Superintendencia Adjunta de Regulacidn v Fiscalizacion.

SASUPERVISION Superintendencia Adjunta de Supervision.

SUSALUD Superintendencia Nacional de Salud.

UGIPRESS Unidad de Gestién de IPRESS

Listado de Definiciones:

Consulta: Solicitud de informacion verbal o escrita (fisica o electronica), efectuada por una
persona natural o juridica ante las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS.

Para su atencion las consultas deben ser presentadas en las Plataformas de Atencién al
Usuario en Salud - PAUS, u ofros canales de las respectivas IAFAS, IPRESS o UGIPRESS. Sin
perjuicio de la obligacion de éstas Ultimas de reportarlas a SUSALUD, de conformidad con las
disposiciones legales vigentes.

Denuncia: Manifestacién verbal o escrita (fisica o electronica), efectuada por una persona
natural o juridica, no usuaria o tercero no legitimado, que comunica a SUSALUD sobre acciones
u omisiones de las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS que pudieran constituir presunta infraccion.
Las denuncias son preseniadas ante SUSALUD a través de los canales que ésta ponga a
disposicion.

Las denuncias presentadas a SUSALUD, podran motivar el inicio de una accién de
supervision a través de ISIAFAS, ISIPRESS, IPROM, IPROT o lID, conforme a lo establecido en
el Decreto Supremo N° 034-2015-SA, que aprueba el Reglamento de Supervision de
Superintendencia Nacional de Salud aplicables a las IAFAS, IPRESS y UGIPRESS, o la que se
encuentre vigente.

En el caso de las denuncias que comuniquen hechas o actos que vuineren o pudieran vulnerar
el derecho de los usuarios, la IPROT dispondra las accicnes para la identificacion de los usuarios
presuntamente afectados, a fin de motivar el inicio de un procedimiento de atencién de queja.

Reclamo: Manifestacion verbal o escrita (fisica o electrénica), efectuada por un usuario o
tercero legitimado, ante la insatisfaccion en su relacién con las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS.

Para su atencion los reclamos deben ser presentados en las Plataformas de Atencion al
Usuario en Salud— PAUS u otros canales de la respectiva |IAFAS, IPRESS o UGIPRESS
mediante el llenado del Libro de Reclamaciones en Salud de cada insfitucion.

La interpasicion del Reclamo no constituye via previa para acudir en Queja ante SUSALUD.

Queja: Manifestacion escrita (fisica o electronica), efectuada por un usuario o tercero
legitimado, ante la insatisfaccién en su relacidn con las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS: o ante la
negativa de atencion de su reclamo, irregularidad en su tramitacién o disconformidad con el
rasultado det mismo.

Para su atencion las quejas deben ser presentadas ante SUSALUD a través de los medios
que ésta ponga a disposicién de acuerdo a lo sefialado en el presente Reglamento.

En ninglin caso en la via administrativa el resultado de la Queja dara lugar a indemnizacién a
favor del usuario por los dafios o perjuicios que hayan podido causar [as IAFAS, IPRESS o
i UGIPRESS generadoras de la insatisfaccion, quedando a salvo su derecho para acudir a la via
+/; judicial o a través de medios alternativos de solucién de controversias de acuerdo a la normativa

* vigente.

Interposicion de Buenos Oficios: Acciones que realiza SUSALUD a través de la IPROT o
sus delegados en aquellos casos que se necesite de apoyo.




La representacion del usuario se ejerce conforme a lo establecido en el Cédigo Civil y en el
articulo 5 del Reglamento de la Ley que Establece los Derechos de las Personas Usuarias de
los Servicios de Salud, aprobado con Decreto Supremo N° 027-2015-SA.

Tercero Legitimado: Persona natural o juridica que actlia en defensa de intereses colectivos
o difusos de los usuarios.

Delegados: Representantes de SUSALUD acreditados en las IPRESS, que tienen por
funcién brindar orientacién a las personas respecto de sus derechos en saiud, asi como velar
por la proteccion de los mismos, pudiendo interponer buenos oficios en su ambito de
cempetencia.

Libro de Reclamaciones en Salud: Documento de naturaleza fisica o virtual provisto por las
IAFAS, IPRESS o UGIPRESS, publicas, privadas o mixtas, en el cual los usuarios o terceros
legitimados, podran registrar sus reclamos ante su insatisfaccién con las mismas, de acuerdo a
la normativa vigente.

Articulo 6.- Instancias competentes

Las IAFAS, IPRESS y UGIPRESS son competentes para la recepcion, procesamiento,
atencion y absolucion de los reclamos presentados por los usuarios o terceros legitimados; asi
como para |a atencion de las consultas sometidas a su consideracion.

SUSALUD a través de la IPROT es competente para atender y resolver las consultas
sometidas a su consideracion, asi como para la recepcion, procesamiento y atencion de ias
quejas presentadas por los usuarios o terceros legitimados.

Las denuncias presentadas ante SUSALUD, podran motivar el inicio de una accidon de
supervision a través de ISIAFAS, ISIPRESS, IPROM, IPROT o 11D, segiin corresponda; cuando
a través de [a denuncia se comuniquen hechos o actos gue vulneren o pudieran vulnerar el
derecho de los usuarios. La IPROT dispondra las acciones para la identificacion de los presuntos
usuarios afectados, pudiendo motivar el inicio de un procedimiento de atencién de queja.

Articulo 7.- Obligaciones para las IAFAS, IPRESS y UGIPRESS
Las IAFAS, IPRESS y UGIPRESS deben cumplir con lo siguiente:

a. Informar sobre la gratuidad de la tramitacion de consultas y reclamos.

b. Contar con un procedimiento de atencion de consuftas y reclamos de acuerdo a los
lineamientos de la presente norma. Solo en las IPRESS publicas del primer nivel de
atencidn con categoria I-1, [-2 y |-3, la elaboracién y aprobacién del procedimiento se
encuentra a cargo de su respectiva UGIPRESS. .

¢. Contar con una PAUS para la tramitacion de consultas y reclamos. Esta obligacion en el
caso de las IPRESS es sdlo para el primer nivel de atencién con categoria |-4, asi como
para el segundo y tercer nivel de atencion.

d. Tener a disposicion de los usuarios o terceros legitimados el Libro de Reclamaciones en
Salud.

e. Informar a los usuarios sobre el derecho que les asiste para acudir en Queja ante
SUSALUD.

f.  Presentar oportunamente a solicitud de SUSALUD, informacion respecto a los reclamos
presentados y [a situacion de los mismos, en la periodicidad y por los medios que ésta
establezca.

g. Cumplir con los plazos de atencion de consultas y reclamos.

CAPITULO I
DEL RECLAMO

Articulo 8.- Clasificacion
Los reclamos se encuentran clasificados de la siguiente manera:

1. Nivel Primario: Canforme al tipo de reclamo
a. Prestacional.
b. No Prestacional.
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2. Nivel Secundario: Conforme a la afectacion de derechos
Acceso a los servicios de salud.

Acceso a la informacion.

Atencidn y recuperacion de la salud.
Consentimiento informado,

Proteccién de Derechos.

Pocoo

SUSALUD mediante Resolucion de Superintendencia, desarrollara el Listado de Hechos
Vulneratorios conforme a la clasificacion de reclamos.

Articulo 9.- Etapas de atencién
El proceso de atencién de reclamos debe reflejar las siguientes etapas:

1. Admision y registro.

2. Investigacion.

3. Resultado y notificacion,

4. Archivo y custodia del expediente,

Articulo 10.- Plazo de atencion

El plazo maximo de atencion de ios reclamos de tipo prestacional no debera exceder de los
treinta (30) dias habiles, contados desde su recepcién por las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS,
segln corresponda.

El plazo maximo de atencién de los reclamos de tipo no prestacional no debera exceder de
los treinta (30) dias habiles, contados desde su recepcion por las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS,
segln corresponda.

Articulo 11.- Trato Directo
Las IAFAS, IPRESS v UGIPRESS podran convocar de oficio ¢ a solicitud de parte, al usuario
o tercero legitimado, a fin de propiciar una solucién al reclamo mediante el trato directo.

SUB-CAPITULO
ADMISION Y REGISTRO

Articulo 12.- Admision de Reclamos

Todo usuario o tercero legitimado puede presentar su reclamo ante [a insatisfaccion en su
relacion con las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS.

Los reclamos para su atencion deben ser presentados en las Plataformas de Atencion al
Usuario en Salud- PAUS, de la respectiva IAFAS, [PRESS o UGIPRESS mediante el llenado del
Libro de Reclamaciones en Salud de cada institucion. En el caso de los reclamos planteados a
través de ofros canales, éstos deberan ser registrados y tramitados conforme el procedimiento
establecido en la PAUS.

En el caso de las IPRESS publicas del primer nivel de atencién con categoria I-1, -2 y I-3, la
recepcion de reclamos se efectia a través de su Mesa de Partes, la que debera remitirlo dentro
de los cinco (5) dias habiles siguientes, a la PAUS de su respectiva UGIPRESS para su
procesamiento y atencion.

La atencion del reclamo es gratuita y st admision no podra rechazarse por falta de pruebas
y/o peritajes técnicos que lo sustenten.

En el caso de las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS que implementen como mecanismo de
reclamo la via telefénica, deberan disponer de los recursos necesarios a fin de garantizar la
grabacion de la llamada telefénica; asi como su registro en la Hoja de Reclamacién Virtual de su
Libro de Reclamaciones en Salud.

Articulo 13.- Formato de la Hoja de Reciamacion
El Formato de |la Hoja de Reclamacion que forma parte del Libro de Reclamaciones en Salud,
se encuentra establecido en el Anexo que forma parte del presente Reglamento, debiendo ser
provisto a través de medio fisico o virtual por las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS, publicas,
privadas o mixtas.
Cada Hoja del Libro de Reclamaciones en Salud de naturaleza fisica debera contar con tres
) hojas desglosables, una (1) original y dos (2) autocopiativas. La original serd entregada al
uario o tercero legitimado, qggta%l reclamo al momento de presentarlo. La primera hoja




autocopiativa quedara en posesién de las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS, y la segunda hoja
autocopiativa sera remitida a SUSALUD, conforme a la normatividad vigente.

En el caso del Libro de Reclamaciones en Salud virtual, debera estar alojado en la pagina de
inicio del portal web de la IAFAS, IPRESS y UGIPRESS. Asimismo, al concluir el proceso de
ingreso al reclamo, se debe permitir la impresién de la Hoja de Reclamacién y enviarse
automaticamente al correo electrénico indicado por el reclamante dejando constancia de la fecha
y hora de presentacién del reclamo.

Las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS que cuenten con Libro de Reclamaciones en Salud virtual
deberan contar adicionalmente en sus establecimientos con un Libro de Reclamaciones en Salud
fisico como medida de respaldo, conforme a las caracteristicas del Anexo del presente
Reglamento, el mismo que sera puesto a disposicién del pablico cuando no sea posible ef uso
def Libro de Reclamaciones en Salud virtual.

Articulo 14.- Plataforma de Atencidn al Usuario en Salud

Es el espacio fisico provisto de recursos humanos y tecnoldgicos, donde los responsables
de la recepcion de los reclamos, procesamiento y atencién de consultas presentados ante las
IAFAS, IPRESS o UGIPRESS llevan a cabo los procesos de acuerdo con la normatividad vigente.

Para la puesta en marcha e implementacion de la PAUS las IAFAS, IPRESS y UGIPRESS
deben cumplir con lo siguiente:

a. Garantizar los recursos humanos, materiales y técnicos adecuados para ef cumplimiento
de sus funciones.

b. Ubicar el espacio fisico de la PAUS en lugar accesible que prevea condiciones de
atencién con privacidad y de facil ubicacion para el usuario.

c. Caontar con la sefalizacion de la PAUS y su horario de atencion visible a una distancia
no menor de 6 metros, tanto en el drea fisica como en otros accesos de las IAFAS,
IPRESS y UGIPRESS

d. Mantener a disposicion de sus usuarios, en lugares visibles y de facil acceso un afiche

que contenga el flujograma que describa los pasos del proceso de atencion de consultas

y reclamos.

Contar con el Libro de Reclamaciones en Salud, conforme a la normativa vigente.

Contar con personal capacitado en la atencion de los usuarios con la finalidad de atender

sus consultas y reclamos en concordancia con las disposiciones establecidas por

SUSALUD. El personal debera estar permanentemente identificado con carné

institucional.

g. Designar mediante documento formal emitido por la maxima autoridad de la institucion
un responsable que tendra a su cargo la supervision y/o coordinacion del proceso de
atencidén de las consultas y reclamos en su institucion. Este debera informar de su
designacion a IPROM dentro del plazo de diez (10) dias habiles posteriores al inicio del
gjercicio de su cargo. El responsable del drea de atencién de consultas y reclamos se
encargara de coordinar con SUSALUD ante requerimientos o acciones efectuadas por

o

ésta.
jpu—— h. Elaborar una Directiva o manual que determine de manera clara los procedimientos,
7 @_&qu flujograma, responsables y plazos para atender de manera diligente las consultas y

A

reclamos, asimismo deberédn impulsarse acciones gue permitan el conacimiento de los
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T i, Llevar un sistema de registro de todas las consultas y reclamos, que les permita realizar
un adecuado seguimiento para su atencion. Este registro debera permitir la emision de
reportes detallados. Para las IAFAS e IPRESS de primer nivel de atencion con categoria
l-4, asf como de segundo y tercer nivel de atencion, el sistema de registro en fodos los
casos debera ser informatizado. Este reporte debera elevarse a la mas alta autoridad
administrativa y/o médica de las IPRESS o IAFAS para la implementacion de las medidas
correctivas y de mejora que se requiera. El informe y la documentacion sustentatoria
debera estar a disposicion de SUSALUD, pudiendo ésta acceder al sistema de registro
o soporte informatico y archivo fisico para realizar las correspondientes verificaciones.
En el caso de las IPRESS publicas de primer nivel de atencion con categoria I-1, I-2 y I-
3, la UGIPRESS es la obligada de},/x—:’g{jfﬁf@jg €l sistema de registro informatizado a fin'_'
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de reportar a SUSALUD. En el caso de IPRESS privadas de primer nivel de atencién con
categoria I-1, 1-2 y 1-3, el reporte se realizara de manera fisica.

j-  Implementar un adecuado sistema de archivo de los expedientes de consultas y
reclamos, los cuales deberan contener toda la documentacion que sustenta la atencién
y seguimiento brindado en cada caso en particular hasta [a respuesta entregada al
usuario.

k. Prever en su Plan de Capacitacién Anual el desarrollo de temas relacionados con el
proceso de atencion de consultas y reclamos en el marco de la normatividad vigente.

I.  Prever en su Plan de Difusion Anual de comunicacidon o el que haga sus veces el
desarrollo de temas que incluyan los derechos y deberes de los usuarios vy procesos de
atencién de reclamos dirigidos al pablico usuario.

m. Todas las IAFAS, IPRESS y UGIPRESS deberan contar con material de difusién gue
contenga temas de derechos y deberes de los usuarios y procesos de atencion de
reclamos (afiches, banners, dipticos, tripticos, volantes u otros).

n. Atender los reclamos de acuerdo al flujograma de atencién de reclamos v la normatividad
vigente.

Articulo 15.- Acumulaciéon de Reclamos

En caso se produzca identidad respecto al usuario afectado, al hecho que motiva el reclamo,
y a la institucién en la que se presenta el reclamo, las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS, procederan
a su acumulacién en el Expediente del Reclamo de mayor antigiiedad, en la etapa en que se
encuentre, comunicando dicha situacién a los interesados.

Articulo 16.- Duplicidad de Reclamos

En caso se produzca identidad respecto a un reclamo que ya haya sido resuelto y
debidamente notificado, se procedera a archivar el nuevo, comunicando dicha situaciéon al
reclamante.

Articulo 17.- Namero Correlativo del Reclamo

Las IAFAS, IPRESS y UGIPRESS deben asignar a cada reclamo un nimera correlativo, que
serd proporcionado al usuario o tercero legitimado al momento de la presentacién del mismo,
para’los fines de seguimiento respectivo por parte del reclamante y para el reporte a SUSALUD.

Articulo 18.- Competencia y Traslado de Reclamos

En caso un reclamo sea presentado a una IPRESS vy su competencia corresponda a una
IAFAS, o viceversa, segln el Listado de Hechos Vulneratorios aprobado por SUSALUD, ésta
debera trasladar el reclamo a aquella, siempre gue exista vinculo entre ellas, comunicando de
dicho traslado al reclamante, declinando competencia bajo responsabilidad. Dicho trasiado no
debera de exceder el plazo maximo de dos {2) dias habiles posteriores a su recepcion, a partir
de cuya recepcion comenzara a correr €l plazo para la atencién del reclamo.
- En el caso del usuario o tercero legitimado presente un reclamo ante una IPRESS, y de la
descripcion del reclamo se denote que la insatisfaccidn no sélo debe ser atendida por ésta, sino
también por la IAFAS, con la que mantiene vinculo ¢ viceversa. La IPRESS debera informar al
reclamante bajo responsabilidad en el plazo de dos (2) dias habiles que el reclamo ha sido
trasladado a la IAFAS, en lo que corresponda. La IAFAS como la IPRESS debera de atender el
reclamo en lo que le compete de acuerdo a los plazos y procedimientos establecidos en la
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Articulo 18.- Investigacion

En esta etapa se deben efectuar las diligencias necesarias para dilucidar los hechos que
generaron la insatisfaccion del usuario o tercero legitimado en su relacion con las IAFAS, IPRESS
o UGIPRESS.




Articulo 20.- Actuacién Probatoria

Segun la necesidad o complejidad del caso las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS podran practicar
fa actuacion de pruebas documentales, testimoniales y/o auditorias de caso que estimen
pertinentes, asumiendo el costo de las mismas.

SUB-CAPITULO Il
RESULTADO Y NOTIFICACION

Articulo 21.- Informe de Resultado del Reclamo
Concluida la Investigacion las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS deben elaborar un Informe de
Resultado del Reclamo consignando como minimo lo siguiente:

a. Descripcion de los hechos que sustentan el reclamo.

b. Andlisis de los hechos que sustentan el reclamo, conteniendo las investigaciones
realizadas por las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS, asi como las actuaciones probatorias
practicadas, de ser el caso.

¢. Conclusiones, donde se emite pronunciamiento motivado respecto a los hechos que
sustentan el reclamo, declarandolo: fundado, infundado, improcedente o la conclusion
anticipada del mismo, segln corresponda.

Cuando se declare fundado el reclamo, debe indicarse ademas las acciones realizadas y/o
dispuestas.

En caso el Libro de Reclamaciones en Salud no se encuentre debidamente llenado por el
usuario o tercero legitimado, las 1AFAS, IPRESS o UGIPRESS podran declarar improcedente,
cuando no se consigne el nimero de documento de identidad y/o no se haya firmado el reclamo.

Articulo 22.- Informacién al Usuario en el Informe del Resultado del Reclamo
El Informe de Resultado de Reclamo debera incluir obligatoriamente como Ultimo pérrafo 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.”

Articulo 23.- Conclusion anticipada
Las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS declararan la conclusién anticipada de! procedimiento en
los siguientes casos:

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

b. Coanciliacién o transaccion extrajudicial.

¢. Laudo Arbitral.

- Articulo 24.- Notificacion

s Las IAFAS, IPRESS y UGIPRESS deben notificar al usuario o tercero legitimado, el Informe
de Resultado de Reclamo, en un plazo maximo de tres (3) dias habiles de emitido, al domicilio
consignado por éste en el Libro de Reclamaciones en SALUD, o a su direccién electronica en
caso de haberlo autorizado expresamente.
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SUB-CAPITULO IV
ARCHIVO Y CUSTODIA

Articulo 25.- Expediente Unico de Reclamo
Todas las actuaciones, documentos y/o pruebas que sustenten la recepcion, procesamiento
Y atencion de los reclamos, deben encontrarse contenidas en un expediente Unico que refleje el




CAPITULO 1Nl
DE LA QUEJA

Articulo 26.- Clasificacion y Etapas de Atencion

Es de aplicacion a [a Queja lo dispuesto en los articulos 8 y 9 del presente Reglamento, en la
que corresponda.

Articulo 27.- Plazo de atencion

El plazo maximo de atencidn de las quejas de tipo prestacional no debera exceder de los
treinta (30) dias habiles, contados desde el dia siguiente a su recepcién por SUSALUD.

El plazo maximo de atencidn de las quejas de tipo no prestacional no debera exceder de los
treinta (30) dias habiles, contados desde el dia siguiente a su recepcion por SUSALUD.

Excepcionalmente, [PROT mediante decision debidamente motivada podra conceder, de
oficio 0 a solicitud de parte, prérroga a los plazos antes mencionados, para la actuacion de
pruebas ¢ para la emisién de informes, por linica vez y de manera excepcional, hasta por un
plazo maximo de diez (10) dias habiles, conforme lo establece el articulo 136 de la Ley N° 27444,

Articulo 28. — Requisitos de la Queja
Las caracteristicas que debe contener como minimo una queja son las siguientes:

-i.  Fecha de presentacién de la queja.

i. Denominacién de las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS quejadas.

fii. Identificacion de quien presenta la queja {usuario o tercero legitimado): Nombre
completo, domicilio, nimero de documento de identidad, edad, teléfono y correo
electronico.

iv. Detalie de [a queja.

v. Manifestacion de voluntad para la notificacién en el correo electrénico consignado, de
ser el caso.

vi. Autorizacion de acceso a la Historia Clinica, cuando corresponda.

vii. Firma del usuario afectado o tercero legitimado en caso de presentarse en fisico. En el
caso de la presentacion elecironica, se deberd regularizar la consignacion de la firma
durante el procedimiento de atencion de la queja.

En ninguin caso se requiere la firma de abogado para la presentacion de la queja.

Articulo 29.- Acumulacion

En caso se produzca identidad respecto al usuario quejoso, al hecho que motiva la quejay a
la institucion en la que se presenta la queja, las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS, procederan a su
acumulacién en el Expediente de Queja de mayor antigliedad, en la etapa en que se encuentre,
comunicando dicha situacion a los interesados.

Articulo 30.- Duplicidad de Quejas
En caso se produzca identidad respecto a una queja que haya sido resuelta y notificada, se
procedera a archivar la nueva, comunicando dicha situacién al quejoso.

Articulo 31.- Registro de la Queja

La [PROT deberd registrar la queja asignandcle un némero correlativo, que sera
proporcionado al usuario o tercero legitimado al momento de la presentacion de la misma, para
los fines de su seguimiento.

Articulo 32.- Expediente Unico de Queja

La presentacion de la queja da lugar a la generacion de un Expediente Unico de Queja,
conforme a lo establecido en el articulo 150 de la Ley N° 27444, donde se reuniran todos los
documentos, pruebas o actuaciones que sustenten el cumplimiento de las etapas sefialadas en
la presente norma.

Articulo 33.- Admisién

Todo usuarioc o tercero legitimado puede presentar su Queja ante SUSALUD por la
satisfaccion en su relacion con las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS; o ante la negativa de atencidn
e su reclamo, irregularidad en su tramitaciéno disconformidad con el resultado del mismo.




El procesamienic de atencidn de la queja es gratuito y no podra rechazarse su admisién por
no estar acompafiado de pruebas y/o peritajes técnicos que lo sustenten. Asimismo, esta funcién
sera ejercida por las Jefaturas Zonales de SUSALUD.

El plazo para ia interposicion de la Queja ante SUSALUD prescribe a los cuatro {4) afios de
ocurrido el hecho que la genera o de haber cesado el impedimento para su presentacion.

Articulo 34.- Intento Conciliatorio

Recibida 1a Queja, la [IPROT pedra convocar de oficic o a solicitud de parte al usuario o tercero
fegitimado, asi como a las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS generadora de la insatisfaccién, a fin
de propiciar una solucién agil y oportuna a ta queja.

Articulo 35.- Informe inicial de presuntas infracciones

Cuando de los hechos que sustentan la Queja se advierta la presunta comisién de
infracciones, la IPROT remitira alas |AFAS, IPRESS o UGIPRESS el Informe Inicial de Presuntas
Infracciones, conteniendo la relacién de los hechos que pudieran constituir infracciones, la
tipificacion precisa de éstas y la relacién de los medios probatorios en que se sustenta la
imputacion preliminar, de acuerdo a lo establecido en el Decreto Supremo N° 034-2015-SA.

Articulo 36.- Descargos

En caso de ser notificada con el Informe Inicial de Presuntas Infracciones las IAFAS, IPRESS
o UGIPRESS generadora de la insatisfaccion podra presentar sus descargos en un plazo no
mayor de cinco (5) dias habiles.

Articulo 37 .- Investigacion del caso

Vencido el plazo sefialado en el articulo 36 del presente Reglamento, ia IPROT debera
efectuar la valoracion de los descargos presentados, y las diligencias necesarias para dilucidar
los hechos que generaron la insatisfaccién del usuario o tercero legitimado en su relacién con
las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS; o frente a la negativa de atencién del reclamo, irregularidad
en su tramitacién o disconformidad con el resultado del mismo.

Articulo 38.- Actuacién Probatoria

Segin la necesidad o complejidad del caso la IPROT podra disponer la actuacion de pruebas
documentales, testimoniales, visitas opinadas o inopinadas a las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS
generadora de la insatisfaccion, asi como el desarrollo de las auditorias médicas, de caso, en
salud y de procesos, que estime pertinentes.

Articulo 39.- Resultado de la Queja
Cuando del resuitado de la evaluacién de la Queja se advierta la presunta comisién de
infracciones, la IPROT remitira el Informe Final de Presuntas Infracciones a IFIS, el que
contendra recomendaciones para el inicio del Procedimiento Administrative Sancionador
correspondiente - PAS, acompafiando todes los actuados, debidamente ocrdenados y foliados en
expediente dnico, comunicandose dicho hecho a las partes con lo que concluye el procedimiento
Ay, de atencién de la Queja. )

‘_5,;\*'\}\ Cuando del resuitado de la evaluacién de [a Queja no se advierta la presunta comisién de

22\ infracciones, la IPROT declarara dicho hecho mediante un acto administrativo debidamente
W 5% motivado, notificindose el mismo a las partes. Dicho acto administrativo es impugnable ante el
NS/ superior jerarquico.
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- Articulo 40.- Conclusion anticipada
La IPROT declarara la conclusion anticipada del procedimiento, en los siguientes casos:
a. Desistimiento por escrito de la queja por parte del usuario o tercero legitimado, con o sin
expresion de causa.
b. Conciliacion o transaccion extrajudicial.
c. Laudo Arbitral.
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Sin embargo, cuando del analisis de los hechos se considere que se podria estar afectando
ereses de terceros o el interés general, en cuyo caso la Queja se encausara como una
ervencion de oficio de SUSALUD de acuerdo a lo establecido en el Decreto Suprema N° 034-




Articulo 41.- Notificacion

Las comunicaciones a que se refiere el articulo 39 del presente Reglamento, deben
efectuarse al usuario o tercero legitimado, asi como a las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS
generadora de la insatisfaccién, dentro del plazo maximo de cinco (5) dias habiles de emitidas,
al domicilio consignado por éstas o a su direccidn electronica en caso de haberlo solicitado as]
expresamente.

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS TRANSITORIAS

Primera.- Procedimientos iniciados con anterioridad

Los procedimientos de atencién de reclamos o quejas iniciados con anterioridad a la vigencia
del presente Reglamento, continuarén su tramitacién de conformidad con las disposiciones de la
normativa vigente al momento de su presentacion hasta su culminacién.

Segunda.- Implementacion de la norma
Las JAFAS, IPRESS vy UGIPRESS deben implementar y/o adecuar sus procesos acorde a (o
dispuesto en el presente Reglamento en un plazo maxime de ciento ochenta (180) dias habiles.

Para la implementacion de la Plataforma de Atencion al Usuario en Salud, conforme a lo
establecido en el articulo 14 del presenie Reglamento, se le otergara a la IPRESS un plazo
adicional, conforme al siguiente detalie:

Nivel {ll, seis (6) meses adicionales.

Nivel I, doce (12) meses adicionales.

Nivel I-4, dieciocho (18) meses adicionales.

Durante el plazo de implementaciéon de la presente norma, las Entidades Prestadoras de
Salud {EPS) deberan seguir tramitando y repartando la informacién de los reclamos presentados
por sus usuarios de acuerdo a los medios, plazos y tramas sefialados en las Resoluciones de
Superintendencia N° 024-2003-SEPS/CD y N° 016-2007-SEPS/CD. Vencido dicho plazo ias
precitadas normas guedan derogadas.

Tercera.- Reporte de Informacion

SUSALLD mediante Resolucién de Superintendencia establecera la trama para el reporte de
los reclamos presentados por los usuarios ante las IAFAS, IPRESS y UGIPRESS, asi como la
periodicidad para su reporte y el Listado de Hechos Vulneratorios en un plazo de sesenta (60)
dias habiles. Asimismo, desarroliara el aplicativo informatico de soporte al procedimiento de
atencion de quejas y reclamos, para fines de reporte de informacion, registro de reclamos y
vigilancia.

DISPOSICION COMPLEMENTARIA FINAL

Unica.- Listado de la PAUS
SUSALUD elaborara un listado de la PAUS a nivel nacional, administrado por la IPROM, en
un plazo de sesenta (60) dias habiles el cual incluira los siguientes datos:
identificacion de la IAFAS, IPRESS o UGIPRESS a la que pertenece.
Ubicacién por Distrito, Provincia y Departamento.
Identificacion del responsable de la PAUS.
Horario de atencidn.
Otras indicaciones que se consideren pertinentes.
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Las IAFAS, IPRESS y UGIPRESS deberan comunicar a la IPROM de acuerdo a los plazos
establecidos en la Segunda Disposicion Complementaria Transitoria del presente Reglamento,
los datos de sus respectivas PAUS para su incorporacion.




Anexo : Formato de la Hoja de Reclamacién del Libro de Reclamaciones en Salud

logo de la
IPEESS, IAFAS 0 N
UGIPRESS SusALwD
Supsrimndanas e g Sed
[RAZON SOCIAL DE LA IAFASS, IPRESS o UGIPRESS] _ HOJA DE RECLAMACION
[CODIGO DE LA IAFAS, IPRESS 0 UGIPRESS REGISTRADO EN SUSALUD] N° 0000000000
DIRECCION DEL ESTABLECIMIENTO
FECHA: | [DiA] I{MES]| [Aﬁoll
1. IDENTIFICACION DEL USUARIO AFECTADO
NOMBRE: E-MAIL I
DOMICILIO: TELEFONO: |
DOCUMENTO DE IDENTIDAD {) DNI { ) CE( )} PASAPORTE NUM.BDOCUMENTO I
2. IDENTIFICACION DE QUIEN PRESENTA EL RECLAMO
(EN CASO DE SER EL USUARIO AFECTADO NO ES NECESARIO SU LLENADO)
NOMBRE: E-MAIL |
DOMICILIO: TELEFONO: |
DOCUMENTO DE IDENTIDAD {) DNI () CE( ) PASAPORTE [NUM.DOCUMENTO |
3. SERVICIO O PROCESO DONDE SURGIO LA INSATISFACCION
IPRESS . . . lakas ' : | - UGIPREss - -
CONSULTA EXTERNA FARMACIA AFILIACION
HOSPITALIZACION SERVICIO MEDICO DE APOYO RECAUDACIGN
EMERGENCIA ATENCION A DOMICILIO DISENO DE PLANES
CENTRO QUIRURGICO OFICINAS O AREAS ADMINISTRATIVAS GESTION DE RECURSOS
GESION DE COMPRA DE
CENTRO OBSTETRICO UNIDAD DE CUIDADOS INTENSIVOS PRESTACIONES EN SALUD
OTROS OTROS GESTION BE SINISTROS
[DETALLAR] [DETALLAR] GESTION DE CLIENTES
OTROS
[DETALLAR]
4. DETALLE
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5. AUTORIZC NOTIFICACIOGN DEL RESULTADO DEL RECLAMO AL E-MAIL CONSIGNADO (MARCAR) » sl NO

6. FIRIVA DEL QUE PRESENTA EL RECLAMO

"puede presentar su queja ante SUSALUD por la insatisfaccidn respecto a las prestaciones, cobertura, productos, procesos o servicios
os por una IAFAS, IPRESS o UGIPRESS; o unte Ja negativa de atencién de su reclama, irregularided en su tramitacién o disconformidad
con el resultado del mismo”




