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7 MANUAL QUE ESTABLECE LOS PROCEDIMIENTOS DE ATENCION DE CONSULTAS Y RECLAMOS DE
USUARIOS EXTERNOS DE LA RED DE SALUD VALLE DEL MANTARO

INTRODUCCION

Que, el articulo 65° de la Constitucién Politica del Perd se establece que el Estado defiende el interés
de los consumidores y usuarios; garantizando el derecho a la informacién sobre los servicios y vela
por la salud de la poblacién.

Que, los numerales | y Il del Titulo Preliminar de la Ley N° 26842, Ley General de Salud, sefialan que
la salud es condicién indispensable del desarrollo humano y medio fundamental para alcanzar el
bienestar individual y colectivo y que la proteccién de la salud es de interés pablico; por tanto, es
responsabilidad del Estado regularla, vigilarla y promoverla.

Que, mediante Ley N° 29414, Ley que establece los Derechos de las Personas Usuarias de los
Servicios de Salud, se modificé diversos articulos de la Ley N° 26842, Ley General de Salud, entre
ellos, el articulo 15°, referido a los derechos de las personas usuarias en los servicios de salud,
estableciendo los derechos relacionados al acceso a los servicios de salud, el acceso a la informacién

adecuada y oportuna en calidad de paciente, a la atencién y recuperacién de la salud con pleno

respeto a la dignidad e mtlmldad al consentimiento informado, libre y voluntario para el
procedimiento o tratamiento en salud, no excluyendo a los derechos reconocidos en otras leyes, o
los que la Constitucién Politica del Estado garantiza.

Que, mediante Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, modificado por Decreto Supremo N° 061-2014-

PCM, se establecié la obligacion de las entidades del Sector Publico de contar con un Libro de
Reclamaciones en Salud, con la finalidad de establecer un mecanismo de participacion ciudadana
para lograr la eficiencia del Estado y salvaguardar los derechos de los usuarios frente a la atencién
en los tramites y servicios que se les brinda.

- Que, mediante Decreto Supremo N° 002-2019-SA se aprueba el Reglamento para la Gestién de

Reclamos y Denuncias de los Usuarios de las Instituciones Administradoras de Fondos de
Aseguramiento en Salud — IAFAS, Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud — IPRESS vy
Unidades de Gestién de Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud — UGIPRESS, publicas,
privadas o mixtas.

En el Articulo 7° del Decreto Supremo N° 002-2019-SA, se encuentran establecidos las obligaciones
de las IAFAS, IPRESS y UGIPRESS para designar un responsable del Libro de Reclamaciones en Salud,
contar como minimo con una impresidn que contenga los derechos de los usuarios de los servicios
de salud, asimismo un procedimiento que determine de manera clara el flujo de atencién, los
responsables y los plazos para atender las consultas y reclamos, informar sobre la gratuidad de la
tramitacion de consultas y reclamos; finalmente contar con una PAUS para la tramitacién de
consultas y reclamos.
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Como se aprecia es obligacidn contar con un procedimiento que determine el flujo de atencién, los
responsables y los plazos para atender las consultas y reclamos, el cual debe encontrarse alineado
a las disposiciones del Decreto Supremo N° 002-2019-SA.

Este “MANUAL QUE ESTABLECE LOS PROCEDIMIENTOS DE ATENCION DE CONSULTAS Y RECLAMOS
DE USUARIOS EXTERNOS DE LA RED DE SALUD VALLE DEL MANTARO”, debe ser aprobado mediante
acto resolutivo por el titular de la Entidad y debe ser difundido entre su personal para su
cumplimiento.
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FINALIDAD - -

El presente Manual tiene por finalidad establecer el procedimiento que determine de manera

clara el flujo de atencién de reclamos realizado por el usuario externo o tercero legitimado, de

parte del responsable del Libro de Reclamaciones en Salud en cada una de las IPRESS y Sede

Administrativa de la Red de Salud Valle del Mantaro; asimismo establecer los plazos para
atender las consultas y reclamos.

OBIJETIVOS

2.1. Establecer el procedimiento para la gestién de los reclamos iniciado por los usuarios
externos o terceros legitimados ante la insatisfaccién respecto de los servicios brindados
en el ambito de la Red de Salud Valle del Mantaro.

2.2. establecer las disposiciones aplicables para la atencién de solicitudes de consultas
presentados por los usuarios externos o terceros legitimados en el ambito de la Red de
Salud Valle del Mantaro.

ALCANCE

3.1. Esde aplicacién obligatoria en la Sede Administrativa de la Red de Salud Valle del Mantaro.
3.2. En las cabeceras de las Micro Redes de Salud Chilca, La Libertad, El Tambo y Concepcidn.
3.3. Enlas IPRESS de categoria I-1, I-2, I-3 y I-4 de la Red de Salud Valle del Mantaro.

BASE LEGAL
e Constitucién Politica del Estado.
o Ley N° 26842, Ley General de Salud.
* Ley N° 29414, Ley que establece los Derechos de las Personas Usuarias de los Servicios de
‘Salud. - S , - - = e e - : % = :
e Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General,
aprobado por Decreto Supremo N° 004-2019-JUS.

¢ 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.

® Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, obligacién de las entidades del Sector Publico de
contar con un Libro de Reclamaciones en Salud y su modificatoria.

® Decreto Supremo N° 002-2019-SA, Reglamento para la Gestién de Reclamos y Denuncias de
los Usuarios de las Instituciones Administradoras de Fondos de Aseguramiento en Salud —
IAFAS, Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud — IPRESS y Unidades de Gestién de
Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud — UGIPRESS, publicas, privadas o mixtas.

DISPOSICIONES GENERALES
5.1. ACRONIMOS

e CECONAR: Centro de Conciliacidn y Arbitraje de la Superintendencia Nacional de Salud.
® |AFAS: Institucion Administradora de Fondos de Aseguramiento en Salud.

® IPRESS: Institucidn Prestadora de Servicios de Salud.

e UGIPRESS: Unidad de Gestidn de IPRESS.



TUO LPAG: Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General, aprobado mediante Decreto Supremo N° 004-2019-JUS.

PAS: Procedimiento Administrativo Sancionador.

PAD: Procedimiento Administrativo Disciplinario.

PAUS: Plataforma de Atencidn al Usuario en Salud.

SUSALUD: Superintendencia Nacional de Salud.

5.2. DEFINICIONES

Acciones inmediatas en salud: Son actuaciones y coordinaciones que realiza SUSALUD
ante las IAFAS, IPRESS Y UGIPRESS, cuando la vida o integridad fisica de un usuario se
encuentre en riesgo, con el fin de brindar una respuesta oportuna y acceso a servicios
vitales.

Consulta: Solicitud de informacién presentada por una persona natural o juridica, a
través del PAUS, a fin de que emitan su pronunciamiento sobre las materias
relacionadas a sus competencias. La atencién de las consultas no puede exceder del
plazo maximo de cinco (5) dias habiles.

Denuncia: Manifestacion expresa presentada ante SUSALUD sobre acciones u
omisiones de las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS respecto a los hechos o actos que pudieran
constituir presunta vulneracién de los derechos de los usuarios de los servicios de
salud, ante la insatisfaccién respecto de los servicios, prestaciones o coberturas; o
frente a la negativa de atencién de su reclamo; o disconformidad con el resultado del
mismo; o irregularidad en su tramitacién por-parte de estas. .
Enfoque Intercultural: Herramienta de andlisis que propone el reconocimiento de las
culturas, sin discriminar ni excluir, buscando generar una relacién reciproca en los
distintos grupos étnicos culturales que cohabitan en un determinado espacio.
Intervencion: Son las actuaciones que se realizan con el propdsito de identificar los
hechos materia de denuncias, realizar las diligencias que se requiera, recabar
informacion y otros, promoviendo que se alcance alguna solucién al problema
planteado en el marco del derecho a la salud.

Documento de Identificacion: Entiéndase como tal al Documento Nacional de
Identidad, Carné de Extranjeria, Pasaporte, Registro Unico de Contribuyente, o
cualquier otro medio fisico que permita identificar al usuario.

Interés Publico: Es todo aquello que beneficia a la comunidad en general. Su
satisfaccion constituye uno de los fines del Estado y justifica la organizacidn
administrativa.

Fundado: Declaracién de Resultado del Reclamo cuando se ha probado la afirmacién
de los hechos alegados por el reclamante.

Improcedente: Declaracién de Resultado del Reclamo cuando no corresponde la
atencién del mismo por incumplimiento de aspectos de forma, no acreditar la
legitimidad de obrar, no existir conexién légica entre los hechos expuestos y el reclamo,
carecer de competencia.

Infundado: Declaracién de Resultado del Reclamo cuando no se acredita los hechos
que sustentan el mismo.

Libro de Reclamaciones en Salud: Registro de naturaleza fisica o virtual provisto por la
institucién, en el cual el usuario o tercero legitimado puede interponer sus reclamos



5.3.

ante su insatisfaccion con los servicios prestados, prestaciones o coberturas
relacionadas con su atencién en salud, de acuerdo a la normativa vigente. En este
documento, ademds, el usuario debe consignar informacién relativa a su identidad,
domicilio, Documento de Identificacién y aquella otra informacién necesaria a efectos
de dar respuesta al reclamo formulado.

* Reclamo: Manifestacién verbal o escrita, efectuada por un usuario externo o tercero
legitimado ante la insatisfaccion respecto de los servicios, prestaciones o coberturas
solicitadas, o recibidas de esta institucidn, relacionadas a su atencién en salud.

¢ Usuario: Persona natural que requiere o hace uso de los servicios, prestaciones o
cobertura otorgadas por esta institucién. Se entiende también como' usuario al
representante del mismo, conforme a lo establecido en el Cédigo Civil y en el articulo
5° del Reglamento de la Ley N° 29414, Ley que establece los Derechos de las Personas-
Usuarias de los Servicios de Salud, aprobado con Decreto Supremo N° 027-2015-SA.
Cuando la persona usuaria no tenga capacidad de ejercicio podrd delegar su
representacion a cualquier persona capaz mediante carta poder simple, en forma
anticipada a la situacién que le impida manifestar su voluntad.

* Tercero Legitimado: Persona natural o juridica que puede actuar en defensa de los
intereses colectivos o difusos de los usuarios. En caso de intereses colectivos, se
acredita un vinculo juridico con los integrantes del colectivo determinado. En la Red de
Salud Valle del Mantaro para el caso que el(la) paciente externo sea menor de edad,
iletrado, o con alguna discapacidad fisica o mental el tercero legitimado serd,
prioritariamente, un familiar directo.

* Trato Directo: Es la negociaci6n directa entre la Entidad (Sede Administrativa e IPRESS)
y los usuarios sin la intervencién de un tercero, con la finalidad de resolver un conflicto
que origina un reclamo o denuncia.

COMPETENCIAS DEL RESPONSABLE DEL PAUS - LIBRO DE RECLAMACIONES EN SALUD

De conformidad con el numeral 6.1 del Articulo 6° del Decreto Supremo N° 002-2019-SA,
el responsable del PAUS - Libro de Reclamaciones en Salud, tanto de la Sede Administrativa
como de sus IPRESS de la Red de Salud Valle del Mantaro, son competentes para la
recepcion, procesamiento, atencién y absolucién de los reclamos presentados por los
usuarios externos o terceros legitimados; propiciar el trato directo, asi como la atencidn
de las consultas sometidas a su consideracidn.

En ausencia del responsable el rol es asumido por la persona que sea delegada
formalmente por la jefatura del establecimiento de salud u oficina administrativa
correspondiente para garantizar la atencién al usuario en sus horarios de funcionamiento.

PROCEDIMIENTOS DEL FLUJO DE ATENCION DEL RECLAMO

El proceso de atencién de reclamos se efecttia por medio de las siguientes etapas:

Admisién y Registro.

Evaluacidn e Investigacién.
Resultado y Notificacidn.

Archivo y Custodia del Expediente.
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6.1. ADMISION Y REGISTRO -

6.1.1. Todo usuario externo o tercero legitimado tiene derecho a presentar su reclamo por

6.1.2.

6.1.3.

6.1.4.

6.1.5.

6.1.6.

6.1.7.

6.1.8.

la insatisfaccién de los servicios, prestaciones o coberturas relacionadas con su
atencion en salud de esta institucién.

Para su atencidn los reclamos deben ser presentado mediante el llenado del Libro
de Reclamaciones en Salud se encuentra a disposicidn del usuario externo o tercero
legitimado en lugar sefializado, visible, de facil acceso y seguro, en los siguientes
horarios:

v' Sede Administrativa RSVM: de las 8.00 a 17.30 horas, de lunes a viernes, en el
Area de Trdmite Documentario.

v En las IPRESS Categoria I-4 las 24 horas: de 7.00 a 19.00 hrs. en los servicios
administrativos. Y de 19.00 a 7.00 hrs. del dia siguiente en los servicios de
Emergencia de cada IPRESS.

v En las IPRESS Categoria |-3: de 7.00 hrs. a 19.00 hrs. en los servicios
Administrativos y asistenciales que deben ser publicados en lugar visible y
seguro.

v Enlas IPRESS Categoria |-2 y I-1: de 7.00 a 13.00 hrs. en los servicios asistenciales.
Adicionalmente de 13.00 a 19.00 hrs. cuando se programe personal en el servicio
de guardia. S :

El horario de atencién del Libro de Reclamaciones en Salud puede ser modificado,
por caso fortuito o fuerza mayor y por Declaracién de Estado de Emergencia

- Nacional por las graves circunstancias que afectan la vida de la Nacién.

La recepcion del reclamo es gratuita y no puede rechazarse por falta de pruebas y/o
peritajes técnicos que lo sustenten.

De la Canalizacién de Reclamos:

Los reclamos presentados, serdn canalizados a través del Libro de Reclamaciones en
Salud en fisico o virtual de la Sede Administrativa y de las IPRESS de la Red de Salud
Valle del Mantaro. En caso se cuente con Libro de Reclamaciones en Salud Virtual,
se debe de bridar al usuario asistencia debida para ingresar el reclamo.

Una vez registrado el reclamo en la Hoja de Reclamacidn del Libro de Reclamaciones
en Salud, la original es entregada al usuario externo o tercero legitimado, que

formulé el reclamo.
5]

La primera hoja autocopiativa queda a disposicién de la Institucién, en el Libro dice
RSVM (sede administrativa o IPRESS); y la segunda hoja autocopiativa queda a
disposicién de SUSALUD cuando sea solicitada por esta.

Para que se admita a trdmite el reclamo debe contener como minimo la siguiente
informacién:
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1. IDENTIFICACION DEL USUARIO O TERCERO LEGITIMADO:-
¢ Nombre o razén social, domicilio de notificacién, nimero de su Documento
Nacional de Identidad (DNI), Carnet de Extranjeria (CE), pasaporte o RUC
segun sea el caso, correo electrénico y nimero de teléfono o celular.
2. IDENTIFICACION DE QUIEN PRESENTA EL RECLAMO (En caso de ser el usuario
afectado y no es necesario su llenado)
¢ Nombre o razén social, domicilio de notificacién, nimero de su Documento
Nacional de Identidad (DNI), Carnet de Extranjeria (CE), pasaporte o RUC
segun sea el caso, correo electrénico y nimero de teléfono o celular.
DETALLE DEL RECLAMO.
4. AUTORIZACION PARA LA NOTIFICACION DEL RESULTADO DEL RECLAMO VIA E-
MAIL Y/O WHATSAPP DEL NUMERO DE CELULAR CONSIGNADO.
5. FIRMA DEL RECLAMANTE (USUARIO, REPRESENTANTE O TERCERO LEGITIMADO)
6. SOLCUCION AL RECLAMO POR VIA DE TRATO DIRECTO (DETALLE DE LA
SOLUCION, FIRMA O HUELLA DIGITAL DEL RECLAMANTE, FIRMA DEL
RESPONSABLE DEL LIBRO DE RECLAMACIONES EN SALUD)
® En caso que el reclamo no cumpla con los requisitos definidos precedentemente, se
considera recibido el reclamo, mas no admitida a tramite, disponiendo su archivo.
¢ Llafecha es un dato importante que se debe considerar; luego el nimero de teléfono,
celular, E-MAIL, asimismo identificar a la persona y el Servicio.

e

6.2. EVALUACION E INVESTIGACION

Evaluacién:

6.2.1. El responsable del Libro de Reclamaciones en Salud, luego de tomar conocimiento
de los hechos que motivan el reclamo, decide la adopcidn de acciones inmediatas
para su atencion, realizando las diligencias necesarias para dilucidar los hechos que
generaron la insatisfaccién del usuario externo o tercero legitimado respecto a los
servicios de salud, prestaciones o coberturas, cuando la naturaleza y complejidad

( del reclamo lo requiera. '

Investigacion Preparatoria

6.2.2. El responsable del Libro de Reclamaciones en Salud, por medio de Memoréandum o
Carta, comunica al Jefe de Oficina Administrativa o Servicio Asistencial el reclamo
formulado en la Hoja de Reclamacién en Salud, solicitando ordene a quien
corresponda notifique al personal contra quien o quienes se presenté el reclamo;
sin perjuicio, que de encontrarse plenamente identificado el trabajador(a) o contra
quien se ha presentado el reclamo, se puede notificar directamente a éste, sin
necesidad de comunicar a su jefe inmediato superior. Adjuntando copia de la Hoja
de Reclamacion en Salud.

6.2.3. El jefe de oficina o servicio asistencial, remitird al responsable del Libro de
Reclamaciones en Salud el cargo mediante el cual se ha cumplido con poner en
conocimiento de trabajador(a) contra quien o contra quienes se ha realizado el
reclamo, a fin de controlar el plazo otorgado.




6.2.4.

6.2.5.

6.2.6.

6.2.7.

6.2.8.

El plazo méaximo es de cinco (05) dias hébiles para que el(los) trabajador(a) (es)
contra quien o contra quienes se ha presentado el reclamo, presenten sus descargos
en ejercicio a su derecho de defensa en relacién al reclamo formulado. Se puede
solicitar por unica vez la ampliacién de plazo por tres (03) dias habiles mas, el que
concede en forma automatica.

El descargo o descargos deben ser presentados mediante documento escrito y
firmado a la Direccién Ejecutiva (Sede Administrativa RSVM) o las jefaturas de las
IPRESS para ser derivados al responsable del Libro de Reclamaciones en Salud.

Segun la complejidad o necesidad del reclamo, se puede ampliar la investigacién,
pudiendo disponerse actuacion de pruebas documentales, testimoniales, auditorias
médicas, visitas inopinadas al lugar donde se generd la insatisfaccién u otras que se
estime pertinente.

En el supuesto que el(los) trabajador(a)(es) contra quien contra quienes se ha
realizado el reclamo no presenten sus descargos en el plazo establecido, es de
aplicacion los principios establecidos en el Articulo IV del Titulo Preliminar del Texto
Unico Ordenado de la Ley 27444, principalmente el Principio de Presuncién de
Veracidad, sin perjuicio de aplicar otros principios que resulten pertinentes para
evacuar el Informe de Resultado de Reclamo:

“Principio de Presuncién de Veracidad: En la tramitacién del procedimiento
administrativo, se presume que los documentos y declaraciones formulados por los
administrados en la forma prescrita por esta Ley, responden a la verdad de los hechos
que ellos afirman. Esta presuncion admite prueba en contrario”.

Vencido el plazo sefialado, el responsable del Libro de Reclamaciones en Salud debe

- efectuar la valoracion de los descargos presentados y las diligencias que resulten

6.2.9.

necesarias sobre los hechos que generaron la insatisfaccién del usuario o tercero
legitimado respecto a los servicios de salud, prestaciones o coberturas, generando
el Informe de Resultados del Reclamo.

El Informe sera elevado al Jefe de la IPRESS o Director Ejecutivo de la Red de Salud
Valle del Mantaro, segln sea el caso, acompafiando el original de todo lo actuado
y precisando la condicién del reclamo: fundado, infundado, improcedente,
conclusién anticipada, conciliacién o la que corresponda a cada reclamo.

6.2.10. Cuando en el resultado de la evaluacidn del reclamo se advierta presunta comisién

de faltas o infracciones, en el Informe de Resultado de Reclamo se debe consignar
tal extremo, recomendando al jefe de la IPRESS eleve a la Sede Administrativa
RSVM a fin que disponga que la Secretaria Técnica de Procedimientos
Administrativos Disciplinarios proceda con la apertura del proceso administrativo
disciplinario correspondiente.

6.2.11. El jefe de la IPRESS y Director Ejecutivo RSVM, una vez tomado conocimiento del

Informe de Resultado de Reclamo, devuelve al responsable del Libro de
Reclamaciones en Salud para que cumpla con notificar al usuario el resultado del
reclamo.
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6.3. RESULTADO Y NOTIFICACION =

6.3.1. Concluida la investigacidn, se debe remitir Carta al usuario o tercero legitimado,
adjuntando el Informe de Resultado de Reclamo, el mismo que deberd consignar
lo siguiente:

a. Canal de ingreso del reclamo.

b. Identificacién del usuario afectado y de quien presente el reclamo.

c. Descripciény causa del reclamo.

d. Andlisis de los hechos que sustentan el reclamo, conteniendo las
investigaciones realizadas, asi como las actuaciones probatorias practicadas,
de ser el caso.

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

6.3.2. Cuando se declare fundado el reclamo, debe indicarse las medidas adoptadas, asi
como el plazo razonable de su implementacién.

6.3.3. Elresponsable del Libro de Reclamaciones en Salud tiene como plazo maximo de
cinco (05) dias habiles para efectuar el resultado de la investigacion.

Conclusion del Reclamo:

6.3.4. El reclamo concluye con la comunicacién del Informe de Resultados del Reclamo.
Asimismo, el reclamo anticipado puede concluir en los siguientes supuestos:

a. Acuerdo de trato directo sobre los mismo hechos que motivaron el reclamo. Se
puede consignar su conformidad explicitamente en la Hoja de Reclamaciones
en Salud, o en cualquier otro documento o comunicacién escrita que acredite
la conformidad del usuario. ] B

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

c. Acuerdo conciliatorio o transaccion extrajudicial que resuelve la controversia
( entre las IAFAS, IPRES o UGIPRESS con el reclamante y sobre los mismos hechos
que motivan el reclamo.

Notificacion del Informe de Resultados del Reclamo:

6.3.5. Elresponsable del Libro de Reclamaciones en Salud notificara al usuario o tercero
legitimado, el Informe de Resultado de Reclamo mediante Carta firmado por el
jefe de la IPRESS o Director Ejecutivo RSVM, seguin el caso, en un plazo maximo de
cuatro (4) dias habiles, al domicilio consignado por éste en el Libro de
Reclamaciones en Salud, o en su direccién electrénica y/o WhatsApp en caso de
haberlo autorizado expresamente, con lo que concluye el procedimiento de
atencién del reclamo.

6.3.6. Se debe consignar en el Gltimo parrafo de la Carta, el siguiente texto:

“De no encontrarse de acuerdo, o disconforme con el resultado del reclamo, o ante la
negativa de atencion o irregularidad en su tramitacidn, puede acudir en denuncia ante
la Superintendencia Nacional de Salud — SUSALUD; o hacer uso de los mecanismos
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alternativos de solucién de controversias ante-el Centro de Conciliacién y Arbitraje —
CECONAR de SUSALUD”.

6.3.7. La notificacién podrd ser efectuada por servicios de mensajeria especialmente
contratados para el caso de zonas alejadas, podra disponerse se practique por
intermedio de las autoridades politicas del ambito local del usuario o tercero
legitimado.

6.4. ARCHIVO Y CUSTODIA DEL EXPEDIENTE
6.4.1. Todas las actuaciones, documentos y/o pruebas que sustenten la recepcién,
procesamiento y atencién de los reclamos, se encontrardn contenidas en un
expediente Unico.
6.4.2. El responsable del Libro de Reclamaciones en Salud tiene a su cargo el archivo y
custodia del Expediente de Reclamo por un periodo de cuatro (04) afios desde la
fecha de su conclusién.

PLAZO DE ATENCION DEL RECLAMO

El plazo méximo de atencidn del reclamo no debe exceder de treinta (30) dias habiles, contados
desde el dia siguiente de su recepcion; excluyendo del cémputo aquellos no laborables del
servicio, los feriados no laborables de orden nacional o regional.

En el supuesto que el usuario haya requerido subsanacién y/o solicite presentar otros
documentos para sustentar su reclamo, en cuyo caso, se contabilizan una vez efectuada esta.

Al computo del plazo establecido, se agrega el término de la distancia previsto entre el lugar
de domicilio del usuario dentro del territorio nacional y el lugar de esta institucion.

El computo del plazo de atencién de los reclamos se puede suspender, por caso fortuito o
- fuerza mayory por declaracién de Estado de Emergencia Nacional por las graves circunstancias
que afectan la vida de la Nacién.

8. TRATO DIRECTO
( El responsable del Libro de Reclamaciones en Salud, propicia en cualquiera de las etapas del
reclamo el trato directo con el usuario o tercero legitimado a fin de llegar a un acuerdo que
permita la conclusion del mismo.

En caso de llegar a un acuerdo, debe quedar consignado en la Hoja de Reclamacién en Salud
en el numeral 6: SOLUCION A SU RECLAMO A TRAVES DEL TRATO DIRECTO; configurandose la
conclusién anticipada del mismo, dandose por atendido el reclamo.

9. DISPOSICONES ESPECIFICAS

9.1. El responsable del Libro de Reclamacién en Salud tiene la funcién de llevar a cabo la
supervisién de las actividades orientadas a fortalecer los derechos de los usuarios, asi
como monitorear la implementacién y operacién de los mecanismos para atender los
procesos de consultas y reclamos en cada una de las IPRESS y Sede Administrativa de la
Red de Salud Valle del Mantaro.

9.2. el responsable del Libro de Reclamaciones en Salud debe cautelar:

a. Contar con un Libro de Reclamacién en Salud en fisico o virtual, segtin sea el caso.




b. Ubicar el Libro de Reclamacién en Salud en un lugar visible, seguro y de facil acceso.

c. Dar respuesta al usuario de su reclamo mediante Carta (por medios fisicos o
electrénicos) en un plazo maximo de cuatro (04) dias hébiles, luego que el Jefe de la
IPRESS o el Director Ejecutivo de la Red de Salud Valle del Mantaro, devuelva el
expediente del reclamo.

d. Las cabeceras de las Micro Redes de Salud, deben acopiar la informacién de las IPRESS
de su jurisdiccion y elevarlas a la Sede Administrativa de la Red de Salud Valle del
Mantaro en la dltima semana de cada mes, para que el responsable del Libro de
Reclamaciones en Salud — PAUS pueda consolidarlas y remitirlas a la Direccién Regional
de Salud Junin, antes del dltimo dia habil del mes.

. DISPOSICION FINAL

Unica - Vigencia

La presente Directiva de Reclamos, entrard en vigencia a partir del dia habil siguiente a la
publicacién del acto administrativo (Resolucién Directoral) que la aprueba. Difundida a las
IPRESS de la Red de Salud Valle del Mantaro y publicada en su P4gina WEB institucional.

FLUJOGRAMA
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ANEXO N2 01
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-ANEXO N2 02

Aviso de Libro de Reclamaciones en Salud

et “ T

| LogodalaIPRESS, |

IAFAS 0 UGIPRESS SQSALUD

TR T A G st

LIBRO DE RECLAMIACIONES EN SALUD

Conforme a lo establecido en el Reglamento para fa Atencion de Reclamos y Quejas da los Usuarios de las
IAFAS, IPRESS y UGIPRESS, publicas, privadas y mixtas, este establecimiento cuenta con un Libro de
Reclamaciones en Salud a tu disposicidn. Solicitalo para registrar el reclamo que tengas

Se precisa que el Aviso del Libro de Reclamaciones en Salud debera tener un tamafo minimo de una hoja Ad.
Asimismo, cada una de las letras de la frase "Libro de Reclamaciones en Salud” debera tener un tamafio minimo de 1x1
centimetros y las letras de la frase “Conforme a lo establecido en el Reglamento para ia Atencién de Reclamos y Quejas
de jos Usuarios de las IAFAS, IPRESS y UGIPRESS, publicas, privadas y mixtas este establecimiento cuenta con un
( Libro de Reclamaciones a tu disposicién. Solicitalo para registrar un reclamo.”
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- ANEXO N203

Logo de la IPRESS, V
IAFAS o UGIPRESS f “”ALHD

Savarisierdraria Kacheny 14 taisd

ANEXON* 3

Instructivo pars el llenado de 1a Hoja de Reclamacidn del Libro de Reclamaciones en Salud

Los siguientes datos deberdn ser registrados por las IPRESS, IAFAS o UGIPRESS:

Logo de las IPRESS, IAFAS o UGIPRESS

Nombra o razén social de Ja IPRESS, IAFAS o UGIPRESS

Direccidn del Establecimiento

N° Hoja de Reclamacién consignande el codigo de la IPRESS, IAFAS ¢ UGIPRESS registrado en
SUSALUD y una numeracidn correlativa comenzando desde el nimero {00000000001).

En caso el espacio para el detalle del reclamo no sea suficiente, y ef reclamante llene al reverso de ks
Hoja de Reclamaci6n, se debers sacar copia de dicho detalle y adjuntar a cada hoja autocopiativa.
Detalle de Ia solucién del reclamo a través de Trato Directo.

Firma def Responsable del Libro de Reclamaciones en Salud en caso de soludién del reclama por
Trato Directo, {Libre de Reclamaciones en Salud Fisico}

Los siguientes campos deben ser llenados por el reclamante:

Fecha: En este rengldn se dejard constancia la fecha de presentacion del Reclamo.

Identificacion del Usuario, se identifica al usuario afectado o tercero legitimado.

Identificacién de quien presenta el Reclamo, pudiendo ser el usuario, su representante o tercero
“legitimado. ) - ' o '
- Detalle del Reclamo, detallar los hechos que motivan el reclamo, asi comae se precise si adjunta algin

documento de sustento. £n caso no sea suficiente el espacio para el llenado del detalle del reclamo
podra continuar al reverso de |3 Hojo de Redamacidn,

- Autorizacion de comunicacién del resultado del reclamo al correo electronico consignado, si la
respuesta es afirmativa deberd de marcar en el espacio correspondiente con una X, Ejemplo: SI{X};
en caso [a respuesta sea negativa deberd de marcar el espacio correspondiente con una X, Ejemplo:
NO{X)

- Firma del Reclamante que deje constandia de fa presentacion del reclamo, en caso de persona
iletrada consignar la huella digital. {Libro de Reclamaciones en Salud Fisico).

- En el caso del Libro de Reclamaciones en Salud Virtual no es exigible la firma del reclamante. Su
presentacion estd acreditada con el niimero de su Dotumento Nacional de ldentidad {DNI), Carné de
Extranjeria (C.E.), Pasaporte o Registro Unico de Contribuyente (RUC).

- Firma del Reclamante que deje constancia de 1a conformidad con Ia solucion del redamo a través

del Trato Directo, ¥ en caso de ser persona fletrada el responsable del Libro de Reclamaciones en

Salud orientara al usuario para la consignacién de Ja huella digital. {Libro de Reclamaciones en Salud

Fisico)
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“ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU : 200 ANOS DE INDEPENDENCIA”

REPORTE N° 1012 - 2021- GR]-DRSJ-RSVM/MRLL-CSLL -HYO -J

y: | : Eco. ENRIQUE PORRAS ORELLANA
Director Ejecutivo de la Red Valle del Mantaro
DE : M.C ALVARO HUGO MARIANO BALTAZAR

Medico Jefe de La Micro Red La Libertad ]
ASUNTO :. REMITO INFORME DE PAUS IPRESS LA LIBERTADE "

§ HOREL Lo RS
LERBA, e
ATENCION: OFICINA DE RECURSOS HUMANOS - ABP -PAUS '

REFERENCIA: MEMORANDUM MULTIPLE N°005-2021-GRJ-DRSJ-RSVM-URRHH/ABP-PAUS

FECHA : Huancayo, 29 de Noviembre de 2021

Luego de un atento saludo por intermedio del presente me dirijo a usted para hacerle
llegar el INFORME N°19-2021-DRSJ-RVM-MERLL-PAUS de la Responsable de PAUS en referencia

b

a la Revision del Pyto manual de procedimientos de Consultas y Reclamos.

Es todo cuanto informo para lo que corresponde; sin otro particular hago propicia la
oportunidad para reiterarle mi aprecio personal.

Atentamehte,

H*RE

i B =
TN seanar traarareransy revantersene

e a2

RED DE SALUD VALLE DEL MANTARO

At e oALYD VALLE DEL MANTARO
UNIDAD BE RR. 4. 5
PaBa:_| VAR d.Jo el

i

Pardi = T
Y o

Reg. Documento | 05261144

it T ein B
B 59 | Alssiuisin Reg. Expediente | 03621538

VAN(Z- ) FOLIOS

C.cARCHIVO
AHMB /knpt
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“Afio del Bicentenario del Perti: 200 afios de Independencia”
INFORME N° 19 - 2021 — DRSJ- RVM- MRLL- PAUS
A : C.M. Alvaro Hugo Mariano Baltazar.
JEFE DE LA MICRO RED LA LIBERTAD
ASUNTO : Revision del Pyto. Manual de Procedimientos de Consultas y Reclamos.
REF. : Memorandum Multiple N2 005-2021-GR-DRSJ-RSVM-URRHH/ABP-PAUS

FECHA : Huancayo, 26 de Noviembre del 2021

Por el presente me dirijo a Usted, para saludarlo y dar atencién al documento en
Referencia; y es como sigue: :

De la Canalizacién de Reclamos:

6.1.6 Una vez registrado el reclamo en la Hoja de Reclamacién del Libro de
Reclamaciones en Salud, la original es entregada al usuario externo o tercero
legitimado, que gormulo el reclamo. En nuestros libros de Reclamo indica al

iinail CONTRALORIA. :

6.1.7. La primera hoja autocopiativa queda a disposicion de la Institucién. En el Libro
dice RSVM. y la segunda hoja autocopiativa queda a disposicion de SUSALUD
cuando sea solicitada por esta. En el Libro dice USUARIO.

6.1.8. Para que se admita a tramite el reclamo, debe contener como minimo las siguiente
informacion: (....) La fecha es un dato importante que se debe considerar;
luego el N° de Teléfono, celular, E.MAIL, Identificar a la persona y el
Servicio. ' | -« : '

SUGERENCIAS:
* Considerar la TABLA DE CLASIFICACION DE CAUSAS DE RECLAMOS.

(( - » Establecer un instrumento de informacion mensual de reclamos

Es cuanto informo, para su conocimiento Yy acciones correspondientes.

Atentamente;




