
 

 

 

FLUJOGRAMA DE ATENCIÓN DE RECLAMOS EN EL LIBRO DE RECLAMACIONES EN SALUD – RED DE SALUD VALLE DEL MANTARO 

I. ADMISION Y REGISTRO II. INVESTIGACION III. RESULTADO IV. NOTIFICACION Y ARCHIVO 

LIBRO DE RECLAMACIONES EN SALUD - 
PAUS 

RESPONSABLE DEL LIBRO DE 
RECLAMACIONES EN SALUD - PAUS 

RESPONSABLE DEL LIBRO DE 
RECLAMACIONES EN SALUD - PAUS 

RESPONSABLE DEL LIBRO DE 
RECLAMACIONES EN SALUD - PAUS 

El día del reclamo  20 días hábiles 05 días hábiles 04 días hábiles 

PLAZO MÁXIMO 30 DIAS HABILES, DESDE EL DIA SIGUIENTE DE RECEPCION DE LA DENUNCIA (PLAZOS SE AJUSTAN A LA COMPLEJIDAD DEL CASO) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

   

(1) Toda consulta, información, orientación y reclamo es GRATUITO, conforme el literal c) del Artículo 7° del D.S. 002-2019-SA. 
(2) Si el usuario presenta discapacidad, el responsable del PAUS, brindará todas las facilidades de atención. 
De conformidad con lo dispuesto en el numeral 24.3) del Artículo 24° del Decreto Supremo N° 002-2019-SA (Reglamento para la Gestión de Reclamos y Denuncias) de no encontrarse de 

acuerdo o disconforme con el resultado o ante la negativa de atención o irregularidad en su tramitación, puede acudir en denuncia ante la Superintendencia Nacional de Salud – 
SUSALUD. 

 

LEYENDA  HORARIO DE ATENCION AL USUARIO  
DENUNCIAS ANTE SUSALUD 

Imagen Significado Sede - RSVM De 8.00 a 17.30 hrs. de lunes a viernes.  

 
Procedimiento (Inicio o término) 

Cabeceras Micro 
Redes de Salud 

I-4: De 7.00 a 19.00 – 19.00 a 7.00 día sgte. todos los días. 
I-3: De 7.00 a 19.00 hrs. - (IPRESS JPR), lunes a sábado. Portal web www.susalud.gob.pe 

 Hecho eventual (que puede o no 
producirse) IPRESS 

I-3: De 7.00 a 19.00 hrs. de lunes a sábado. 
I-2: De 7.00 a 13.00 hrs. de lunes a sábado. 
I-1: De 7.00 a 13.00 hrs. Lun. a sáb. Ocasional 13.00 a 19.00. 

Teléfono  (01)3726127/372-6150 

PAUS Plataforma de Atención al Usuario E-mail Atenciónalusuario@susalud.gob.pe 

El reclamo (1) se registra en el Libro de 

Reclamaciones en Salud 

En caso de llegar a un acuerdo debe quedar 

registrado en el Libro de Reclamaciones en 

Salud (2) 

De no llegar a un acuerdo se pone en 

conocimiento de la oficina o servicio asistencial 

con Memorándum. 

En cualquiera de las 

etapas del reclamo 

se propicia el trato 

directo, conciliación.  

Recepción del reclamo en el área 

competente. Cinco (5) días hábiles para 

presentar descargo. 

Responsable de Libro de 

Reclamaciones en Salud – PAUS 

recibe los descargos 

Responsable del Libro de 

Reclamaciones en Salud – PAUS 

evalúa los documentos de 

descargo. 

Según necesidad o complejidad del 

caso, se puede practicar auditorías del 

caso, de procesos, de salud y médica 

que se estime pertinente. 

Concluida la investigación se elabora el 

Informe de Resultado de Reclamo 

(IRR), declarando, según corresponda: 

fundada, infundada, improcedente. 

Se remite el IRR al 

Jefe IPRESS o 

Titular RSVM 

Jefe IPRESS o Titular RSVM deriva a 

responsable del Libro de 

Reclamaciones en Salud – PAUS. 

Conclusión del procedimiento de 

atención del reclamo. 

El responsable del Libro de 

Reclamaciones en Salud – PAUS, 

notifica Carta al usuario o tercero 

legitimado sobre el resultado de su 

reclamo, acompañando el IRR, de ser 

necesario, al domicilio consignado y/o 

correo electrónico. 

Fin del reclamo 

Responsable del Libro de 

Reclamaciones en Salud  – PAUS 

archiva el Expediente y queda bajo 

su custodia. 


