SECTOR SALUD
INSTITUTO NACIONAL DE SALUD
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N° [ 7O -2013-J-OPE/INS

RESOLUCION JEFATURAL

Lima, /T dejulio del 2013

Visto, el Informe N° 050-2013-DG-OGAT-OPE/INS, de la Oficina General de
Asesoria Técnica, y el Informe N° 099-2013-OEGC-OGAT-OPE/INS de la Oficina
Ejecutiva de Gestion de la Calidad,

CONSIDERANDO

Que, mediante D.S. N° 042-2011-PCM, se establece el mecanismo de
participacién ciudadana para lograr la eficiencia del Estado y salvaguardar los
derechos de los usuarios frente a la atencién de los tramite y servicios que se les
brinda;

Que, el Art. 3° del referido Decreto Supremo, establece que las entidades de la
Administracion Publica deberan contar con un Libro de Reclamaciones en el cual los
usuarios podran formular sus reclamos, debiendo consignar informacion relativa a su
identidad y aquella otra informacién necesaria a efecto de dar respuesta al reclamo
v¥, formulado;

Que, el Art. 3° item 3.2 del D.S. N° 011-2011-PCM, establece que una entidad
publica que actia como proveedor y venda productos o preste servicios a los
consumidores, estara obligada a contar con un Libro de Reclamaciones;

Que, mediante R.J. N° 306-2011-J-OPE/INS, se aprobé la Directiva N° 021-
2011-INS/OGAT-V.01 — Atencién de Reclamos o Quejas en el Instituto Nacional de
Salud,;

Que, mediante R.J. N° 339-2012-J-OPE/INS, se designa al Director Ejecutivo
de la Oficina Ejecutiva de Gestion de la Calidad de la Oficina General de Asesoria
Técnica, como responsable del Libro de Reclamaciones del Instituto Nacional de Salud
y del cumplimiento de los dispuesto en el D.S. N° 042-2011-PCM;

Que, en este contexto resulta necesario actualizar el documento normativo
para la atencion de reclamos, para lo cual la Oficina Ejecutiva de Gestion de la Calidad
eNde la Oficina General de Asesoria Técnica ha presentado la propuesta de la Directiva
, PN 021-INS/OGAT-V.02 — Directiva para la Atencion de Reclamos o Quejas en el
Aytituto Nacional de Salud;
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Con la visacién de los Directores Ejecutivos de la Oficina Ejecutiva de Gestion
de la Calidad, Oficina Ejecutiva de Organizaciéon y los Directores Generales de la
Oficina General de Asesoria Técnica, y Oficina General de Asesoria Juridica del

Instituto Nacional de Salud;

En uso de las atribuciones dispuestas en el literal h) del articulo 12° del
Reglamento de Organizaciéon y Funciones del Instituto Nacional de Salud, aprobado

por Decreto Supremo N° 001-2003-SA;

SE RESUELVE:

Articulo 1°.- APROBAR la actualizacion de la Directiva N° 021-INS/OGAT-V.02 —
Directiva para la Atencion de Reclamos o Quejas en el Instituto Nacional de Salud,
cuyo texto forma parte de la presente resolucion.

Articulo 2°.- DEROGAR, la Directiva N° 021-INS/OGAT-V.01 “Atencién de Reclamos
o Quejas en el Instituto Nacional de Salud®, aprobado con Resolucion Jefatural N° 306-

2011-J-OPE/INS.

Articulo 3°.- DISPONER, que la Oficina Ejecutiva de Organizacién proceda a publicar
en el Portal de Transparencia del Instituto Nacional de Salud www.ins.gob.pe la

U presente Resolucion Jefatural.
N\t
e Articulo 4°.- DISTRIBUIR copia de la presente resolucién a los 6rganos de la entidad

y a las instituciones que corresponda para los fines pertinentes.
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DIRECTIVA PARA LA ATENCION DE RECLAMOS O QUEJAS EN EL INSTITUTO NACIONAL DE SALUD
Directiva N° 021-INS/OGAT-V.02

DIRECTIVA PARA LA ATENCION DE RECLAMOS O QUEJAS
EN EL INSTITUTO NACIONAL DE SALUD

FINALIDAD

Salvaguardar los derechos de los usuarios del INS frente a la atencién en los tramites y
servicios que se les brinda y respecto a la provision de bienes y servicios en el marco de una
relacion de consumo e implementar acciones inmediatas y acciones correctivas de ser el
caso para evitar reclamos y contribuir con la mejora de los procesos internos del INS en base
a la comunicacion con sus usuarios.

OBJETIVO

Establecer el procedimiento para la atencion de reclamos o quejas que presentan los usuarios
respecto a la atencion brindada en los tramites y servicios o respecto a la provision de bienes
o servicios brindados por el Instituto Nacional de Salud.

AMBITO DE APLICACION

Las disposiciones contenidas en el presente documento son de aplicacion en las cuatro
sedes del Instituto Nacional de Salud, para la atencién de reclamos registrados en el libro de
reclamaciones fisico o virtual.

BASE LEGAL

Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General
Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, Obligacion de las Entidades del Sector Publico de

contar con un Libro de Reclamaciones.
Decreto Supremo N° 011-2011-PCM, Reglamento del Libro de Reclamaciones del Cédigo de

Proteccion y Defensa del Consumidor

Decreto Supremo N° 028-2007-PCM, Dictan disposiciones a fin de promover la puntualidad
como practica habitual en todas las entidades de la Administracién Publica

Resolucion Jefatural N°135-2011-J-OPE/INS, designacion del Director Ejecutivo de la Oficina
Ejecutiva de Gestion de la Calidad como responsable del Libro del Reclamaciones del
Instituto Nacional de Salud.

DISPOSICIONES GENERALES

UBICACION DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

En cada una de las Sedes del INS (sede Central, sesde CENSOPAS, sede CENAN, Sede
Chorrillos), el Libro de Reclamaciones se encuentra a disposicion del usuario en el area de
Tramite Documentario.

Se tiene a disposicion del usuario 02 libros de reclamaciones

- Reclamaciones respecto al tramite y servicio de atencion brindado por el INS en el
gjercicio de su funcion administrativa se utilizara el Libro de Reclamaciones que establece
el Decreto Supremo N° 042-2011-PCM. Ver anexo B.

- Reclamaciones respecto a la provision de Bienes y Servicios en el marco de una

relacion de consumo brindados por el INS se utilizara el Libro Reclamaciones que
establece el Decreto Supremo N° 011-2011-PCM. Ver anexo C.
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DIRECTIVA PARA LA ATENCION DE RECLAMOS O QUEJAS EN EL INSTITUTO NACIONAL DE SALUD
Directiva N° 021-INS/OGAT-V.02

Para el caso del Libro de Reclamaciones en formato virtual, éste se encuentra disponible a
través de la pagina web del INS (www.ins.gob.pe)

RESPONSABLE LIBRO DE RECLAMACIONES

Responsable a nivel institucional:
El Director Ejecutivo de la Oficina Ejecutiva de Gestion de la Calidad es responsable del Libro
de Reclamaciones del INS y del cumplimiento de lo dispuesto en:

El Decreto Supremo N° 042-2011-PCM. : Reclamaciones respecto al tramite y servicio de
atencion brindado por el INS en el ejercicio de su funcién administrativa.

El Decreto Supremo N° 011-2011-PCM : Reclamaciones respecto a la provision de
Bienes y Servicios en el marco de una relacion de consumo brindados por el INS

DEFINICIONES OPERATIVAS

Usuario: persona natural o juridica que acude a una entidad publica a ejercer alguno de los
derechos establecidos en el articulo 55 de la Ley N° 27444 o a solicitar informacion acerca de
los tramites y servicios que brinde la Institucion.

Reclamo (DS 042-2011-PCM): expresion de insatisfaccion o disconformidad del usuario
respecto de un servicio de atencion brindado por el INS en el ejercicio de su funcion
administrativa.

La reclamaciéon no constituye una denuncia o queja por defecto de tramitacion, o recurso
administrativo y en consecuencia no inicia el procedimiento para la atencion de dichos
aspectos regulados por la Ley N° 27444 Ley del Procedimiento Administrativo General.

Reclamo (DS 011-2011-PCM) : Manifestacion que un consumidor realiza al proveedor a
través de una Hoja de Reclamacion del Libro de Reclamaciones, mediante la cual expresa
una disconformidad relacionada a los bienes expendidos o suministrados o a los servicios
prestados. La reclamacion no constituye una denuncia y en consecuencia, no inicia el
procedimiento administrativo sancionador por infraccién a la normativa sobre proteccion al
consumidor.

Libro de reclamaciones: libro fisico y/o virtual en el cual los usuarios podran formular sus
reclamos, debiendo consignar ademas informacion relativa a su identidad y aquella otra
informacion necesaria a efectos de dar respuesta al reclamo formulado.

Queja: Manifestacion que un consumidor realiza al proveedor a través de una Hoja de
Reclamacion del Libro de Reclamaciones, mediante la cual expresa una disconformidad que
no se encuentra relacionada a los bienes expendidos o suministrados o a los servicios
prestados; o, expresa el malestar o descontento del consumidor respecto a la atencién al
publico, sin que tenga por finalidad la obtencién de un pronunciamiento por parte del
proveedor. La queja tampoco constituye una denuncia y en consecuencia, no inicia el
procedimiento administrativo sancionador por infraccién a la normativa de proteccién al
consumidor. ,

SIGLAS

CGC :  Coordinador de Gestion de la Calidad.

INS . Instituto Nacional de Salud

OEEI . Oficina Ejecutiva de Estadistica e Informatica
OEGC . Oficina Ejecutiva de Gestién de la Calidad
Sede CENAN Centro Nacional de Alimentacién y Nutricién

Sede CENSOPAS: Centro Nacional de Salud Ocupacional y Proteccién del
Ambiente para la Salud
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DIRECTIVA PARA LA ATENCION DE RECLAMOS O QUEJAS EN EL INSTITUTO NACIONAL DE SALUD
Directiva N° 021-INS/OGAT-V.02

Sede Central : Comprende: Centro Nacional de Salud Publica, Oficina General
de Informacién y Sistemas, Oficina General de Asesoria
Técnica, Oficina General de Asesoria Juridica, Oficina General
de investigacion y Transferencia Tecnolégica.

Sede Chorrillos: Comprende: Centro Nacional de Control de Calidad, Centro
Nacional de Productos Bioldgicos, Centro Nacional de Salud
intercultural, Oficina General de Administracion.

6. DISPOSICIONES ESPECIFICAS

6.1. Registro del reclamo

El Instituto Nacional de Salud ha implementado dos (02) Libros de Reclamaciones en cada
una de las sedes institucionales, los mismos que utilizara el usuario, segin sea el caso:

- Reclamaciones respecto al tramite y servicio de atencién brindado por el INS en el
ejercicio de su funcidn administrativa se utilizara el Libro de Reclamaciones que establece
el Decreto Supremo N° 042-2011-PCM. Ver anexo B.

- Reclamaciones respecto a la provision de Bienes y Servicios en el marco de una
relaciéon de consumo brindados por el INS se utilizard el Libro Reclamaciones que
establece el Decreto Supremo N° 011-2011-PCM. Ver anexo C.

6.1.1. Si el usuario se encuentra en una de las sedes del INS donde se produjo la insatisfaccion o
disconformidad, solicita al responsable titular o alterno en el area de tramite documentario
el Libro de Reclamaciones y registra su reclamo respecto a la atencién brindada en los
tramites o respecto a bienes o servicios brindados por el Instituto Nacional de Salud.

Si el usuario no se encuentra en una de las sedes del INS donde se produjo la insatisfaccion
o disconformidad puede registrar su reclamo o queja a traves del formulario virtual disponible
a través de la pagina web del INS (www.ins.gob.pe) en “Libro de Reclamaciones”, en el cual
el usuario acepta el contenido de lo manifestado bajo Declaracion Jurada la veracidad de los

hechos descritos.

El usuario o consumidor debe registrar en la Hoja de Reclamaciones Fisica o virtual la
siguiente informaciéon minima:

- Fecha del reclamo o queja

- Nombre del usuario o consumidor reclamante

- Domicilio

- Numero de documento de identidad (DNI o Carnet de Extranjeria)

- Teléfono y/o correo electronico del usuario o consumidor reclamante

- Descripcion detallada de su reclamo o queja.

- Firma en sefal de conformidad de lo registrado en la hoja de reclamaciones
(fisico) y en el caso del reclamo o queja de modo virtual la aceptacién es a través
de un check en el recuadro de aceptacion del contenido del formulario virtual
como declaracion jurada.

F Al"&

6.1.4. En el caso de que el usuario registre en la hoja de reclamaciones virtual es indispensable
consignar el correo electrénico.

6.1.5. Para el caso de reclamaciones formuladas por menores de edad se consigna :

- Nombres y apellidos del menor de edad
- Domicilio del menor de edad
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DIRECTIVA PARA LA ATENCION DE RECLAMOS O QUEJAS EN EL INSTITUTO NACIONAL DE SALUD
Directiva N° 021-INS/OGAT-V.02

6.1.6.

10N, e,

6.2.3.

6.2.4.

- DNI o Carnet de extranjeria del menor de edad. En caso que no posee consignar
el DNI o Carnet de extranjeria del padre o madre o apoderado.

- Teléfono o correo electrénico del padre o madre o apoderado

- Descripcion detallada de su reclamo o queja

- Firma del padre o madre o apoderado en sefal de conformidad de lo registrado
en la hoja de reclamaciones (fisico) y en el caso del reclamo o queja de modo
virtual la aceptacién es a través de un check en el recuadro de aceptacion del
contenido del formulario virtual como declaracion jurada.

El servidor titular o alterno encargado de Tramite Documentario de cada Sede, debe brindar
orientacion cuando lo requiera el usuario, para el registro de su reclamo o queja y entregar al
usuario el original de la hoja de reclamaciones. Asi mismo verifica que los datos consignados
en la hoja de reclamaciones se encuentren legibles conteniendo los datos minimos requeridos
y que el usuario que firma sea quien haya registrado la hoja de reclamaciones.

o Reclamaciones respecto al tramite y servicio de atencion brindado por el INS:
En caso de observarse alguna omision o defecto en la informaciéon requerida como
minimo, se comunicara inmediatamente al usuario para la correccién respectiva, en
caso que esta observacion no se corrija en forma inmediata, debera requerirse la
subsanacion en un plazo no mayor de 48 horas, transcurridos los cuales se
entenderé por no presentado el reclamo.

e Reclamaciones respecto a la provision de Bienes y Servicios en el marco de
una relacion de consumo brindados por el INS: El usuario o consumidor del bien o
servicio que establece su queja o reclamo en el Libro de Reclamaciones y no
consigne de manera adecuada la totalidad de la informacién requerida como minima
se entendera por no presentado.

Atencion del reclamo

Si el registro del reclamo es en el libro fisico de reclamaciones, el servidor titular o alterno
encargado de Tramite Documentario transcribe en el dia el reclamo en el Libro virtual de
Reclamaciones.

El reclamo ingresado al aplicativo del libro virtual de reclamaciones pasa automaticamente a
la bandeja del Director Ejecutivo de la OEGC quien determina si procede o no la atencién del
reclamo, en caso proceda, determina que Unidad Organica sera la encargada de atender el
reclamo y notifica a través del aplicativo del libro virtual de reclamaciones via correo
institucional al Director General de la unidad Organica que corresponda atender el reclamo,
con copia a su coordinador de gestion de la calidad.

Para el caso de quejas y/o sugerencias vinculadas con acciones de incumplimiento y/o falta
de puntualidad en las que eventualmente pueda incurrir algin servidor o funcionario del INS,
sera atendido segln lo establecido en la Directiva de Puntualidad y Respeto vigente, en el
marco de lo dispuesto en el Decreto Supremo N° 028-2007-PCM.

Una vez recibido el reclamo el Director General del Centro Nacional u Oficina General evalta
si contintia o no la atencién del reclamo conjuntamente con el coordinador de gestion de la
calidad y designa al o los responsables de atender el reclamo, en caso que proceda la
atencién del reclamo. :

El CGC participa con el o los responsables de la atencion del reclamo para la formulacion de
las acciones a realizar y registra la fecha de respuesta dentro de los 30 dias habiles de
presentado el reclamo al INS. Y para el caso de reclamos o quejas relacionados a la provision
de bienes y servicios en el marco de una relacion de consumo brindados por el INS, registra
la fecha de respuesta dentro de los 30 dias calendarios, registrandolos en el aplicativo
informatico; de ser necesario se levantara una solicitud de accion correctiva al area
responsable.
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DIRECTIVA PARA LA ATENCION DE RECLAMOS O QUEJAS EN EL INSTITUTO NACIONAL DE SALUD
Directiva N° 021-INS/OGAT-V.02

6.2.5.

6.2.6.

6.3.

6.3.1.

6.3.2.

6.3.3.

6.3.4.

7.5.

El responsable de la atencion del reclamo ejecuta las acciones para resolver el reclamo y
registra en el aplicativo informatico las acciones realizadas y fechas; notificando via correo
Institucional al Director General y al coordinador de gestion de la calidad.

El Director General evalla la respuesta (solucién) al reclamo o queja conjuntamente con el
coordinador de gestion de la calidad y emite un informe que notifica via correo electrénico o
en medio fisico al usuario, informéandole, de ser el caso, las medidas adoptadas para evitar el
acontecimiento de hechos similares en el futuro.

Comunicacion al usuario

La notificaciéon al correo electronico del usuario de la recepcion de su reclamo se realiza
automéaticamente a través del aplicativo del libro virtual de reclamaciones después de registrar
el usuario su reclamo en el aplicativo del libro virtual de reclamaciones.

Si el Director Ejecutivo de la OEGC evalta que el reclamo no procede, registra en el libro
virtual de reclamaciones los motivos por el cual no procede el reclamo y comunica via correo
electronico o en medio fisico al usuario. El plazo maximo de esta respuesta es de 05 dias
habiles desde la fecha de recepcion del reclamo.

Una vez recibido el reclamo el Director General del Centro Nacional u Oficina General evalia
la atencién del reclamo conjuntamente con el coordinador de gestion de la calidad. Si evalta
que no procede el reclamo, el Director General registra en el aplicativo del libro virtual de
reclamaciones los motivos por el cual no continta el reclamo y notifica via correo electrénico
o en medio fisico al usuario. El plazo maximo de esta respuesta es de 5 dias habiles desde la
fecha de recepcioén del reclamo.

Luego de interponer el reclamo el usuario respecto al tramite y servicio de atencion brindada
por el INS, el Director General del Centro Nacional u Oficina General brinda respuesta al
usuario, por medios fisicos o electrénicos, en un plazo maximo de 30 dias habiles,
informandole, de ser el caso, las medidas adoptadas para evitar que hechos similares se
produzcan en el futuro.

Y para el caso de reclamos 0 quejas respecto a la provision de bienes y servicios en el marco
de una relacion de consumo brindados por el INS, el Director General del Centro Nacional u
Oficina General brinda respuesta al usuario, por medios fisicos o electrénicos, en un plazo
maximo de 30 dias calendarios, registrandolos en el aplicativo informatico; de ser necesario
se levantara una solicitud de accion correctiva al area responsable.

RESPONSABILIDADES

El Director Ejecutivo de la OEGC es el responsable del Libro de Reclamaciones del Instituto -

Nacional de Salud.

El Director Ejecutivo de la OEEI es el responsable de mantener disponible el aplicativo del
libro virtual de reclamaciones a través del portal Institucional.

El servidor titular o alterno encargado de Tramite Documentario de cada Sede Institucional
(Sede Central, CENSOPAS, CENAN y Chorrillos) es el responsable del manejo y custodia del
Libro de Reclamaciones en cada una de las sedes respectivamente.

Los Directores Generales de todas las Unidades Orgéanicas del INS son responsables de
evaluar la atencidn, gestionar la resolucion del reclamo o queja y brindar informacién a los
usuarios acerca de las medidas adoptadas para evitar el acontecimiento de hechos similares
en el futuro.

El CGC del Centro Nacional u Oficina General es el responsable de participar en la atencién
del reclamo conjuntamente con el personal designado por el Director General en la
formulacién y ejecucion de las acciones a realizar para atender el reclamo y determinar las
medidas adoptadas para evitar el acontecimiento de hechos similares en el futuro.
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DIRECTIVA PARA LA ATENCION DE RECLAMOS O QUEJAS EN EL INSTITUTO NACIONAL DE SALUD
Directiva N° 021-INS/OGAT-V.02

8. REGISTROS

La informacién generada por la aplicacion del presente documento, se encuentra en el libro de
reclamaciones en las sedes del INS y en el aplicativo del libro virtual de reclamaciones.

9. ANEXOS
ANEXO A Flujograma del procedimiento de atencion del reclamo del libro de
reclamaciones.
ANEXO B Formulario del libro de reclamaciones segun DS 042-2011-PCM
ANEXO C Formulario del libro de reclamaciones segiin DS 011-2011-PCM
ANEXO D Guia informativa para el usuario sobre el libro de reclamaciones en el INS.
ANEXO E Articulo 55 de la Ley N° 27444 - Derechos de los administrados
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DIRECTIVA PARA LA ATENCION DE RECLAMOS O QUEJAS EN EL INSTITUTO NACIONAL DE SALUD
Directiva N° 021-INS/OGAT-V.02

ANEXO B
FORMULARIO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

HOJA DE RECLAMACION
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- . DIRECTIVA PARA LA ATENCION DE RECLAMOS O QUEJAS EN EL INSTITUTO NACIONAL DE SALUD
Directiva N° 021-INS/OGAT-V.02

ANEXO C
FORMULARIO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES
(segan DS 011-2011-PCM)

LIBRO DE RECLAMACIONES HOJA DE RECLAMACION
‘ N" 00000061 - 2011

[ e B

INSTITUTO NACIONAL DE SALUD

Nombre de la Sede INS
Direccion donde se ubica la Sede INS
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DIRECTIVA PARA LA ATENCION DE RECLAMOS O QUEJAS EN EL INSTITUTO NACIONAL DE SALUD
Directiva N° 021-INS/OGAT-V.02

ANEXO D
GUIA INFORMATIVA PARA EL USUARIO SOBRE EL LIBRO DE
RECLAMACIONES EN EL INS
(Decreto Supremo N° 042-2011-PCM y Decreto Supremo N° 011-2011-PCM)

¢ Quiénes podran utilizar el Libro de Reclamaciones de las entidades publicas?

Toda persona natural o juridica que acuda al Instituto Nacional de Salud a ejercer alguno de
sus derechos establecidos en el articulo 55 de la Ley 27444 o a solicitar informacién acerca
de los tramites y servicios que realiza el INS; y los consumidores de los bienes o servicios
brindados por el INS.

¢ Qué reclamos podran consignarse?

Podra ser registrada en el Libro de Reclamaciones todo reclamo o queja respecto a los
tramites y servicios de atencidn brindado por el INS o respecto a la provision de bienes y
servicios brindados por el INS, siempre que sea distinta a la Queja por Defecto de
Tramitacion prevista en la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

¢ Qué informacion debera consignarse en el Libro de Reclamaciones?

El usuario o consumidor debe registrar en la Hoja de Reclamaciones Fisica o virtual la
siguiente informacién minima:

- Fecha del reclamo o queja
- Nombre del usuario o consumidor reclamante
- Domicilio
- Numero de documento de identidad (DNI o Carnet de Extranjeria)
- Teléfono y/o correo electrénico del usuario o consumidor reclamante
- Descripcién detallada de su reclamo o queja.
- Firma en sefal de conformidad de lo registrado en la hoja de reclamaciones (fisico) y
en el caso del reclamo o queja de modo virtual la aceptacion es a través de un check
NG, en el recuadro de aceptacion del contenido del formulario virtual como declaracion
4 : t; H
% }: ) jurada.
@”E_'gffél caso de que el usuario registre en la hoja de reclamaciones virtual es indispensable
“gnsignar el correo electrénico.

/So/é“,;ﬁlé'
iz \;Ea'g; %i - Nombres y apellidos del menor de edad
- Domicilio del menor de edad
::&’m - DNI o Carnet de extranjeria del menor de edad. En caso no posee consignar el DNI o

Carnet de extranjeria del padre o madre o apoderado.
- Teléfono o correo electronico del padre o madre o apoderado
- Descripcion detallada de su reclamo o queja

Firma del padre o madre o apoderado en sefial de conformidad de lo registrado en la hoja
de reclamaciones (fisico) y en el caso del reclamo o queja de modo virtual la aceptacién es a
través de un check en el recuadro de aceptacion del contenido del formulario virtual como
declaracién jurada.

¢Como debera ser implementado el Libro de Reclamaciones?

En el INS se ha implementado de manera fisica, en las areas de Tramite Documentario de
cada Sede Institucional (Sede Central, Sede CENSOPAs, Sede CENAN y Sede Chorrillos).
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DIRECTIVA PARA LA ATENCION DE RECLAMOS O QUEJAS EN EL INSTITUTO NACIONAL DE SALUD
Directiva N° 021-INS/OGAT-V.02

El formato virtual se encuentra disponible a través de la pagina web del INS
(www.ins.gob.pe).

En las cuatro sedes del INS se han colocado avisos (en las areas de acceso principal) en los
cuales se indica la existencia del Libro de Reclamaciones y el derecho que poseen los
usuarios para solicitarlo, cuando lo consideren conveniente.

¢ El usuario obtiene una copia del reclamo efectuado?
Si, los servidores responsables del Tramite Documentarios titular o alterno en cada una de
las sedes del INS deben proporcionar de manera inmediata al usuario una copia del reclamo

efectuado.

¢ Qué ocurre luego de interponer el reclamo?

Luego de interponer el reclamo el usuario respecto al tramite y servicio de atencion brindada
por el INS, el Director General del Centro Nacional u Oficina General brinda respuesta al
usuario, por medios fisicos o electrénicos, en un plazo maximo de 30 dias habiles,
informandole, de ser el caso, las medidas adoptadas para evitar que hechos similares se
produzcan en el futuro.

Y para el caso de reclamos o quejas respecto a la provision de bienes y servicios en el
marco de una relacion de consumo brindados por el INS, el Director General del Centro
Nacional u Oficina General brinda respuesta al usuario, por medios fisicos o electrénicos, en
un plazo maximo de 30 dias calendarios, registrandolos en el aplicativo informatico; de ser
necesario se levantara una solicitud de accién correctiva al area responsable.

¢Quién es responsable en cada entidad del Libro de Reclamaciones?

Responsable a nivel Institucional:
El responsable del Libro de Reclamaciones a nivel institucional es el Director Ejecutivo de

o - la Oficina Ejecutiva de Gestion de la Calidad (*) y del cumplimiento de lo dispuesto en:

- El Decreto Supremo N° 042-2011-PCM. : Reclamaciones respecto al tramite y servicio de
atencion brindado por el INS en el ejercicio de su funcién administrativa.

- El Decreto Supremo N° 011-2011-PCM : Reclamaciones respecto a la provision de Bienes y
Servicios en el marco de una relacion de consumo brindados por el INS

Responsable a nivel de cada Sede Institucional:
El servidor titular o alterno encargado de Tramite Documentario de cada sede (Sede Central,
Sede CENSOPAS, Sede CENAN y Sede Chorrillos) es el responsable del manejo y
custodia del Libro de Reclamaciones en cada sede respectivamente.

¢Quién sancionara el incumplimiento de esta norma?

La Contraloria General de la Republica, a través del Organo de Control Institucional del INS,
es la entidad competente para verificar el cumplimiento de lo establecido en el Decreto
Supremo N° 042-2011-PCM. : Reclamaciones respecto al tramite y servicio de atencién
brindado por el INS en el ejercicio de su funcién administrativa

El INDECOPI es la entidad competente para verificar el cumplimiento de lo establecido en el

Decreto Supremo N° 011-2011-PCM : Reclamaciones respecto a la provision de Bienes y
Servicios en el marco de una relacién de consumo brindados por el INS
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DIRECTIVA PARA LA ATENCION DE RECLAMOS O QUEJAS EN EL INSTITUTO NACIONAL DE SALUD
Directiva N° 021-INS/OGAT-V.02

Anexo E
Derechos de los administrados
(Articulo 55.- Ley 27444)

Son derechos de los administrados con respecto al procedimiento administrativo, los siguientes:

1. La precedencia en la atencion del servicio plblico requerido, guardando riguroso orden de
ingreso.

2. Ser tratados con respeto y consideracion por el personal de las entidades, en condiciones de
igualdad con los demés administrados.

3. Acceder, en cualquier momento, de manera directa y sin limitacion alguna a la informacién
contenida en los expedientes de los procedimientos administrativos en que sean partes y a
obtener copias de los documentos contenidos en el mismo sufragando el costo que suponga su
pedido, salvo las excepciones expresamente previstas por ley.

4. Acceder a la informacion gratuita que deben brindar las entidades del Estado sobre sus
actividades orientadas a la colectividad, incluyendo sus fines, competencias, funciones,
organigramas, ubicacion de dependencias, horarios de atencién, procedimientos y
caracteristicas.

5. A ser informados en los procedimientos de oficio sobre su naturaleza, alcance y, de ser
previsible, del plazo estimado de su duracion, asi como de sus derechos y obligaciones en el
curso de tal actuacion.

6.  Participar responsable y progresivamente en la prestacion y control de los servicios publicos,
asegurando su eficiencia y oportunidad.

7. Al cumplimiento de los plazos determinados para cada servicio o actuacion y exigirlo asi a las

(st autoridades.

PYALENGIAV. 8 Ser asistidos por las entidades para el cumplimiento de sus obligaciones.

Conocer la identidad de las autoridades y personal al servicio de la entidad bajo cuya

responsabilidad son tramitados los procedimientos de su interés.

A que las actuaciones de las entidades que les afecten sean llevadas a cabo en la forma menos

gravosa posible.

Al ejercicio responsable del derecho de formular anélisis, criticas o a cuestionar las decisiones y

actuaciones de las entidades.

A exigir la responsabilidad de las entidades y del personal a su servicio, cuando asi corresponda

legalmente, y

Los demas derechos reconocidos por la Constitucion o las leyes.
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