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DEBE DECIR: 
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•'Que, a través de la Resolución de Consejo Oirectivó 

N" 667-2008-OSlCD .•: 

(...) 
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ORGANISMOS TECNICOS 

ESPECIALIZADOS 

SERVICIO NAC10NAL 


I)E ¡\REj\S NATURALES 


PROTEGln'\SI>OR EL ESTADO 


EaearpDfimcioaesde.Jefade la0flc1aa 

de Asesoría JuriCÚca del SERNANP • 


RESOLUCIÓN PRESIDENCIAL 

N" 003-2012.sERNANP 


lima, 5 de enero de 2012 

CONSIDERANDO: 

Que, confonne a lo establecido en el numeral 2) 
de la Segunda Dlsposlélón Complementaria Final 
del Decreto leglsletivo N· 1013, se creé el Servicio 
Necional de Areas Natutalell Protegidas por 'el 
Estado - SERNANP, como organismo público técnico 
especializado con' personarfa jurldica de derecho 
público intamo, const!tuyéndose en pliego présupuestal 
adscrito al Mlnisteño delArnbiente; 

Que, el Reglamento de Organización y Funciones del 
SERNANf> aprobl!do por Decreto Supremo N" 008-2008­
MINAM establece en su articulo SO que 1a0fldnadeAseliorfa 
Jurldléa ea un órgano de asesoramienlo de ~ entidad; 

De conformidad con las atribUCIones conferidas anel 
articulo 11·, lteral h), del Reglamento de Organización 
y Funciones del SERNAHP aprobado madllmte Decreto 
Supremo N° 006-2008-MINAM. 

SE RESUELVE: 

ArUcuIo Clnlco.- Encargar a partir ~ 05 de enero de 
2012, a MIrIam Men:edes Cerdén Qulliano, las ft.IncIoMs de 
Jefa de la Oficina de Asesorfa Jurfdica del 8eNIcio NacionaJ 
de ""-Naturales ProIagttas por el Estado - SERNANP. 

Reglstrese '1 comunlquese. 

~RO GAMI!QA MOQUlllAZA 

737912-1 

Sl;PERI~"lliNlJENCIA NACIONAl 

DE ASEGlJR,.\.¡'\UENTO EN SAIXD 

Aprue~ Reglamento General para la 
Ateaci6a de los Reclamos .,. Quejas de 
Usuarios de las LU'AS e 1PRESS 

, RESOLUCIÓN DE 8UPE~INTENDENCIA 
N" 160..ztl11-SUNA8A1CD'. 

llmll. 20 de diciembre de 2011 

VISTOS: 

El Infonne N" 00285-2011/IRAR del 30 de noviembre ' 
de 2011' de la Intendencia de Regulación, Autorizací9n 
'1 Reglstln '1 el Infmme Jurfdlco N°OO4-2011-8UNASAI 
OGAJ del 25 de noviemtile de 2011 de le Oficina Gene!IIl 
de Asesorla JUrfdica, '1; : 

CONSIDERANDO: 

Que, el articulo 9° de la Ley MartO de AseguRilmienlo, 
Universal en Salud -ley N"29344, dispone la creación 
de la Suparintendencia Naciónal de Aseguramiento ojo 
Salud (SUHASA), sobre la base, de la Suparinteridencia 
de Entidedas Prestadoras de Salud, como organismo 
público técnico especializado, adscrtlo al Ministerio de 
Salud, con autonomla técnica, fuhcIonal, administrallYa, 
económica y financiera y encargada de registrar, autorizér,. 
supervisar y regUlar a las iI1sIItuciolies administradoras de 
fond9s de aseguramiento en salud, asr como supefVisar 
a las institucloóes prestadoras de servicios de salud en el 
6mbito de su comPetencia; . 

Que, mediante Resolución de Superintendencia N" 
024-2003-SEPSlCD se aprobé el Reglamento para la 
atención de reclamos de los usuarios de las Entidades 
Prestadoras de Salud, el mismo que ha sido modificado 
madiante Resolución de Superintendencia N" 016-2007­
SEPs/CD, siendo que en el transcurso de la "'!landa 
de las citadas nonnas se ha constatado detennlnados 
aspaclos de las mllllllU que resulta necesario precisar 
y/o mo<llflcar, ad~ndose a las nuevas funciones 
de 'la SUNASA establecidas en la ley N" 29344 Y su 
Reglamento; 

Que, en cumplimiento de lo dispuesto en'Tltulo 11 
Capitulo 11, articulo 11· Inciso htdel Reglamanto de la Ley 
N" 29344 aprobado por Decreto Supremo N° 008-2010­
SA, correspoÍlde a la SUHASA definir el procedimiento 
de atención al usuario en el Aseguramiento Un\Wr$a1 en 
Salud (AUS), inciuido el proceso de Atención de .Reclamos 
y Quejas, an los casos de responsabi6d¡¡d solidaria de lea 
IAFAS con las IPRESS J!OI' los planes de salud que oterfa 
a través de su inl'rlleslruCtura Prollia o de terceros; 

Que, en tal sentido, resulta Imperativo dotar a los 
usuarios en el Aseguramiento Universal en Salud (AUS) 
de un InstrurTlénto jurfdico que contemple mecanismos 
Inspirados en Ioaprlnclpios de celeridad, simplicidljd 
't eficacia que garanticen la tutela de sus derechos 
y la correcta atención de lOs reclamos que planteen 
ante las Instituciones Administradoras de Fondos de 
Aseguramiento. en Salud (IAFAS) 'o las l".utucrones 
Prestadoras de Sarvlclos de Salud (IPRESS), DI como 
habilitar Ialns1ancla de Qu.;. ante la Superintendencia 
Nacional de Ategurarnlento en Salud (SUNASA), acorde 
a lo dispuesto en el articulo 113" del Décteto Supremo N" 
008-2010-SA; 

Que, el articulo ~4° quinto acáplte del Reglamento 
de la Ley MartO de Aseguramiento Univereal sefIaIa 
que las Instiluclones P.íestadonIs de Servicios de Salud 
(IPRESS) son responsables frenta a 108 usuarios por 
las pnsstac:iol)es de salud con oportunidad y calidad que 
brinden, asl mismo efartlculo 29" estabiece 108 derechos 
e Infonnación que las ¡PRESS deben dé garantizar a los 
usuarios; 

Que, el Articulo 50 Numeral 3 de la Ley Man:o de 
Aseguramiento ,Univel1l8l !lO Salud, eslablel:e que 
las Garantlás !=xplldlas en Salud de acceso, calidad. 
proteCción financiera y oportunidad, incluyen' 'a toda ~ 
poblaQ6n cublerte bajo el esquema de Aaeguramiento 
Universal en .SaIud, liiendo que, dicho esqll8lTl8 incluya 
tanto al PllmEsencial deAseguramllmto en Salud (PEAS), 
como a lOs Pllmes Compk!tmentarlos y Especlfk:os, 
acorde a lo dispuesto en el articulo 12" de la ley Ml\rtO 
de Aseguramiento Untvel'llal an SalUd: ' ­

Que, ,el CódIgo d' Protección 'J Defensa del 
Consumidor aprobado por Ley N" 29571 ,establece en 
su articulo 67" numeral 2 que la prestaci6n de seMcios 
y la comerciaJl~n de productos de salud a lOs 
consumidores se rigen por las disposiciones astablecidas 
en la Ley N° 26842, Ley Ganaral de Salud, nonnas 
complementarias. modificatorias o las que la sustltuyari y 
en lo qúe no se oponga por les disposiciones del presente 
CódIgo, encontrándose en dicho IIlIrtO nonnativo también 
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la Ley Marco de Aseguramiento Universal en Salud - Ley 
N" 29344 YSu Reglamento aprobado por O.S. NO 008­
2010-SA; 
· Que, conf9nne a lo dispueeto en el inciso r) del 
articulo 'so del Reglamento de Organización y Funcionas 
de la SUNASA, aprobado porJ"creto Sppremo. NO 009- . 
2011-$A, as función del CoI'Isej(> Directivo aprobar las 
Jlormas que regulan los procadimientos de Alencl6n de 
los Reclamos y Quejas de 108 usuarios del AUS; 
. • Que, acorde con lo se/lalado en 108 Incis08 e) y w) 
del artlc;ulo 100 del Reglamento de Organización y 
Funciones de la SUNASA antes menc:ionado, as función 
&1 Despacho del Superintendente P/OPOIler al Consejo 
Directivo, pera su aprobación, las normas relacionadaS 
con el proceso de AUS, en matatla de !IU competencia, 
de acuerdo al marco legal vigente, asl comó expedir 
ResolUciones que le corrasporii:lan en cumplimiento de 
108 acuerdos del cons8¡o Diractivo; 

Con el vi8ado del $(jperintendente Adjunto, de la 
Intendencia de Regulación, Autoritacl6n y Registro, Yde 
111 OfIcIna Genaralde AMeorla Jurldica; y, 

Estando a lo acordado por el Consejo DiractIvo en 
Sesión Ordinaria N~ 014-2011-CDlSUNASA de fecha 21 
de julio de 2011 y ratIfICado en Sesión OrdinarIa N° 02~ 
2011-CO/SUNASA de fecha 13. de diciembre de 2011; 
asl como a las 'facultadas conferidas por las normas 
prec8dentamente citadas. 

$E RESUELVE: . 

Articulo 1·.- APROBAR el 'Reglamanlo Ganaral 
pera la Atención de los Reclamos y Quejas de Usuarios 
de las IAFAS e IPRI!:SS-, que consta de Iras (03) mulos, 
cuarenta y cuat;o (44) artlcul08. dos (2) DisposJclonas 
Complementarlas Transitorias y Iras (03) Anexo., cuyo 
tMlo fQnna parte de la prasenle Resolución: 

Anexo 1: Tabla de Claslficadón de Causes 'de 
Reclamos. • . 
· Anexo 2: Formato del Reporta Mensual de Reclam08 

Ysu Instructivo (Anexo 2A). . . . 
Anexo 3: formato de Ficha de Reclamo en Salud. 

Articulo r.- El Superintendente dictará las 
.dillposlclonas complementarias que resultan necellSrlas 
pera el mejor cumplimiento de lo di$PUaeto en la pruente 
Resolución. pudiendo pracllISrIa en sus a1~. asl 
como actualizar sus AneXos dendo cuenta de ello él 
Consejo,Olractivo de la SUNASA. . • 

Artfculo 3".- La presente ResolUcIón entrará en 
yIgencIa al dla siguiente de SU pubUcacl6n en el Dia¡io.
OfIcIal El Peruano. En'Ja misma fecha, serán publicados 
en el portal_b Instituc:ionJlI ele la SUNASA (WWWIUll!lSll 
~, el Reglamento General pera la Atenc16n de los 
fteClalnos y Quejas de.Usuarios de las IAFAS e IPRESS 
y sus anexos. 

RéglstrMe, comunlquese y publlqueáe. 

ELlAS MELITÓN ARCE RODRIGUEZ 
Superintandente 
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Aprueban Reglamento de Autorización 
de Organ1zad6n. J.l'\mciOdam1ento 
t Regietro de Iaa IDatttuclcme8 
~or88 de lOados de 
Aseguramiento en Salud · . 

RESOLUCIÓN DE SUPERINTENDENCIA 

NO 161-2011.sUNASAICO 


Lima, 20 de diciembre de 2011 

VISTOS:. 

EIII'\I'Orme NO, 00329-2011I1RARdeI·12 de dicIeIm.bre 
de 2011 de la .lntendencla de Regulación. AutorizacIón y 
Regiebo, ellnfQnne Juridlco NO 007-2011.sUNASAIOGAJ 

El """""'" Lima._7......... 2012 


del 20 de diciembre de 2011 de la Oficina General de 
AllSsorfa Jurldica: y 

. CONSIDERANDO: 

Que, mediante el articulo 9" de la Ley de Marco .de 
Aseguramiento Universal en Salud. Ley N° 29344. se 
crea la Suparintendencia Nacional de Aseguramlenlo en 
Salud (SUNASA) sobre le base de la Superintendencia 
de Entldadall! PreslIIIdoÍ1ls de Salud (SEP,S) como el 
organismo p{¡bllco técnico especieliuldo, edscrlto al 
MinistariO de Salud, corí autonomia técnica, funcional, 
admlntatratlva. económica, y financiera, 8I'IC8Ig1IICIb de 
registrar, autoriZar, supeMlISr y r:egular e las InstitúClón!18 
·Mminls\r!ldOr8S de Fondos de Al!egul'llll'liento en Salud 
(IAFAS); , 

Que, el artlculO J'O de la Ley enumera a . les IAFAS 
em;:a~das de administrar los fondos destinados el 
linánaamienlo de praetaclonas de salud. u ofrecer 
coberturas de riesgos de salud a sus aIiliaI.Ios. entre las 
q~ se encuentra el Seguro Integral de Salud (S1S), 

• Seguro SocIal de Salud (EsSalud). Sanldadas de las 
Fuerza.Armadas, Sanidad de la PoIIcIa •• 
entidades Prestadoras de Sal de 
Seguros PrIvados de Salud, E . .qII!I ofertén 
saMclos de salud prepagadas, Autoseguros y FoFtdos de 
Salud, Y oIras modalidades deeseguramien!O públicos.
privados o mixtos dlatintas a las seftaIades anlllrlonnente; 

Que, el articulo 100 del Refllamenlo de la Ley N° 
29344, aprobado por Decrato Supremo N° 008-2010-SA. 
define a IaslAFAS como InstItUcIonas o emprallSs públicas 
privadas.o mixtas, creadas o por érearSe como personas 
jundlcas que tienen como objetivo la captación Ygestión 
de fondos pera el aseguramiento de las prastacIor:leS de 
salud incluldeá en los planas que ofertan; siendo que pera 
su consliluclón están obtig&das e solicitar su autoritacl6n ' 
de. organización y fuoolonamianto, asl como su registro 
ante la SUNASA; 

Que, el articulo 12" del ~ Reglarriento dillponEI 
que las IAFAS, segóJl su naturaleza deberán solicitar a la 
SUNASA, ~ le otorgueAutoritaci6n de Organización, pera 
lo cual deberán cumplir con los requisitos liIue determine 
la SUNA$A; aslmiemo, corresponde a la SlJNASA definir 
por norma el proceso de otorgamienlo de la Autorización 
de OrganizaCIón; . 

Oue. eI.¡artlculo 13° del Reglamenlo sellala que los. 
organ~ de laalAFAS deberán solicitar ala SUNASA 
su AUl¡)rIz.acI6n ll4!I FunCionamiento. encontrándose 
exceptuadas de dlebo trámite las IAFAS públicas CI1IlIIdas 
por Ley; 

Que. la Novena DlsposlcI6n Complementarla 
Transitoria de(Reglamenlo, aprobado por De.creto 
Supramo NO 008-2010-SA, establace que las IAFAS 
existentes a la vigencia de dicho Reglamento, Incluidos 
EáSaIud. el SIS y 108 Fondos de Aseguramiento en Salud 
de las FuerzasArmada. y PoI.icialas. quadltrán registradas 
como talas de pleno derecho y oomprendldas en el ámbito 
de·supervisión de la SU.NASA, sin petjuic/o de las normas 
de Implementeci6n que ésta astablez~; 

Que, en atención a lo expueslo, resulta Imperativo 
praciIIar y desarrollar con mayor detaBe los l1IqI!isitos 
neceeariOs y los procadímientos 'apllcilbleá pera el 
otorgamiento de la Aulorlzacl6n de Organización Y 
Funclonamiento,asl como implementar el Registro de. 
IAFAS; 

Que, confQnne a lo dispuesto en el Inciso n) del articulo 
8° del Regtamanto de Organizaci6n y Funciones de la 
Sl,INASA. aprobado por Decra10 Suprema N° 009-2011­
8.>\ en concordancia con los litera.1es e) y m) delllrtlculo 
47" del Reglamento de la Ley NO 21/344. aprobadQpor
Decra10 Supremo NO 008-2010-$A, as función del Consajo 
Directivo áprobar'los R8QIarí1er:rtos pera el ejen:iclo de la 
función de Registro YAutorización de la SUNASA; 

Que, acorde con lo IISl\alado en los incis08 e) y w) 
del articulo 100 dll Reglamento. de Organizáci6n 'y 
Fu~ de la SUNASA anIe$ mencionado, es func16n 
del .0aspad10 dal Superlnlendenteproponer el Consejo 
Dilll<;1ivo, pera su aprObación, las normas relacionadas 
con el proce8l? deAUS.,en matatla de !IU competencll!,
de &cuerdo al maroo legal vigente, asl como .expedlr 
Resoluciones que le córreIIponden en cumplimiento da 
los acuerdos del Consejo Directivo; '. 


