N° 0% -2021-GRC/DIRESA/DG

GOBIERNO | - RESOLUCION DIRECTORAL
REGIONAL IR

VISTOS:

El Informe N° 013-2021-GRC/DIRESA/UCS de fecha 23 de febrero de 2021, emitido por el Jefe de la
Unidad de Calidad en Salud, el Informe N° 003-2021-GRC/DIRESA/OEPE/UFO de fecha 11 de marzo
de 2021, emitido por la Jefa de la Unidad Funcional de Organizacién de la Oficina Ejecutiva de
Planeamiento Estratégico, y el Informe N° 1240 - 2021-GRC-DIRESA/OAJ de fecha 27 de setiembre - .
de 2021;y; o ‘ : ) °

CONSIDERANDO:

\ ‘ ,

? } Que, el articulo VI del Titulo Preliminar de Ia Ley N° 26842, Ley General de |3 Salud, establece que,

es responsabilidad del Estado promover las condiciones que garanticen una adecuada cobertura de

prestaciones de salud a la poblacidn, en términos socialmente aceptables de seguridad,
oportunidad y calidad; ’ ik 7

Salud, que modifica 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 r;elacion'ados al acceso a los servicios de salud, el acceso a Ia informacion' adecuada y
M. VASQUEZ oportuna en célidad de paciente, a la atencién, y recuperacion de la salud con pleno}r"espeto ala
dignidad e intimidadf’, y al consentimiento informado, libre y voluntario para el pro@edimiento o}
tratamiento en salud; no excluyendo-a los demds derechos reconocidos en otras leyes, o los que |a
Constitucion Politica del Estado garantize; ‘ o

Qué, con el articulo 9° del Reglamento de los Establecimientos de Salud Pdblica y Privados y Servicio

Médicos de Apoyo, aprobado por Decreto Supremo N° 013~200_6—SA, establece la Obligacidn de los
s/Establecimientos de Salud a garantizar la calidad y seguridad de la atencidn que ofrecen a sus
pacientes, prdporcionarle los mayorés beneficios posibles en su saiud, protegerlos fhtegramente
contra riesgos‘innecesarios, satisfacer sus necesidades Yy expectativas en lo que correspjon_da;
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Que; con Decreto Supremo N° 002-2019-SA, se aprueba el Reglamento parala Gestiéh de Reclamos
y Denuncias de losUs!uar‘ios de las Instituciones Administrativas de Fondos de Asegljramiento en
Salud — 1AFAS, lnstituéiones Prestadoras de Servicios de Saiud-IPRESS y Unidades de Gestion-de
Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud -UGIPRESS, publicas; privadas y mixtas; siendosu
finalidad, establecer los mecanismos que permitan la proteccion del derecho a la salud respecto de
los servicios, prestaciones o coberturas solicitadas y/o recibidas de las IAFAS, iPRESS vy UGIP‘RES,
publicas, privadas o mixtas, en el marco del Sistema Nacional de Proteccidn de los Derechos de los
Usuarios en los Servicios de Salud; ' k '



Que, en los numerales 8.1 y 8.2 del articulo 8° del Reglamento para la Gestion de Reclamos y
Denuncias de los Usuarios, aprobado por Decreto Supremo N° 002-2019-SA; establece que la
Plataforma de Atencion al Usuario en Salud {PAUS), es el conjunto de acciones, actos y actividades
destinadas a la atencién y gestion de consulta y reclamos presentados por los usuarios ante las
Instituciones Administradoras de Fondos de Aseguramiento en Salud (IAFAS), Instituciones
Prestadoras de Servicios de Salud (IPRESS) y Unidades de Gestidn de Instituciones Prestadoras de
Servicios de Salud (UGIPRESS), orientados a la solucidn de la insatisfaccion respecto a los servicios,
prestaciones o coberturas relacionadas con su atencion en salud vy para dicho fin se emplea
recursos fisicos, materiales, tecnoldgicos y humanos, siendo la maxima autoridad de la IAFAS,
IPRESS o UGIPRESS la responsable de la implementacidn, operatividad y seguimiento de la PAUS, a
fin de promover la mejora continua de los servicios de salud;

Que, en el articulo 9° del Decreto Supremo N° 020-2014-SA, que prueba Texto Unico Ordenado de
la Ley N° 29344, Ley Marco de Aseguramiento Universal en Salud, se crea la Superintendencia
Nacional de Salud sobre la base de la Superintendencia de Entidades Prestadoras de Salud como
organismo publico técnico especializado, adscrito al Ministerio de Salud, con autonomia tecnica,
funcional, administrativa, econdmica y financiera y encargada de registrar, autorizar, supervisar y
regular a las instituciones administradoras de fondos de aseguramiento en salud, asi como
supervisar a las instituciones prestadoras de servicios de salud en el ambito de su competencis;

Que, mediante documento del visto, el Jefe de la Unidad de Calidad en Salud remite la propuesta
) de la “ Directiva para la Gestién de Reclamos y Denuncias de los Usuarios de las Instituciones
' Administradoras de Fondos de Aseguramiento en Salud, Instituciones Prestadoras de Servicios de
Salud y Unidades de Gestidn de Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud, Publicas, Privadas o
Mixtas en la Regidn Callao”, con la finalidad de establecer los procedimientos para la admision,
derivacion, seguimiento, atencidn y supervision de los reclamos y denuncias por presunta
vulneracién del derecho a la salud que presenten los usuarios que acuden a los Establecimientos de
Salud de la Region Callao, y de las entidades comprendidas en el dmbito de aplicacién; a través del
ibro de Reclamaciones, en el marco del Sistema Nacional de Proteccion de los Derechos de los
suarios en los Servicios de Salud;

Con el visado de la Directora Ejecutiva de la Direccion Ejecutiva de Salud de las Personas, la
Directora Ejecutiva de la Oficina de Planeamiento Estratégico y del Jefe de la Oficina de Asesorfa
Juridica de la Direccién de Salud del Callao; v;

En uso de las atribuciones y facultades conferidas a la Directora Regional de la Direccién Regional
de Salud del Callao, a través de la Resolucidon Gerencial General Regional N° 055-2020-Goblerno
Regional del Callao-GGR de fecha 6 de marzo del 2020;

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR la DIRECTIVA N° 002,—2021—6RC/DIRESA/DG/DESP/DACS/UCS.V.Ol:
“Directiva para la Gestién de Reclamos y Denuncias de los Usuarios de las Instituciones
Administradoras de Fondos de Aseguramiento en Salud, Instituciones Prestadoras de Servicios de
Salud y Unidades de Gestién de Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud, Publicas o Mixtas en
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la Reglon Callao”, que consta de once (11) Capltulos y cuatro (04) anexos, forma parte mtegrante de
la pr‘esente resolucion. '

ARTfCULO SEGUNDO.- DESIGNESE como responsables del Libro de Reclamauones segun
corresponda a los siguientes:

) Sede Central: EI/la Jefe ( ) de Oﬂcinai de la Direccion de Aseguramiento y Calidad en
Salud.

» Establecimientos de Salud: EI/la Jefe(a ) del Establecimiento de Salud.

* Direccidn de Sanidad Area Internacional: El/la Jefe(a) de Oficina.

. DIFECCIOI’I de Sanidad Maritima Internacional: EI/Ia Jefe (a) de Oficina.

ARTICULO TERCERO DEJAR SIN EFECTO la Directiva N° 001-2019- GRC/DIRESA DG “Directiva que
Regula los Procedimientos y Tramites de Reclamos de Atencion en los Usuarios en las IPRESS del
aner nivel de Atencién en Salud de la DIRESA CALLAO”, aprobada con Resoiucron Dlrectoraf N°
132 2019-GRC/DIRESA/DG de fecha 21 de marzo de 2019.

ARTICULO CUARTO.- ENCARGUESE a la Oficina de Informatlca Te:ecomumcaaones y Estadistica de

la Direccion Reglonal de Salud del Callao la pubhcacxon de la presente Resolucién en el Portal de
web de la institucidn.

ARTICULO QUINTO.- NOTIFIQUESE el presente acto resolutlvo a los estamentos admimstratlvos
$ correspondlentes para su conocimiento y fines pertinentes.

Registrese y comum’quesei -
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“DIRECTIVA PARA LA GESTION DE RECLAMOS Y DENUNCIAS DE
LOS USUARIOS DE LAS INSTITUCIONES ADMINISTRADORAS DE

mYened . FONDOS DE ASEGURAMIENTO EN SALUD, INSTITUCIONES
PRESTADORAS DE SERVICIOS DE SALUD Y UNIDADES DE
GESTION DE INSTITUCIONES PRESTADORAS DE SERVICIOS DE

CALLAO”

SALUD, PUBLICAS, PRIVADAS O MIXTAS EN LA REGION

. VASGUELD
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DIRECTIVA N° __-2021- GRC/DIRESA/DG/DESP/DACS/UCS

FINALIDAD

Establecer los procedimientos para Ia admision, derivacion, seguimiento, atencion, y
- supervision de los reclamos y denuncias por presunta vulneracion del derecho a la
salud que presenten los usuarios que acuden a los Establecimientos de Salud de Ia
Region Callao, y de las entidades comprendidas en el ambito de aplicacion; a través
del Libro de Reclamaciones, en el marco del Sistema Nacional de Proteccién de los
Derechos de los Usuarios en los Servicios de Salud. :

OBJETIVOS
2.1. Objetivo General

Asegurar la atencién adecuada y oportuna de los reclamos y denuncias por
presunta vulnerabilidad al derecho a la salud que presentan los usuarios de los
Establecimientos de Salud de Ia Region Callao, a través del Libro de
Reclamaciones; a efectos de coadyuvar a la eficiencia en la atencion de los
servicios en salud que brindan las Instituciones Administradoras de Fondos de
Aseguramiento en Salud, Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud y
Unidades de Gestion de Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud, Publicas
Privadas o Mixtas, relacionadas al ambito del ejercicio del derecho a la salud.

2.2. Objetivos Especificos

2.2.1.Establecer los procedimientos para la gestion de reclamos; admision,
derivacion, seguimiento, atencion, supervision de los reclamos y denuncias
por presunta vulneracion del derecho a la salud que presenten los usuarios
de los Servicios de Salud.

2.2.2.Establecer las disposiciones aplicables, necesarias para la atencién de los
reclamos y consultas relacionadas al ambito del gjercicio del derecho a la
salud por los usuarios que acuden a los Establecimientos de Salud en la
jurisdiccién de la Regién Callao; a través del Libro de Reclamaciones.

AMBITO DE APLICACION

La presente directiva es de cumplimiento obligatorio para las IPRESS de! primer nivel
de atencién de la DIRESA Callao, asi como de las IPRESS y UGIPRESS publicas,

privadas o mixtas, a nivel regional y a los usuarios de los servicios de salud. -

. BASE LEGAL

4.1. Constitucion Politica del Per.

4.2, Ley N°26842, Ley General de Salud. ,

4.3. Ley 29414, Ley que establece los Derechos de las Personas Usuarias de los
Servicios de Salud.

4.4, Decreto Supremo N° 013-2006-SA, que aprueba el Reglam‘ento de

Establecimiento de Salud y Servicios Médicos de Apoyo.
4.5. Decreto Supremo N° 031-2014 —-SA, que aprueba Reglamento de Infracciones y
Sanciones de la Superintendencia Nacional de Salud - SUSALUD.
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4.6. Decreto Supremo N° 027-2015-SA, que aprueba el Reglamento de la Ley N°
29414, Ley que establece los Derechos de las Personas Usuar!as de los
Servmtos de Salud.

. 4.7. Decreto Supremo N° 002 -2019-SA, que 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 y Unidades de Gestidn de Instituciones Prestadoras
de Servicios de Salud-IPRESS y Unidades de Gestion de Instituciones
Prestadoras de Servicios de Salud- UGIPRESS, publicas, privadas o mixtas.

4.8. Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, Decreto Supremo que establece las
disposiciones para la Gestion de Reclamos en la Entidades de la Administracion
Publica.

4.9. Resolucién Ministerial N°519-2006/MINSA, que aprueba el Documento Técnico:
“Sistema de Gestion de la Calidad en Salud”.

4.10. Resolucién Directoral N° 803-2016-GRC/DIRESA/DG, que aprueba los Deberes
de los Usuarios de los Servicios de Salud de la Direccién Regional de Salud
del Callao.

+ 4.11. Resolucién Directoral 298-2020-GRC/DIRESA/DG, que aprueba el documento
normativo denominado “Directiva para |la elaboracién de documentos normativos
de la Direccion Regional de Salud del Callao’.

4.12. Resoluciéon Jefatural N° 039-2014/SIS; que aprueba el Reglamento para la
Atencion de Reclamos de los Usuarios del Seguro Integral de Salud.

4.13. Resolucion Jefatural N° 121-2020/SIS; que aprueba la Directiva Admlnlstratlva
N°002-2020/SIS/GA-V.01 “Directiva Administrativa que regula la gestion de
reclamos en salud de los usuarios del Seguro Integral de Salud-SIS”.

4.14. Resolucion de Superintendencia N° 030-2020/SUSALUD/S, que aprueba la
“Clasificacion, Lineamientos y Aplicativo Informatico para la remisién de la
Informacién de Reclamos de los Usuarios de las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS”.

4.15. Ordenanza Regional N°000026 que aprueba el Reglamento de Organizacion y
Funciones de la Direccién Regional de Salud del Callao, y su modlflcatona
Ordenanza Regional N°000014

V. RESPONSABILIDADES

5.1. De la Direccion Regional de Salud del Callao

5.1.1. La Direccién Regional de Salud del Callao, es la Autoridad Regional en
Salud, que debe impulsar y promover, la implementacion del. Libro de
Reclamaciones, que permita el adecuado funcionamiento de los reclamos
presentados por los Usuarios externos o terceros legitimados, que
acuden para su atencién a las instituciones de salud de su jurisdiccion en
concordancia con las politicas nacionales y sectoriales, siendo
responsable de la formulacion del presente documento tecmco normativo
en base al Decreto Supremo N° 002 -2019-SA.

5.1.2. La Unidad de Calidad en Salud es el area responsable de desarrollar,
implementar, organizar, integrar, dirigir, controlar, analizar, coordinar y
corregir acciones, procedimientos, mediante el fortalecimiento de
habilidades, promoviendo la actualizacién permanente, asistencia técnica
y monitoreo constantes a las IPRESS de su jurisdiccion, a las que va a
fiscalizar sus procedimientos a través de la informacién de reclamos
mensuales consolidados en reportes que remiten los Directores de Redes
de salud de las IPRESS, de la jurisdiccién de la DIRESA Callao, dicha

4
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informacion se va a remitir a SUSALUD y a la Oficina de Control interno
(OCI).

Establece un sistema de comunicacion activa con los responsables de
Gestion de la calidad en Salud de las IPRESS se realiza paralelamente
con los Responsables de Calidad en Salud de las Direcciones de Redes,
mediante comunicacién verbal y escrita, con el envio de documentos
fisicos-virtuales, para el seguimiento de los reclamos que requieren
concluirse, asegurando la respuesta de las IPRESS, mediante informes
de descargo entre otros y la carta de respuesta al usuario, etc.

5.2. De las Direcciones de Redes de Salud

5.2.1. Las Direcciones de Redes de salud, Direccion Ejecutiva de Sanidades
Internacionales, Jefaturas de las IPRESS, socializaran la presente
directiva al personal de salud y administrativo que labora en sus areas de
influencia.
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5.2.2. Las Direcciones de Redes de salud, deberan cumplir con tener

actualizada su informacion consolidada en reportes, con el resultado de
8 , los reclamos enviados por las IPRESS de Ia jurisdiccién a su cargo y
M. Yupanqui luego remitidos a la Unidad de Calidad en Salud de DIRESA Callao.

5.2.3. Las Direcciones de Redes de salud a través de la comunicacion
coordinada con Jefaturas de las IPRESS, Coordinadores de Redes y
Responsables de Microrredes, deberan realizar supervisién y monitoreo
permanente a sus IPRESS, para verificar el cumplimiento establecido en
el Decreto Supremo N°002-2019-SA, de Ia presente Directiva, con copia
del informe de hallazgos a la Unidad de Calidad en Salud.

De los Establecimientos de Salud o IPRESS

5.3.1. Las Jefaturas de Establecimientos de Salud o IPRESS son resbonsables
de emitir un documento oficial de la designacion del responsable del libro
de reclamaciones y de la custodia del mismo.

5.3.2. Las Jefaturas de Establecimientos de Salud o IPRESS, junto con el
responsable del libro de reclamaciones tienen a su cargo la recepcion,
atencion, procesamiento y absolucién de los reclamos presentados por
los usuarios o terceros legitimados, segun documento técnico normativo

5.3.3. Las Jefaturas de Establecimientos de Salud o IPRESS de la jurisdiccion
de la DIRESA Callao, son responsables de remitir sus reportes de la
atencion de los reclamos, dentro de los (02) primeros dias del mes
siguiente, siguiendo el tramite funcional correspondiente con todas las
acciones que comprende el Documento Normativo vigente.

5.3.4. Las jefaturas de las IPRESS, por medio de las Redes de Salud, deberan
remitir sus informes, con los descargos correspondientes de las acciones
correctivas que motivaron el reclamo, en los plazos otorgados, bajo
responsabilidad, con copia para la Unidad de Calidad en Salud.
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V. VASGQUEZ
5.3.5. La informacion mensual de los reclamos de los usuarios en salud, que
son reportados mensualmente, deben contener las acciones correctivas
que motivaron a los reclamos junto con la carta de respuesta al usuario,
elaborada en base al analisis de la causalidad de los hechos y en caso de
implicancia legal, se usara el apoyo de la oficina de asesoria juridica,
haciendo el monitoreo en la entrega de su respuesta.
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5.4. De la Direccion Ejecutiva de Sanidades Internacionales

5.4.1. Con sus Direcciones de Sanidad Aérea Internacional y Direccion de
Sanidad Maritima Internacional, estan sujetas al cumplimento de las
normas de la presente directiva, remiten sus reportes de atencion de
reclamos, los (2) primeros dias habiles del mes siguiente y a su vez,
remite a la Unidad de Calidad en Salud de DIRESA Callao, hasta los (5)
primeros dias habiles del mes siguiente.

5.5. De los Coordinadores de Calidad en Salud de las IPRESS

5.5.1. El Coordinador de Gestion de Calidad en Salud de las Redes de Salud,
remitird en forma mensual, el consolidado (fisico y virtual), de los
reclamos de las IPRESS del primer nivel de atencién, a la Unidad de
Calidad en Salud de la Direccién de Aseguramiento y Calidad en Salud,
hasta los primeros 05 dias habiles del mes siguiente.

5.6. Del personal y trabajadores de las IPRESS

5.6.1. El personal que labora en las Direcciones de Redes de Salud, Direccion
Ejecutiva de Sanidades Internacionales, IPRESS, es responsable de la
aplicacion permanente de lo dispuesto en la presente Directiva para la
Atencion de los Reclamos, asi como de estar vigilante en la gestién de
los reclamos y sugerencias que los usuarios presentan. En los supuestos

) casos de tener implicancia en un reclamo, dicho personal esta en la

M. Yupanqui obligacion de realizar la entrega de la respuesta, asi como de informar a

sus superiores inmediatos por escrito, asi como de realizar sus descargos

correspondientes dentro de los plazos de la reclamacion que permanece
abierta los (7) dias habiles segun normativa y eficacia de ‘acciones
correctivas.

De las Instituciones Administradoras de Fondos de Aseguramiento en
Salud, Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud, Unidades de
Gestion de Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud, Publicas,
Privadas o Mixtas. '

5.7.1. Estan sujetas al cumplimento de los siguientes puntos de
responsabilidad, en forma similar a los Establecimientos de Salud que
administra la DIRESA Callao: 5.2.1.-5.2.2-523-531-532-53.3
5.3.4 — 5.3.5 y deberan cumplir con tener actualizada su informacion
consolidada en reportes, con el resultado de los reclamos.

5.7.2. Estan a cargo de la recepcién procesamiento atencion y absolucién de
los reclamos presentados por los usuarios o terceros legitimados asi
como de la atencion de las consultas sometidas a su consideracion;
igualmente deberan recabar y remitir los informes correspondientes a los
reclamos de los usuarios, a sus respectivas Direcciones o areas que
corresponde, dentro de los (2) primeros dias habiles del mes siguiente,
quienes a su vez podran remitirlos a sus respectivas Unidades de Calidad

A en Salud, dentro de los (5) primeros dias habiles del mes siguiente, las

WM. VASQUEZ cuales a su vez elevaran dichos informes a SUSALUD. '

5.7.3. De acuerdo a las politicas internas propias de cada institucién de salud se
podra optar en establecer sin obligatoriedad alguna, un comité de apoyo
al seguimiento de la atencion de quejas y defensa del paciente teniendo
como funcion el analisis, la toma de decisiones respecto a reclamos y
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sugerencias de los usuarios, a fin de implementar acciones de mejora
continua de la calidad en Ia atencion. :

.5.8.  Ambito de Aplicacion de la Directiva a las IPRESS de DIRESA Callao

Actualmente la Direccion Regional de Salud del Callao cuenta con un total de
54 Establecimientos de Salud: 48 IPRESS del 1er nivel, agrupadas en 03
Direcciones de Redes de Salud (Bonilla-La Punta, Bepeca y Ventanilla), 02
IPRESS del 1° nivel de Sanidades Internacionales, 03 IPRESS del 2° nivel y 01
IPRESS del 3° nivel de atencién y todos cuentan con el libro de reclamaciones
fisico distribuido en la categoria siguiente y por Establecimientos de Salud:

NIVELES DE ATENCION

IPRESS DE DIRESA CALLAO /SANIDADES INVEL | 2°NIVEL | 3°NIVEL
INTERNACIONALES CATEGORIA _

I-4 § -1 | -2 | H-E l i1 8 1HI-E § -2

SANIDADES INTERNACIONAL}
AEREA INTERNACIONAL X
MARITIMA INTERNACIONAL | X

‘MICRORED DE SALUD BONILLA :
P.S. MANUEL BONILLA (Base de Microred) X

¢ C.S. ALBERTO BARTON X

M. Yupanqui , P.S. SAN JUAN BOSCO X
P.S. PUERTO NUEVO X
P.S. LA PUNTA X
MICRORED DE SALUD SANTA FE
P.S. SANTA FE (Base de Microred) X
P.S. CALLAO X
P.S. JOSE BOTERIN X
MICRORED DE SALUD JOSE OLAYA
P.5. JOSE OLAYA (Base de Microred) X
P.S. MIGUEL GRAU X
P.S. SANTA ROSA X
MICRORED DE SALUD NESTOR GAMBETTA ,
C.S. NESTOR GAMBETTA (Base de Microred) X
P.S. RAMON CASTILLA X
MICRORED DE SALUD ACAPULCO
C.S. ACAPULCO (Base de Microred) X
P.S. JUAN PABLO II X

CENTRO DE SALUD MENTALCOMUNITARIO
SARITA COLONIA

MICRORED DE SALUD FAUCETT

P.S. FAUCETT (Base de Microred) X
P.S. 200 MILLAS X

ML VAS TS P.S. PALMERAS DE OQUENDO X

) MICRORED DE SALUD SESQUICENTENARIOQ :

C.S. SESQUICENTENARIO (Base de Microred) X
P.S. PREVI X
P.S. BOCANEGRA X
P.S. EL ALAMO X
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MICRORED DE SALUD AEROPUERTO

P.S. AEROPUERTO (Base de Microred) X

P.S. PLAYA RIMAC X

P.S. POLIGONO IV X
MICRORED DE SALUD BELLAVISTA l

C.S. BELLAVISTA Peri Corea (Base de

Microred) X
C.S. ALTA MAR X

P.S. LA PERLA X

P.S. VILLA SENOR DE LOS MILAGROS X

C.S. CARMEN DF LA LEGUA X
CENTRO DE SALUD MENTAL COMUNITARIO X

LA PERLA

ED DE SALUD VENTANILLA

MICRORED DE SALUD PACHACUTEC

C.S.MATERNO INFANTIL PACHACUTEC PERU-
COREA (Base de Microred)

P.S. 3 DE FEBRERO

P.S. BAHIA BLANCA

P.S. CIUDAD PACHACUTEC

P.S. STA.ROSA DE PACHACUTEC

KX IXiIx

MICRORED DE SALUD ANGAMOS

P.S. ANGAMOS (Base de Microred)

P.S. HIJOS DEL ALMIRANTE GRAU

P.S. DEFENSORES DE LA PATRIA

P.S. VENTANILLA ALTA

XX XX

MICRORED DE SALUD VILLA LOS REYES

C.S.VILLA LOS REYES (Base de Microred)

P.S. LUIS FELIPE DE LAS CASAS

P.S. MI PERU

CENTRO DE SALUD MENTAL COMUNITARIO
DE M1 PERU

MICRORED DE SALUD MARQUEZ

C.S. MARQUEZ (Base de Microred)

P.S. VENTANILLA BAJA

x

P.S. VENTANILLA ESTE

TOTAL DE IPRESS DE DIRESA CALLAO POR
CATEGORIAS

HOSPITAL NACIONAL DANIEL A, CARRION

HOSPITAL SAN JOSE

HOSPITAL DE VENTANILLA

HOSPITAL DE REHABILITACION DEL CALLAO

TOTAL DE IPRESS (HOSPITALES) POR
CATEGORIAS

0
anvs?

8
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VI. DISPOSICIONES GENERALES

6.1. Misidn, Vision y Principios Eticos Institucionales

6.1.1. Mision

Disefiar, proponer, ejecutar y evaluar las politicas de atencién integral de salud en la
Provincia Constitucional del Callao, con eficiencia y calidad, contribuyendo a mejorar las
condiciones de vida de la poblacion.

6.1.2. Vision

Nuestra poblacién alcanzard un adecuado nivel de salud con equidad, accesibilidad y
universalidad; contando con una organizacion exitosa y competitiva, con personal
comprometido y altamente calificado.

6.1.3. Principios Eticos Institucionales

Lealtad al Estado de Derecho
Ejercicio Adecuado del Cargo
Uso adecuado de los bienes del Estado

ﬁ‘*ﬁg A » Cumplimiento de la Ley
0% i £ g e Respeto
Rl e Probidad
. vopanatl » Eficiencia
¢ |doneidad
* Veracidad
* Lealtad y Obediencia
e Justicia y Equidad
e Transparencia
» Discrecion
¢ Responsabilidad
* Neutralidad
L ]
L]
L]

6.1.4. Principios Eticos Institucionales

Cumplimiento de la Ley
Respeto

Probidad

Eficiencia

Idoneidad

Veracidad

Lealtad y Obediencia

Justicia y Equidad
Transparencia

Discrecion

Responsabilidad

Neutralidad

Lealtad al Estado de Derecho
Ejercicio Adecuado del Cargo
Uso adecuado de los Bienes del Estado

9
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6.2. Listado de Acrénimos

CECONAR | Centro de Conciliacién y Arbitraje de la Superintendencia Nacional

de Salud
IAFAS Institucién Administradora de Fondos de Aseguramiento en Salud. _
IFIS Intendencia de Fiscalizacion y Sancién
IPRESS Institucién Prestadora de Servicios de Salud.
IPROT Intendencia de Proteccién de Derechos en Salud.
ISIAFAS Intendencia de Supervision de Instituciones Administradoras de

Fondos de Aseguramiento en Salud.
ISIPRESS | Intendencia de Supervision de Instituciones Prestadoras de
Servicios de Salud. , '

Q\\a‘*jf“”f}jf% PAS Procedimiento Administrativo Sancionador
& S <% T .
S % 5%\ PAUS Plataforma de Atencién al Usuario en Salud.
&, 2T~ e SUSALUD | Superintendencia Nacional de Salud.

(;; o

)

UGIPRESS | Unidad de Gestion de Instituciones Prestadoras de Servicios de
M. Yupanqui Salud.

]
a
2
w
£
&

6.3. Definiciones Operacionales
6.3.1. Acciones Inmediatas en Salud

Son las actuaciones y coordinaciones que realiza SUSALUD ante Ia 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.

6.3.2. Consuita

Solicitud de informacion y/u orientacion relacionada a los derechos de los
usuarios de los servicios de salud, presentada por una persona natural o
juridica a las IPRESS, UGIPRESS o ante SUSALUD, a fin de que sea
atendida. La atencién de las consultas no puede exceder de los cinco dias
habiles. :

6.3.3. Denuncia

Manifestacion expresa presentada ante SUSALUD sobre acciones u
omisiones de las IPRESS respecto a los hechos o actos que pudieran
constituir presunta vulneraciéon de los derechos de los usuarios de los

/3,@% servicios de salud ante la insatisfaccion, respecto de los servicios,

(OF o PES0y . . L. . ‘ .

(%" PAY prestaciones o cobertura o frente a la negativa de atencién o disconformidad
del resultado del mismo, o.irregularidad en su tramitacion por parte de estas.

6.3.4. Enfoque Intercultural

Herramienta de andlisis que propone el reconocimiento de las diferencias
culturales sin discriminar ni excluir, buscando generar una relacion reciproca
entre los distintos grupos étnicos culturales gue cohabitan en un
determinado espacio.

10
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6.3.5. Libro de Reclamaciones en Salud

Es un registro de naturaleza fisica o virtual, provista por las IPRESS 0
UGIPRESS publicas, privadas o mixtas, en el cual los usuarios o terceros
legitimados pueden interponer sus reclamos ante su insatisfaccién con los
servicios, prestaciones o coberturas relacionadas con su atencion en salud,
de acuerdo a la normativa vigente.

6.3.6. Reclamo

Manifestacion verbal o escrita, efectuada ante la IPRESS o UGIPRESS, por
un usuario o tercero legitimado ante su insatisfaccion respecto de los
servicios, prestaciones o coberturas, solicitadas o recibidas de su atencién
en salud.

6.3.7. Usuario

Persona natural, que requiere o hace uso de los servicios, prestaciones o
coberturas, otorgadas por las IPRESS o UGIPRESS.

6.3.8. Tercero

M. Yupanqui

Persona natural o juridica distinta del usuario y del tercero legitimado.
Comprende también a los medios de comunicacion masiva.

6.3.9. Tercero Legitimado

Persona natural o juridica que puede actuar en defensa de los intereses
colectivos de los usuarios. En caso de intereses colectivos, se acredita un
vinculo juridico con los integrantes del colectivo determinado.

6.3.10. Trato Directo

Es la negociacion directa entre la IPRESS o UGIPRESS y los usuarios sin
la intervencion de un tercero, con la finalidad de resolver un conflicto que
origina un reclamo o denuncia.

De las instancias competentes

La IPRESS, es la responsable de la recepcion, procesamiento y atencién de los
reclamos presentados por los usuarios o terceros legitimados, asi como para la
atencion de consultas en el ambito de su competencia. ‘

Es competencia de las UGIPRESS, supervisar el cumplimiento de las
obligaciones de las IPRESS sobre los mecanismos para atender los procesos
de consultas y reclamos.

De las obligaciones establecidas

Las IPRESS y UGIPRESS deben cumplir con lo siguiente:

a. Contar como minimo con un afiche que contenga el listado de derechos de
los usuarios de los servicios de salud, ubicado en lugar visible y de facil
acceso al publico, conforme al Anexo del Reglamento de la Ley 29414, que
establece los derechos de las personas usuarias de los servicios de salud,
aprobado por el Decreto Supremo N°027-2015-SA.

11
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Contar con un diagrama de flujo de atencién de consultas y reclamos, que
determine la gratuidad de la tramitacion de consultas, informacion
orientacién. En las IPRESS del primer nivel de atencién que dependen de
una UGIPRESS, la elaboracién y aprobacién del procedimiento, se
encuentra a cargo de la UGIPRESS. :

. Cumplir con los plazos y el procedimiento de atencién de consultas y

reclamos de acuerdo a lo sefialado en la presente directiva.

Las IPRESS del primer nivel de atencién con categoria -4, o su equivalente,
para el segundo y tercer nivel de atencion, cuentan con una PAUS para la
tramitacién de consultas y reclamos. ‘

Poner a disposicién de los usuarios el Libro de Reclamaciones en Salud, en
lugar visible y de facil acceso al publico, durante el horario de atencion de la
IPRESS. '

Exhibir en un lugar visible y de facil acceso al publico el Aviso del Libro de
Reclamaciones en Salud.

Informar al publico en general sobre el derecho que le asiste para acudir a
los canales de atencion de reclamos disponibles a través de avisos fisicos
de forma permanente en lugar visible.

. Contar con el acervo documental, (fisico), de los expedientes de consultas y

reclamos, los cuales contienen toda la documentacién que sustenta la
atencion y seguimiento en cada caso en particular, incluyendo la respuesta
entregada al usuario.

Informar a los Usuarios sobre el derecho que les asiste para presentar su
reclamo ante SUSALUD.

6.6. De la plataforma de atencién al usuario en salud - PAUS

6.6.1.

6.6.2.

La PAUS es el canal de atencion que emplea un espacio fisico, recursos y
personal responsable de la recepcién, procesamiento, atencion, absolucion
de las consultas y reclamos presentados por los usuarios a las IPRESS o
UGIPRESS, haciendo uso de un conjunto de acciones, actos y actividades
orientadas a la solucion de la insatisfaccion respecto a los servicios
prestaciones o coberturas relacionadas con su atencién en salud. -

Para la puesta en marcha de las actividades de la PAUS, se emplea
recursos fisicos, materiales, tecnolégicos y humanos, siendo la maxima
autoridad de las IPRESS o UGIPRESS, Ila responsable de la
implementacién, operatividad y seguimiento de la PAUS, a fin de promover
la mejora continua de los servicios de salud.

12
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De la implementacién de la PAUS

Para la implementacién de la PAUS, las IPRESS y UGIPRESS, tienen la
responsabilidad de cumplir con lo siguiente;

a.
b.

@

=

Respetar el enfoque de interculturalidad.

Designar mediante documento formal, emitido por la maxima autoridad de la
UGIPRESS al responsable de la PAUS, que tiene a su cargo la conduccion
y/o coordinacion del proceso de atencidn de las consultas y reclamos.

. En ausencia del responsable de la PAUS, el rol es asumido por otra persona

quien haga sus veces y esté delegada formalmente, para asegurar la
atencion en el horario de las IPRESS.

Contar con personal capacitado en la atencién de consultas y reclamos de
los usuarios. El personal debe portar permanentemente su identificacion
institucional en un lugar visible

Desarrollar acciones de capacitacion al personal respecto de los derechos y
deberes de los usuarios y del proceso de atencidn de consultas y reclamo

Desarrollar acciones de difusién a los usuarios y comunidad organizada
respecto a sus derechos y el proceso de atencion de consultas y reclamos.

Publicar en lugares visibles y de acceso al publico, los procesos de atencidn
de consultas y reclamos, los mismos que son de facil entendimiento.

Habilitar un ambiente para la atencién y recepcién de las consultas y
reclamos en lugar accesible y visible para los usuarios, con recursos, fisicos,
materiales, tecnoldgicos, debiendo prever un espacio en condiciones de
privacidad, para cuando la atencién al usuario asi lo requiera.

Sefializar el ambiente destinado para la atencién y recepcién de las
consultas y reclamos e indicar su horario de atencién, en un lugar visible.

De las funciones de la PAUS

Promocién de derechos y deberes a los usuarios en salud.
Asegurar la accesibilidad en la atencién de los usuarios en salud.

Brindar Informacion, orientacion, con comunicacion clara, oportuna de trato
amable y personalizado.

Recoger la opinién del usuario, para la mejora continua de la calidad.

Desarrollar acciones de capacitacion al personal respecto a los derechos de
los usuarios y del proceso de atencién de consuitas y reclamos.

Participar en acciones de planeamiento, organizacion, integracion, direccién
y control de los procedimientos de la Atencién de Reclamos en la IPRESS.

El responsable de la plataforma de atencién al usuario en salud (PAUS)
debe mantener coordinacidon constante con los responsables de Gestion de
la Calidad en la IPRESS.

El responsable de la PAUS coordinara con los responsables delegados de
SUSALUD de suscitarse una situacion particular que lo amerite.

13
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VIl. DISPOSICIONES ESPECIFICAS
- DEL RECLAMO

7.1.  De las etapas de atencién del reclamo

1.- Admisién y registro ,

2.- Evaluacion e investigacion

3.- Resultado y notificacién

4.- Archivo y custodia del expediente.

7.1.1. Admisién y registro

* Todo usuario o tercero legitimado tiene derecho a presentar su reclamo ante
la IPRESS o UGIPRESS por la insatisfaccidn con los servicios,
prestaciones o coberturas relacionadas con su atencion en salud.

e Los reclamos son presentados mediante el llenado del Libro de
Reclamaciones en Salud, de las IPRESS o UGIPRESS.

» La recepcion del reclamo no puede rechazarse por falta de pruebas que lo
sustenten. '

5?4'0

%,

Gogy,
abn de 4,

Q

&
2 &,
%,

=

» Las vias de canalizacion de los reclamos son la Plataforma de Atencién al
Usuario, Unidad de Tramite Documentario, Unidad de Admision y/o
Farmacia.

M. Yupanqui

* La Plataforma de Atencién al Usuario, es responsable de la admision y
correcta tramitacion del reclamo presentado, en ningtin caso podra negar la
admisién por no estar acomparfiado de pruebas que los sustenten.

e Los requisitos para proceder al registro y atencién del reclamo son:

a) El nombre del Establecimiento de Salud donde tiene ocurrencia el
reclamo

b) Nombres y apellidos completos del Usuario
¢) Tipoy Numero de Documento de Identidad vigente

d) Fecha de nacimiento y sexo

\d
\}\Q‘%
At

LN

e) Direccién o domicilio real

y
agpen

f) Numero de teléfono y correo electrénico

g) Fecha de ocurrencia del evento que genera el reclamo
h) Fecha de presentacion del reclamo

i) Detalles del reclamo

TN -

,@Q; :sescr/j‘ AN . . . .
(éé o e e En caso el usuario no proporcione de manera adecuada la informacion
J&\Bgﬁ' £ minima requerida, el reclamo se considerara como no presentado

%’ ;.‘h& . . . ’

Qo a2 * A cada reclamo en el Libro de Reclamaciones se le asigna un ntmero

. VASQUEZ correlativo de acuerdo al formato impreso del Libro de Reclamaciones.
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PROCEDIMIENTO DEL RECLAMO

.7.1.2. Evaluacioén e Investigacion
La IPRESS o UGIPRESS al tomar conocimiento de los hechos que motivan el
reclamo, decide la adopcién de acciones inmediatas para su atencion. Se
realizan las acciones necesarias para dilucidar los hechos que generaron la
insatisfaccion del usuario o tercero legitimado, respecto a los servicios de
salud, prestaciones o coberturas, cuando la naturaleza y complejidad del
reclamo lo requiera.

Luego de admitir el reclamo se procedera a efectuar las acciones necesarias

para la aclaracion de los hechos que generaron la insatisfacciéon del usuario o

tercero legitimado la duracién de esta etapa dependerd del grado de
. complejidad del reclamo en base a lo cual se podran realizar lo siguiente:

* Recabo de pruebas documentales y o testimoniales

» Recabo de pericias y auditorias de caso

e Audiencia de pruebas para la exhibicién de documentos, declaracién de
testigos y/o presentacién del informe pericial o de la auditoria de caso.

» Se podra citar el reclamante para que se ratifique en el reclamo, asi como
los testigos y o peritos designados para que presenten su informe
respectivo.

M. Yupanqui

» Si se requiere de conocimientos especiales para el esclarecimiento de las
materias que motivaron el reclamo se podra nombrar peritos de oficio a
pedido del usuario o segln la necesidad o complejidad del caso que la
IPRESS o UGIPRESS considere conveniente.

e Y para la apreciacion de los hechos la IPRESS o UGIPRESS puede
practicar la aplicacién de pruebas documentales, testimoniales y/o auditorias
de caso, de procesos, de salud y médica, asumiendo el costo de las
mismas.

7.1.3. Resultado y Notificacion

Concluida la investigacion se elaborara un Informe de resultado del reclamo,
que contiene como minimo lo siguiente:
a. Canal de ingreso del reclamo.

v

. Identificacién del usuario afectado y de quien presente el reclamo.
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b
c. Descripcion y causa del reclamo.
d.

Analisis de los hechos que sustentan el reclamo, conteniendo las
investigaciones realizadas por la IPRESS y UGIPRESS asi como las
actuaciones probatorias de corresponder.

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

» Fundado: declaracion de resultado del reclamo cuando se ha probado la
WL VASQUEZ afirmacién de los hechos alegados por el reclamante.




GOBIERNO GOBIERNO REGIONAL DEL CALLAO

REGIONAL DIRECCION REGIONAL DE SALUD DEL CALLAO .

CALLAO “Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres” oo
“Afio del Bicentenario: 200 afios de Independencia del Per(” )

* Improcedente: declaracién de resultado del reclamo por no acreditar la
legitimidad de obrar del reclamante o carecer de competencia de la IPRESS
o UGIPRESS recurrida o de no existir conexion légica entre los hechos
expuestos y el reclamo, cuando no corresponde la atencién del mismo.

* Infundado: declaracion de resultado del reclamo cuando no se acreditan los
hechos que sustentan el mismo.

f. Medidas adoptadas por la IPRESS o UGIPRESS segin corresponda,
cuando el reclamo se declara fundado, indicando:
e Las acciones dispuestas

* El plazo razonable para la implementacion de las medidas.

La IPRESS o UGIPRESS esta obligada a comunicar el resultado del
reclamo, asimismo acredita la recepcién de dicha comunicacion por el
usuario o tercero legitimado.

La notificacion del Informe de Resultado de Reclamo, se efectuara en un
plazo no mayor de cinco (05) dias habiles, en el domicilio consignado en el
Libro de Reclamaciones en Salud o a la Direccién Electrénica en caso que el
usuario o tercero legitimado, lo haya autorizado expresamente.

7.1.4. Archivo y custodia del expediente

M- Yupanad Todas las actuaciones, documentos y/o pruebas que sustenten la recepcion,

procesamiento y atencion de los reclamos se encuentran contenidas en un
expediente Unico que refleje el cumplimiento de las etapas sefialadas en el
art. 10. " '

La IPRESS o UGIPRESS es responsable del archivo y custodia del
expediente Unico de reclamo por un periodo de cuatro (4) afios desde su
conclusion, periodo luego del cual el expediente pasara al archivo central de
la UGIPRESS en este caso de la DIRESA Callao.

Del Plazo de Atencién

El plazo maximo de atencién de los reclamos no excede de treinta dias
habiles, contados desde el dia siguiente de su recepcion por la IPRESS, o
UGIPRESS.

Del Trato Directo

a) La IPRESS o UGIPRESS propician en cualquiera de las etapas del reclamo,
el trato directo entre estas y los usuarios, a fin de llegar a un acuerdo que
permita la conclusion del mismo.

b) En el caso que se confirme la solucién inmediata del reclamo interpuesto a
través del trato directo, este es detallado en la hoja de reclamaciones
(original y autocopiativas), o en cualquier otro documento o comunicacién
escrita que acredite la conformidad del usuario o tercero legitimado,
dandose por atendido el reclamo. '

Wi VASQUEZ 7

Articulo 10.- De las etapas de Atencién del Sub Capitulo | Del Reclamo - Decreto Supremo N° 002 -2019-SA, que aprueba el Reglamento para ia atencion de

Reclamos y Denuncias de los usuarios de las Instituciones Administradoras de Fondos de Aseguramiento en Salud IAFAS, IPRESS, UGIPRESS piblicas
privadas o mixtas
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c) La solucién del reclamo que se realiza en primera instancia a través del
Trato Directo debe ser registrado en la parte final de la misma hoja del libro
de reclamaciones (ltem N° 6. de la hoja de reclamaciones).

7.4. De los medios alternativos de solucion de controversias

a) Recibido el reclamo, la IPRESS o UGIPRESS informa al reclamante sobre
las ventajas de resolver sus controversias a través del uso de los medios
alternativos de solucién de controversias que promueve SUSALUD,
mediante el CECONAR. '

b) Cualquiera de las IPRESS o UGIPRESS, asi como el reclamante durante la
tramitacion del reclamo, pueden hacer uso de los medios alternativos de
solucion de controversias-como la conciliacion, la mediacién, el arbitraje u
otros ante el CECONAR, con el objetivo de dar por concluida la controversia
suscitada.

Del Libro de Reclamaciones en Salud

La IPRESS y UGIPRESS tiene la responsabilidad de cumplir con lo siguiente:

7.5.1. Poner a disposicion de los usuarios el Libro de Reclamaciones en Salud, en
fisico, garantizando la accesibilidad y disponibilidad en el horario de
funcionamiento de la respectiva IPRESS o UGIPRESS.

7.5.2. Adoptar medidas para garantizar el acceso del Libro de Reclamaciones en
Salud, adoptando medidas para garantizar el acceso de las personas con
discapacidad y otras limitaciones fisicas. '

7.5.3. Adoptar medidas para garantizar el respeto al enfoque de interculturalidad
para el acceso del Libro de Reclamaciones en Salud fisico, asi como para
aquellas personas, iletradas.

7.5.4. Exhibir en un lugar visible y de facil acceso al publico, el aviso del Libro de
Reclamaciones en Salud, conforme al Anexo N°1.

7.6.  Del formato de la hoja de reclamaciones

* El formato de la Hoja de Reclamacion que forma parte del Libro de
Reclamaciones en Salud, es de naturaleza fisica y se encuentra establecida
en el Anexo N° 1, debiendo de ser provisto a través de un medio fisico por
las IPRESS o UGIPRESS, publicas, privadas o mixtas. '

* Mediante el Anexo N° 3 se establece el instructivo para el llenado de la Hoja
ADLCH de Reclamacion del Libro de Reclamaciones en Salud.

» Cada hoja de Reclamacion del Libro de Reclamaciones en Salud de
naturaleza fisica cuenta con tres hojas desglosables: Una original y dos
autocopiativas. La original es entregada al usuario o tercero legitimado que
formulé el reclamo al momento de presentarlo. '
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* La primera hoja autocopiativa queda en posesion de la IPRESS o
UGIPRESS, la segunda hoja autocopiativa también queda en el Libro para
ser entregada a SUSALUD, cuando en la supervision lo solicite.

W, VASQUEZ
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7.7. De la acumulacién de reclamos en tramite

En los casos que se presente mas de un reclamo en los que coincidan el
reclamante, la institucién reclamada, la causa y la fecha de ocurrencia, la
IPRESS o UGIPRESS los acumula en el expediente de mayor antigiiedad
que diera lugar al inicio del procedimiento de atencién del reclamo, en la
etapa que se encuentre, dicha situacion es comunicada a los reclamantes.

7.8.  De la duplicidad de reclamos resueltos

En caso se produzca duplicidad respecto a un nuevo reclamo que haya sido
atendido y comunicado, sé procede a archivar el nuevo, comunicando dicha
situacion a los interesados en un plazo de (05) dias habiles siguientes a su
recepcion.

7.9.  Del nimero correlativo del reclamo

La IPRESS y UGIPRESS asigna a cada reclamo un ntimero correlativo, el
mismo que es diferenciado e impreso en el Libro de Reclamaciones en
Salud fisico y que es proporcionado al usuario o tercero legitimado en su
hoja autocopiativa, para los fines de seguimiento por parte del reclamante.

. M. Yupanaui
7.10. De la comunicacion del resultado del reclamo.

Concluida la investigacion la IPRESS o UGIPRESS remite la comunicacién
al usuario o tercero legitimado, adjuntando el informe del resultado del
reclamo en un plazo maximo de cinco dias habiles, contando desde el dia
siguiente de emitido este, al domicilio consignado en el Libro de
Reclamaciones en Salud o a su direccién electrénica, en caso de haberlo
autorizado expresamente al registrar el reclamo. :

En el Ultimo parrafo de la comunicacion que contiene el informe del
resultado del reclamo, se consigna, el siguiente texto:

“De no encontrarse de acuerdo o estar disconforme con la respuesta
del reclamo, o ante la negativa de atencién o irregularidad en su
tramitacion, puede acudir en denuncia ante la Superintendencia
Nacional de Salud -SUSALUD; o hacer uso de los mecanismos
alternativos de solucion de controversias ante el Centro de
Conciliacion y Arbitraje- CECONAR de SUSALUD”. '

7.11. De la conclusién del reclamo

> El reclamo concluye con la comunicacién del informe del resultado del
mismo. '

> El reclamo puede concluir en los siguientes supuestos:

a) Acuerdo del trato directo sobre los mismos hechos que motivaron el
reclamo. Se puede consignar su conformidad explicitamente en la hoja de
Reclamacion del Libro de Reclamaciones en Salud, o en cualquier otro
documento o comunicacién escrita que acredite la conformidad del usuario. -

b) Desistimiento por escrito del reclamo por parte del usuario 0 tercero
legitimado, con o sin expresidén de causa.
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¢) Acuerdo conciliatorio o transaccion extrajudicial que resuelve la controversia
entre la IPRESS o UGIPRESS con el reclamante y sobre los mismos hechos
que motivaron el reclamo.

DE LA DENUNCIA

47.12. Del inicio de la denuncia

7.12.1.La denuncia se inicia con la expresién de necesidad de proteccion del
derecho a la salud ante una presunta vulneracion formulada por un usuario o
tercero legitimado ante SUSALUD, o ante la toma de conocimiento a través
de terceros de la necesidad de proteccion del derecho a la salud.

7.12.2.La denuncia también se inicia cuando el usuario o tercero legitimado
expresa su disconformidad con el resultado del reclamo, ante la negativa de
atencién o irregularidad en su tramitacion.

7.12.3.Si de la expresién de necesidad del usuario o tercero legitimado se advierte
que lo que busca es absolver alguna inquietud relacionada al derecho a la
proteccion a la salud, se tramita como consulta.
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'7.13. De la informacién requerida para la denuncia
M. Yupanqui '
7.13.1. La informacion requerida al denunciante contiene como minimo lo siguiente:
a. ldentificacion de quien presenta la denuncia: Nombres y apellidos
completos, nimero de documento de identificacion. '

b. NUimero de teléfono de contacto, domicilio de notificacion, y de solicitar la
notificacién virtual, suscribir la manifestacion de voluntad para la notificacién
en el correo electronico u otro medio consignado.

c. Nombre e identificacion del/de la posible afectado/a.

d. Nombre o razén social de la IAFAS, IPRESS o UGIPRESS y su ublcamon
geografica.

e. Detalle de la denuncia, los fundamentos claros y precisos de hecho que lo
apoyen y, cuando le sea posible, los de derecho, sefialando el bien o
servicio materia de denuncia, y la fecha de ocurrencia del hecho
denunciado.

f. Expectativa: Expresidn concreta de lo solicitado.

g. Firma del denunciante, en caso de presentarse en fisico. En caso de
personas iletradas o que no puedan firmar, imprimen sélo su hueila digital.
En caso de presentacion electrénica o verbal de la denuncia, no es
necesaria la firma; validdndose para ambos casos con el numero de
documento de identidad consignado.

. QG‘\:NA( 0,
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7.13.2. Un tercero legitimado organizado como persona juridica que presente
denuncia cumple, adicionalmente los siguientes requisitos:

a. Copia de la escritura publica de constitucion.

M1, VASQUEZ b. Tener como finalidad proteger, defender o representar en temas
relacionados a la salud.

7.13.3. Para facilitar la atencién de la denuncia, se puede adjuntar o mencionar las
pruebas que acrediten los hechos materia de su denuncia, -asi como
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presentar la copia del informe del resultado del reclamo, de contarse con
este, en caso de disconformidad con el resultado del mismo; y, la copia de la
Hoja de Reclamacién, de contarse con esta, en caso de negatlva de
atencion del reclamo, o irregularidad en su tramitacion.

7.13.4. En ningln caso se requiere la firma de abogado para la presentacién de la
denuncia.

7.13.5. El tramite de denuncia es gratuito.

7.13.6. De corresponder, se solicita ademas el acceso al contenido de la historia
clinica del usuario afectado, en cualquier etapa del procedimiento de la
atencion de denuncia.

7.14. De las Diligencias de Intervencion

7.14.1. Una vez recibida la denuncia o habiendo tomado conocimiento de ella, la
IPROT o los Organos Desconcentrados de SUSALUD, segun sea el caso,
inician las diligencias de intervencion, que tienen como finalidad atender la
necesidad de proteccién del derecho a la salud, conforme al ‘siguiente
detalle:

. Recabar informacion documental.
. Realizar entrevistas.

a
b
M.Yupanqu~ c. Realizar visitas de campo.
d. Realizar observacion.
e

. Coordinaciones directas y demas actuaciones que segun el caso resulten
pertinentes.

7.14.2. Las diligencias de intervencion sefialadas en el presente articulo pueden
registrarse en medios fisicos, magnéticos u otros medios que la tecnologia
lo permita.

7.14.3. La IPROT o los Organos Desconcentrados realizan las AlS, cuando la vida o
integridad fisica de un usuario se encuentre en riesgo.

7.14.4. En caso la IAFAS, IPRESS o UGIPRESS impida u obstaculice la realizacién
de las diligencias de intervencion se motiva el inicio de un PAS.

7.15. Del Informe de Intervencion

7.15.1. En el supuesto que, como consecuencia de las diligencias de intervencion
se atiende la necesidad de la proteccion del derecho a la salud del usuario,
se procede a elaborar el informe de intervencién, dejando constancia de la
conformidad del denunciante mediante acta u otro medio que permita
garantizar su manifestacion de voluntad, concluyendo la intervencién y
procediendo a su archivo.

/gv‘fif’if_i,‘jf\,\ 7.15.2. En el supuesto que, como consecuencia de las diligencias, no se logre
/ atender la necesidad de proteccion del derecho a la salud del usuario o se
advierta la presunta vulneracién de este, se procede a elaborar el informe de
intervencién, concluyendo la intervencion yremitiéndose a la IFIS,
. VASQUEZ acompanando todos los actuados, para la evaluacién del inicio un PAS.

7.15.3. En el supuesto que, de la evaluacion de los hechos, se advierta que existe
un riesgo inminente para la salud y la vida de la poblacién, se aplican las
medidas de seguridad correspondientes, conforme a lo establecido en el
Reglamento de Supervisién de SUSALUD vigente.
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7.156.4. Sin perjuicio de los supuestos sefialados en los numerales anteriores, la
IPROT o los Organos Desconcentrados de SUSALUD, en el marco de
proteccion del derecho a la salud del usuario, pueden comunicar a las
instancias civiles, penales y/o administrativas, segun corresponda, sobre los
hechos de la denuncia.

7.156.5. En cualquier caso, el informe de intervencion puede expresar
recomendaciones que se consideren pertinentes.

7.15.6. El informe de intervencion se emite en un plazo maximo de veinticinco dias
habiles siguientes de presentada la denuncia.

7.15.7. En ningun caso el resultado de la denuncia da lugar a declaracién de
indemnizacion, en la via administrativa, a favor del usuario por los dafios o
perjuicios que hayan podido causar la IAFAS, IPRESS o UGIPRESS segun
corresponda, quedando a salvo su derecho para acudir al CECONAR vy
hacer uso de los medios alternativos de solucion de controversias, de
acuerdo a la normativa vigente o la via judicial.
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7.16. Medios Alternativos de Solucion de Controversias
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7.16.1. Recibida la denuncia, la IPROT o los Organos Desconcentrados de
SUSALUD informan a las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS, asi como al

M. Yupanqui denunciante, sobre las ventajas de resolver sus controversias a través de los
: medios alternativos de solucién de controversias ante CECONAR de
SUSALUD. '

7.16.2. El Denunciante, antes o durante la tramitacion de la denuncia, pueden hacer
uso de los medios alternativos de solucién de controversias, como la
conciliacién, la mediacién, el arbitraje u otros que establezca el CECONAR,
con el objetivo de dar solucién a la controversia suscitada.

7.16.3. No se someten a medios alternativos de solucién de controversias los
hechos que se refieran a la comisién de delitos o faltas, conforme a la
normatividad vigente.

- 7.16.4. En aquellas ciudades donde no exista una oficina de CECONAR, los
usuarios pueden realizar sus conciliaciones, mediaciones, arbitrajes u otros,
en los centros que se encuentren registrados y habilitados a nivel nacional
en el servicio de conciliacién y arbitraje de CECONAR.

De la Acumulacion de Denuncia en Tramite

En los casos que se presente mas de una denuncia en los que coincida €l
usuario afectado, la IAFAS, IPRESS o UGIPRESS materia de la denuncia, la
causa y la fecha de ocurrencia, SUSALUD acumula las denuncias en el
expediente de mayor antigledad, dicha situacion es comunicada a los
denunciantes; en caso que alguna de las denuncias motivo el inicio de un PAS,
se comunicara al denunciante que el expediente se encuentra en la IFIS.
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W.VASGUEZ 7 18. De la Duplicidad de Denuncias Resueltas

7.18.1. En caso se produzca identidad respecto a una denuncia que haya sido

atendida y comunicada, se procede a archivar la nueva, comunicando dicha
situacién al denunciante.
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7.18.2. La IPROT o los Organos Desconcentrados de SUSALUD comunica al
denunciante la conclusion de caso.

7.19. Del plazo para el requerimiento de informacién de la intervencion

7.19.1. Recibida la denuncia, la IPROT o los Organos Desconcentrados de
SUSALUD corre traslado de la misma a la IAFAS, IPRESS o UGIPRESS, a
efectos que atienda el requerimiento de informacion y se pronuncie respecto
de los hechos planteados en la misma, acompariando los documentos que
sustenten sus afirmaciones y los que sean expresamente solicitados.

7.19.2. La informacién detallada en el numeral anterior es remitida por la maxima
autoridad de la IAFAS, IPRESS o UGIPRESS, en fisico o a través de medios
electronicos, en un plazo maximo de diez dias habiles, contados desde el
dia siguiente de notificado el requerimiento. Dicho plazo es improrrogable.
Su incumplimiento motiva el inicio de un PAS o las acciones legales
previstas por Ley. ‘

'7.20. De la Comunicacion de la Intervencidn

7.20.1. La IPROT o los Organos Desconcentrados de SUSALUD comunican a la
IAFAS, IPRESS o UGIPRESS, asi como al denunciante, la remision del
informe de intervencion a la IFIS, dentro del plazo maximo de cinco dias
habiles de emitido. ’

7.20.2. Es responsabilidad del denunciante comunicar a SUSALUD la variacién de
los datos de contacto consignados en su denuncia, a efectos de informarle
la resolucién de la misma.

7.21. De la Conclusién Anticipada

7.21.1. La IPROT o los Organos Desconcentrados de SUSALUD declaran la
conclusién anticipada de la denuncia, en cualquiera de los siguientes casos:

o

Desistimiento por escrito de la denuncia por parte del usuario o tercero
legitimado, con o sin expresion de causa. -

Acuerdo de trato directo, consignado por escrito.

Acuerdo conciliatorio extrajudicial.

. Transaccién extrajudicial.

. Laudo arbitral.
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7.21.2. Sin perjuicio de la conclusién anticipada de la denuncia a través de los
medios citados en el numeral anterior, la IPROT o los Organos
Desconcentrados de SUSALUD pueden remitir lo actuado a los érganos de
supervision correspondientes, si del andlisis de los hechos se considera que
se puede estar afectando el interés publico.

7.21.3. Asimismo, la IPROT o los Organos Desconcentrados de SUSALUD, en el
marco de proteccion del derecho a la salud del usuario, puede comunicar a
las instancias
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Viil. DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS

8.1,

8.2,

8.3.

8.4.

M. Yupanqui
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- 8.5.

8.6.

8.7.

8.8.

8.9.

.8.10.

La Unidad de Calidad en Salud Directores de Redes, Coordinadores de Redes
de Calidad en Salud, Jefe de las IPRESS y UGIPRESS, Responsable de Calidad
en Salud, deberan de capacitar a todo el personal sobre el correcto llenado del
registro del Libro de Reclamaciones.

La Unidad de Calidad en Saiud y los Coordinadores de Redes de Calidad
realizaran asesoria técnica, seguimiento y monitoreo, en base al Decreto
Supremo N° 002-2019 SA, que es de obligatorio cumplimiento para la presente
directiva

El Jefe de la IPRESS o UGIPRESS, debe solicitar la entrega de un nuevo Libro
de Reclamaciones, teniendo en cuenta la proximidad del agotamiento de las
hojas de Reclamacién del Libro Actual, debiendo solicitar en el caso de los
Establecimientos de Salud de DIRESA Callao a la Unidad de Calidad en Salud
de la Direccion de Aseguramiento y Calidad en Salud, los Libros de
Reclamaciones.

Los Libros de Reclamaciones, deben estar de acuerdo a los formatos
establecidos por el Decreto Supremo N°002-2019 SA, sin embargo, se
continuaran trabajando con los existentes en Establecimientos de Salud, hasta
agotar stock, adecuando su utilizacion al documento normativo:

La hoja original es entregada al usuario reclamante o al tercero legitimado.

La primera hoja autocopiativa, queda en posesién del Establecimiento de
Salud, en el Libro de Reclamaciones (hoja color rosada).

La segunda hoja autocopiativa (color verde), queda también en el Libro de
Reclamaciones y es entregada a SUSALUD, cuando en la superwsnon al
Establecimiento de Salud, lo solicite.

En la parte final del punto 6 de la hoja de Reclamaciones, se adaptaré,‘ de
acuerdo a lo indicado, (original para USUARIO, rosada para EESS o IPRESS,
verde para SUSALUD).

Todo reclamo registrado en el Libro de Reclamaciones de Salud de la IPRESS
o UGIPRESS ser4, solucionado en el nivel que le corresponde.

De ninguna forma se condicionara la atencién de los reclamos de los usuarios
al pago previo del producto o servicio o materia de dicho reclamo o del monto
que hubiera motivado ello, o de cualquier otro pago.

El registro del reclamo en el Libro de Reclamaciones, no limita el derecho dél
usuario de interponer un reclamo ante otra entidad utilizando otras vias.

En caso de pérdida o extravio de alguna Hoja de Reclamacién o del Libro de
Reclamaciones, el Jefe de la IPRESS debera realizar la denuncia policial que
corresponde en un plazo maximo de cuarentaiocho (48) horas de ocurrido el
caso, luego elevara un informe poniendo en conocimiento de la Unidad de
Calidad en Salud de lo ocurrido.

En cuanto al fortalecimiento de habilidades, a cargo de la Unidad de Calidad
mencionados en el numeral 5.1.2., coordinadas en trabajo conjunto con
SUSALUD y con CECONAR, las cuales contienen las estrategias de atencion al
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usuario final, de acuerdo al estado critico en que se encuentre generado por la
percepcion de un conflicto muchas veces debido al desconocimiento de
procedimientos en salud, en virtud a lo cual el personal de salud ha de saber
proporcionar la informacion precisa, tanto del evento critico como de los pasos a
seguir en caso el usuario asiente su reclamo, teniendo en consideracién el
contexto de pandemia de Covid-19 que venimos atravesando.

8.11. Clasificacion de Reclamos

Los reclamos se clasificaran en base a las disposiciones emitidas por la
Superintendencia Nacional de Salud - SUSALUD, en la Resolucién de
Superintendencia N° 030-2020/SUSALUD/S; que aprueba la “Clasificacion,
Lineamientos y Aplicativo Informatico para la remisién de la Informacién de
Reclamos de los Usuarios de las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS”, segun el
‘Anexo Clasificador de Reclamos Presentados por los Usuarios de IPRESS o
UGIPRESS". La clasificacién de los reclamos se realiza una vez finalizada la
etapa de admisidn y registro del reclamo presentado por el usuario o tercero
legitimado, en la etapa de la evaluacién y previo a la investigacién.

M. Yupanqui

8.12. Procedimiento de actualizacion de consultas
SUSALUD establece los procedimientos para la atencion de consultas.l

8.12.1.De la acumulacién de denuncia en tramite, en los casos que se presente
mas de una denuncia en los que coincida el usuario afectado, dirigida a
SUSALUD, esta entidad se encargara de acumular las denuncias en el
expediente de mayor antigliedad y comunica a los denunciantes; en caso
que alguna de las denuncias ha sido el inicio de un PAS (Procedimiento
Administrativo Sancionador), comunicara al denunciante que el expediente
se encuentra en la IFIS (a Intendencia de Fiscalizacion y Sancion).

8.12.2. De la duplicidad de denuncias resueltas; en caso se produzca duplicidad
respecto a una denuncia que haya sido atendida y comunicada, se procede
a archivar la nueva, comunicando dicha situacién al denunciante. .

Y
oS

Ygnert

at

0 - oYY

8.12.3. Del plazo para el requerimiento de informacién de la intervencidn; recibida la

denuncia, en la IPROT o los Organos Desconcentrados de SUSALUD corre
: traslado de la misma a la IAFAS, IPRESS o UGIPRESS, a efectos que
ADLCH atienda el requerimiento de informacién y se pronuncie respecto de los
. hechos planteados en la misma, acompafiando los documentos que
sustenten sus afirmaciones y los que sean expresamente solicitados, eh
fisico o a través de medios electrénicos, en un plazo maximo de diez dias
habiles, contados desde el dia siguiente de notificado el requérimiento.
Dicho plazo es improrrogable. Su incumplimiento motiva el inicio de un PAS
o las acciones legales previstas por Ley.

Gy,

8.12.4.De la comunicacion de la intervencién; la IPROT o los Organos
Desconcentrados de SUSALUD comunican a la IAFAS, IPRESS o
UGIPRESS, asi como al denunciante, la remisién del informe de
intervencion a la IFIS, dentro del plazo maximo de cinco dias habiles de
emitido. Es responsabilidad del denunciante comunicar a SUSALUD la
variacién de los datos de contacto consignados en su denuncia, a efectos de
informarle la resolucién de la misma.
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8.13. Registro de Informacion de Reclamos en la IAFAS, IPRESS y UGIPRESS

La IAFAS, IPRESS y UGIPRES, llevaran un registro completo de reclamos de
los usuarios, dando como resultado la implementacion de acciones preventivas,
correctivas y estadisticas valiosas de la opinién del usuario respecto de los
servicios de salud que se brindan, asi como la emision de reportes de manera
periddica. '

El reporte de reclamos se encuentra a disposicién de la mas alta autoridad
administrativa y/o médica de la IAFAS, IPRESS y UGIPRESS, segun
corresponda, a fin que proceda de acuerdo a sus atribuciones. SUSALUD
efectua el monitoreo de la informacion de reclamos registrados por la IAFAS,
IPRESS o UGIPRESS, para los fines de su competencia.

8.14. Lo que no esté previsto en la presente Directiva, sera de aplicacion supletoria el
Decreto Supremo N°002-2019-SA en lo que corresponda.

M. Yupanqui |X. VlGENCIA

" 9.1. La presente Directiva entrarda en vigencia al dia siguiente de su aprobacién
mediante Resolucion Directoral.

ANEXOS

Anexo 01: Hoja de Reclamacién en Salud.

Anexo 02: Aviso del Libro de Reclamaciones en Salud.

Anexo 03: Instructivo para el llenado de la Hoja de Reclamacién del Libro de
Reclamaciones en Salud.

Anexo 04: Flujograma para la atencién de reclamos del usuario externo IPRESS del
Primer Nivel de Atencion.

W, VASQUEZ
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Egmﬁoﬁf g""i,g DIRESA CALLAO ANEXO N° 1 3 SUSALUD

Hoja de Reclamacién en Salud

-NOMBRE DE LA IAFASS, IPRESS O . HOJA DE

UGIPRESS: RECLAMACION EN
DIRECCION DEL ESTABLECIMIENTO DE ' ) ) SALUD
SALUD: .

CODIGO DE LA IAFAS,
IPRESS o UGIPRESS -
REGISTRADO EN SUSALUD |

NOMBRE O RAZON SOCIAL: E-MAIL:

DOMICILIO: , TELEFONO:
DOCUMENTO ) DE IDENTIDAD: _ )DNI ( )CE N° DOCUMENTO:

NOMBRE O RAZON SOCIAL: E-MAIL:

DOMICILIO: TELEFONO:
DOCUMENTO DEIDENTIDAD { )DNI ) CE )PASAPORTE ( )RUC N° DOCUMENTO:

DETALLAR

4.AUTORIZO NOTIF

HUELLA
DIGITAL
FIRMA O HUELLA DIGITAL

EN CASO DE SER
PERSONA {LETRADA

DETALLAR

(FIRMA O HUELLA DIGITAL EN
CASO DE SER PERSONA

ILETRADA)

|| (FIRMA DEL RESPONSABLE DEL
| LIBRO DE RECLAMACIONES EN
SALUD)

Las |AFASS IPRESS 0 UGIPRESS deben atender el: reclamo en‘un plazode 30.dfas habiles o : ;"Estimado
" usuario Usted puede presentar su queja ante SUSALUD ante h : :
servxcno, prestacmn o coberturas sohcmadas 0 rec;bldas

&
§\sﬁmmn[a ’ <,
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ANEXO N° 2

Aviso del Libro de Reclamaciones en Salud

e
23

{$§ DIRESA CALLAQ

LIBRO DE RECLAMACIONES EN SALUD

Conforme aloestablecidoen el Reglamento para la Gestion de Reclamos y Denuncias de los Usuarios de
las IAFAS, IPRESS y UGIPRESS, publicas, privadas y mixtas, este establecimiento cuenta con un Libro de
Reclamacionesen Salud atudisposicion. Solicitalo pararegistrarel reclamoquetengas.

Se precisa que el Aviso del Libro de Reclamaciones en Salud debera tener un tamafio
minimo de una hoja A4. Asimismo, cada una de las letras de la frase “Libro de Reclamaciones en
Salud” debera tener un tamafio minimo de 1 x 1centimentros vy las letras de la frase “Conforme a lo
establecido en el Reglamento para la Atencién de Reclamos y Denuncias de los Usuarios de las
IAFAS, IPRESS y UGIPRESS, publicas, privadas y mixtas este establecimiento cuenta un Libro
de Reclamaciones a tu disposicion. Solicitalo para registrar un reclamo”.

M. VASQUEZ
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ANEXO N° 3

Instructivo para el llenado de la Hoja de Reclamacion del Libro de Reclamaciones
en Salud

%+ Los siguientes datos deberan ser registrados por las IPRESS, IAFAS o UGIPRESS:
Logo de las IPRESS, IAFAS o UGIPRESS
Nombre o razén social de la IPRESS, IAFAS o0 UGIPRESS
Direccion del Establecimiento
N° Hoja de Reclamacion consignando el cédigo de la IPRESS, IAFAS o
UGIPRESS registrado en SUSALUD y una numeracién correlativa comenzando desde
el nimero (00000000001).
. En caso el espacio para el detalle del reclamo no sea suficiente, y el reclamante
llene al reverso de la Hoja de Reclamacién, se debera sacar copia de dicho detalle y

S adjuntar a cada hoja autocopiativa.

S &7 .z . .

gf*fg - Detalle de la solucion del reclamo a través de Trato Directo.

2% o) - Firma del Responsable del Libro de Reclamaciones en Salud en caso de

=
3 Q\«“‘
00

solucién del reclamo por Trato Directo. (Libro de Reclamaciones en Salud Fisico)

M. Yupanqui : ‘

“ Los siguientes campos deben ser llenados por el reclamante:

- Fecha: En este renglén se dejara constancia la fecha de presentacion del Reclamo.

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

Identificacion de quien presenta el Reclamo, pudiendo ser el usuario, su

representante o tercero legitimado.

Detalle del Reclamo, detallar los hechos que motivan el reclamo, asi como se

precise si adjunta algin documento de sustento. En caso no sea suficiente el

espacio para el llenado del detalle del reclamo podra continuar al reverso de la

Hoja de Reclamacion.

- Autorizacion de comunicacion del resultado del reclamo al correo electrénico
consignado, si la respuesta es afirmativa deberd de marcar en el espacio
correspondiente con una X, Ejemplo: Sl (X); en caso la respuesta sea negativa debera
de marcar el espacio correspondiente con una X, Ejemplo; NO (X)

- Firma del Reclamante que deje constancia de la 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 Presentacién esté acreditada con el nimero de su Documento Nacional

de ldentidad (DNI), Carné de Extranjeria (C.E.), Pasaporte o Registro .Unico de

Contribuyente (RUC).

Firma del Reclamante que deje constancia de la conformidad con la soluc:|on del

reclamo a través del Trato Directo, y en caso de ser persona iletrada el responsable del

Libro de Reclamaciones en Salud orientara al usuario para la consignacion de la huella

digital. (Libro de Reclamaciones en Salud Fisico)

N

&
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ANEXO N° 4

Flujograma para la atencion de reclamos del usuario externo en las IPRESS del
primer nivel de atencidon

INICIO o

M. Yupanqui y
@' Registra el reclamo en -
' laficha y/o Libro de
Reclamaciones

¢ |

Evalda el Reclamo

Realiza un Reclamo

Solucién

. Gestiona la solucion
Inmediata

y elabora informe

Coordina con el

servicio u oficina Absuelve el rECIa‘mO

Recibe copia original - @' :
de la ficha de ~Comunica al Usuario
reclamos la solucién al reclamo
Firma acta de | Prepara respuesta
conformidad al ,

reclamo solucionado

Notifica al usuario
por escrito o via web

¥

FIN

. VASQUEZ
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