MINISTERIO DE SALUD N° |2 -2020-DG-DIRIS-LC
DIRECCION DE REDES INTEGRADAS
DE SALUD LIMA CENTRO

R esotucicrn Chirectoral

Lima, & de abril de 2020
VISTO:

El Expediente (Hoja de Tramite N° 202006407), que contiene: 1) La Nota Informativa N°
030-2020-OCR-DIRIS-LC de fecha 27 de enero de 2020, 2) El Informe N° 020-2020-UFM-OPYM-

DIRIS-LC de fecha 12 de febrero de 2020, 3) La Nota Informativa N° 032-2020-OPYM/DIRIS LIMA

. CENTRO de fecha 12 de febrero de 2020, 4) E| Informe Técnico N° 001-2020-OCR-DIRIS-LC de

CONSIDERANDO:

Que, los articulos | y II del Titulo Preliminar de la Ley N°® 26842 — Ley General de Salud,
disponen que ia salud es condicion indispensable del desarrollo humano y medio fundamental para
alcanzar el bienestar individual y colectivo, asi como, |a proteccion de la salud es de interés publico.
Por tanto, es responsabilidad del Estado regularla, vigilarla y promoverla;

Que, el Ministerio de Salud es la Autoridad de Salud a nivel nacional, que tiene a su cargo
la formulacion, direccidn y gestién de la politica nacional de salud y es la maxima autoridad en
materia de salud. Su finalidad es la promocion de la salud, la prevencion de enfermedades, la
recuperacion de |a salud y fa rehabilitacion en salud de la poblacion;

Que, el Sector Salud esta conformado por el Ministerio de Salud, como organismo rector,
las entidades adscritas a él y aquellas instituciones publicas y privadas de nivel nacional, regional y
local, y personas naturales que realizan actividades vinculadas a las competencias establecidas del
Ministerio, y que tienen impacto directo o indirecto en la salud, individual o colectiva:

Que, de acuerdo a lo previsto en el literal a) del articulo 5 del Decreto Legislativo N° 1161,
Ley de Organizaciéon y Funciones del Ministeric de Salud, el Ministerio de Salud tiene como una de
sus funciones rectoras, formular, planear, dirigir, coordinar, ejecutar, supervisar y evaluar la politica
nacional y sectorial de Promocioén de la Salud, Prevencion de Enfermedades, Recuperacion y
Rehabilitacion en Salud, bajo su competencia, aplicable a todos los niveles de gobierno;

Que, mediante Resolucion Ministerial N°186-2015-PCM se aprueba el Manual para Ia
mejora de la Atencion a la Ciudadania en las entidades de la Administracién Publica, el mismo que
busca brindar, a los servidores y servidoras de las entidades de la Administracion Publica, criterios y
lineamientos de cumplimiento obligatorio para que mejoren ia labor desempefada en la atencién a la
ciudadania y en la provision de bienes y servicios plblicos;

*‘}" % G Que, mediante Resolucién Ministerial N°186-2015-PCM se aprueba el Manual para la
? %% E mejora de la Atencion a la Ciudadania en las entidades de la Administracion Publica, el mismo que
%a,' V"_B"‘uﬂp busca brindar, a los servidores y servidoras de las entidades de la Administracién Publica, criterios y

%%@' lineamientos de cumplimiento obligatorio para gue mejoren la labor desempefiada en Ia atencion a la

ciudadania y en la provision de bienes y servicios publicos;




Que, sobre el particular, mediante Decreto supremo N° 002-2018-SA, se aprueba el
Regiamento para la gestién de reclamos y denuncias de los usuarios de las IAFAS, IPRESS vy
UGIPRESS, ptblicas, privadas o mixtas, el mismo que tiene como finzlidad establecer los
mecanismos que permiian la proteccion del derecho a la salud respecto de los servicios,
prestaciones o coberturas soiicitadas y/o recibidas de la IAFAS, IPRESS y UGIPRESS, publicas,
privadas o mixtas, en el marce del Sistema Nacional de Proteccion de los Derechos de los Usuarios
en los Servicios de Salud;

Que, ef literal ¢) del articulo 7 del precitade Reglamento dispone como una de las
obligacicnes de las IAFAS, IPRESS y UGIPRESS Contar con un procedimiento que determine de
X manera clara el flujc de atencion, los responsables y los plazos para atender las consultas y
I reclamos, asi como la gratuidad de la tramitacion de consultas, informacion, orientacidn y rectames,
” &,gf(c el cual se encuentra alineado a las disposiciones de la presente norma, y ser difundido al personal
il \°ofle la IAFAS, IPRESS o UGIPRESS, precisando que en el caso de las IPRESS del primer nive! de
tencion que dependan de una UGIPRESS, la elaboracién y aprobacién del procedimiento se
&/encuentra a cargo de esta Ultima;
cal
Mo Que, mediante Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, se establece el alcance, las
condiciones, los roles, las responsabifidades v las etapas del proceso de gestién de reclamos ante
las entidades de la Administracién Publica, estandarizando el registro, atencién y respuesta,
notificacion y seguimiento de los reclamos interpuestos por las personas, cuya finalidad es
establecer disposiciones para la gestion de reclamos como parte del modele para la gestion de la
calidad de servicio en las entidades piiblicas, que les permita identificar e implementar acciones que
conitribuyan a mejorar la calidad de la prestacion de los bienes y servicios, o cual se encuentra
dentro del marco de las acciones principales del proceso de Modermizacién de la Gestion Pablica;

Que, en ese contexto, cabe precisar que el TUO de la Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General, aprobado mediante Decreto Supremo N° 004-2019-JUS,
enmarca y establece que, las autoridades administrativas al reglamentar los procedimientos
especiaies, deberan cumplir con seguir los principios administrativos, asi como tener presente los
derechos y deberes de los sujetos del procedimianto;

Que, el literai b) del articulo 8 del Manual de Operaciones de las Redes integradas de
Salud de Lima Metropolitana, aprobado mediante Resolucion Ministerial N° 467-2017/MINSA,
dispone como una de las Funciones de la Direccion General de las Direcciones de Redes Integradas
|} de Salud el “aprobar lcs documentos de gestidn necesarios para el funcicnamiento de las
/i3 Direcciones de Redes Integradas de Salud {...)":

Gue, el literal j) del numeral 5 de la Resolucién Directorai N°® 396-DG-DIRIS-LC-2018, que
aprueba provisionalmente la Organizacién y Funcicnes de las Direcciones y Oficinas de la Direccion
de Redes integradas de Saiud Lima Centro, dispone como una de fas funciones la Oficina de
Comunicaciones y Reclamaciones el gestionar [a atencion de quejas, reclamos y denuncias de los
ciudadanos, asi como administrar el Libro de Reclamaciones de la DIRIS Lima Centro y supervisar
. la atencion de los mismos en coordinacion con los ¢rganos de apoyo y de linea, siendo
/ indispensable para elio contar con normas y/o lineamientos que propongan e incentiven la mejora
continua de la atencion al ciudadano;

Que, mediante documento del Visto 1), la Oficina de Comunicacicnes y Reclamaciones
remite a la Direccion General el sustento técnico y proyecto la “Directiva para la Atencion de
Consultas y Reclamos de las IPRESS Publicas de la jurisdiccion de la DIRIS Lima Centro” para su
evaluacion y posterior aprobacién mediante el acto resolutive correspondiente;



MINISTERIO DE SALUD N°e 3¢ .2020-DG-DIRIS-LC
DIRECCION DE REDES INTEGRADAS
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Resotucicn Wirectoral

Lima, 3 de abril de 2020

Que, el mismo tiene como finalidad estandarizar los criterios y mecanismos de atencion de
las consuitas y reclamos ante la insatisfaccidon con los servicios, prestaciones o coberturas
relacionadas con la atencién en salud o por presunta vuineracién del derecho a la salud en las
IPRESS pubiicas de la jurisdiccién de la UGIPRESS DIRIS Lima Centro, a fin de brindar una
respuesta oportuna y atencion de calidad,

Que, mediante documento del Visto 2), el Coordinador Técnico de Modernizacion otorga
opinién favorable respecto la “Directiva para la Atencién de Consultas y Reclamos de las IPRESS
Publicas de la jurisdiccion de la DIRIS Lima Centro”, precisando gue esta cumple con la estructura
establecida por la Resolucion Ministerial N° 850-2016/MINSA, que aprueba el documento
-\denominado “Normas para la Elaboracion de Documentos Normativos del Ministerio de Salud”, el
cual es de observancia obligatoria para las Direcciones Generales. Oficinas Generales, Organos
Desconcentrados y Organismos Publicos del Ministerio de Salud:

Que, mediante documento del Visto 3), la Oficina de Plansamiento y Modermizacion remite
el proyecto de la "Directiva para la Atencién de Consuitas y Reclamos de las IPRESS Publicas de Ia
jurisdiccion de la DIRIS Lima Centro” a la Oficina de Asesoria Juridica, precisando que la misma
cumple con las exigencias normativas para su aprobacion mediante el acto resolutive
correspeondiente;

Que, mediante documento del Visto 4), la Oficina de Comunicaciones y Reclamaciones
desarrolla el sustento técnico de la “Directiva para la Atencion de Consultas y Reclamos de las
IPRESS Publicas de la jurisdiccion de la DIRIS Lima Centro”, a efectos de se continue con &l tramite
correspondiente;

Que, de la evaluacién del expediente y de acuerdo a lo sefialado en el documento del Visto
A, ), corresponde aprobar la “Directiva para la Atencion de Consultas y Reclamos de las IPRESS
32\ Publicas de la jurisdiccion de la DIRIS Lima Centro’;

<
5 Con el visto de la Oficina de Planeamiento y Modernizacion, de la Oficina de
& - a . . I - . . - . s
Comunicaciones y Reclamaciones, de la Direccién Administrativa, y de la Oficina de Asesoria

Juridica de la Direccion de Redes Integradas de Salud Lima Centro, y;

27444 - Ley del Procedimiento Administrativo General, el Decreto Legislativo N° 1161, Ley de
3 & Organizacién y Funciones del Ministerio de Salud, el Decreto supremo N° 002-2019-SA -
oy / Reglamento para la gestion de reclamos y denuncias de los usuarios de las |AFAS, IPRESS y
1 UGIPRESS, publicas, privadas o mixtas, el Decreto Supremo N° 007-2020-PCM - que establece
m disposiciones para la gestién de reclamos en las entidades de la Administracion Publica, la
% ‘3:%;, Resoiucion Ministerial N°186-2015-PCM - que aprueba el Manual para la mejora de la Atencion a la

¥¢ Ciudadanfa en las entidades de la Administracién Plblica, |z Resocluciéon Directoral N° 396-DG-

V"B“ l DIRIS-LC-2018, que aprueba provisionaimente la Organizacion y Funciones de las Direcciones vy

. #%, Oficinas de la Direccion de Redes Integradas de Salud Lima Centro, y;

¢ ‘r "\) Estando a lo dispuesto por la Ley N° 26842 - Ley General de Salud, el TUO de la Ley N°

"a\* “%‘I’ff

-



De conformidad, con las funciones previstas en el literal ) de! articulo 8° del Manual de
Operaciones de las Direcciones de Redes Integradas de Salud, aprobado mediante la Resolucion
Ministerial N° 467-2017/MINSA,; y, a las facultades conferidas mediante Resolucién Ministerial N°
1038-2018/MINSA;

SE RESUELVE:

Articulo 1.- APROBAR la “Directiva para la Atencién de Consultas y Reclamos de las
IPRESS Publicas de la jurisdiccion de |z DIRIS Lima Centro”, que consta de veintidn {21) Folics vy
gue en anexo forma parte integrante de la presente resolucién.

Articulo 2.- ENCARGAR a la Oficina de Comunicaciones y Reclamaciones la
implementacion, supervision y monitoreo de la "Directiva para la Atencion de Consultas y
Reclamos de las IPRESS Publicas de la jurisdiccion de la DIRIS Lima Centro”.

Atrticulo 3.- COMUNICAR la presente resotucion a la Direccién General de Operaciones en
Salud, para su conocimiento.

, Articulo 4.- DISPONER Ia difusion de la presente resclucion en el portal web de la Direccién
3, de Redes Integradas de Szlud Lima Centro.

Registrese, comuniguese y publiquese.
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.  OBJETIVO

Establecer el procedimiento para la atenciéon de consultas y reclamos formulados
por los usuarios y terceros legitimados ante la insatisfacciéon con los servicios,
prestaciones o coberturas relacionadas con la atencidn en salud o, por presunta
vulneracion del derecho a la salud en las IAFAS, IPRESS y UGIPRESS publicas.

. OBJETIVO ESPECIFICO

o Establecer las actividades, responsabilidades y los plazos para la atencion
oportuna de las solicitudes de atencidén de consultas y reclamos formulados por
los usuarios o terceros legitimados ante la insatisfaccion con los servicios,
prestaciones o coberturas relacionadas con la atencidon en salud o, por presunta
vulneracion del derecho a la salud en las IPRESS y UGIPRESS publicas.

» Establecer el alcance, las condiciones, los roles y responsabilidades y las
etapas del proceso de gestion de reclamos, estandarizando el registro, atencidn
y respuesta, notificacion y seguimiento de los reclamos interpuestos por los
usuarios.

. FINALIDAD

Estandarizar los criterios y mecanismos de atencidon de las consultas y reciamos
ante la insatisfaccidn con los servicios, prestaciones o coberturas relacionadas con
la atencion en salud o por presunta vulneracion del derecho a la salud en las IAFAS,
IPRESS y UGIPRESS publicas, privadas ¢ mixtas en la jurisdiccion de la DIRIS Lima
Centro, a fin de brindar una respuesta oportuna y atencién de calidad.

IV. BASE LEGAL

Constitucién Politica del Pert.

Ley N° 26842 - Ley General de Salud.

Ley N° 29344 — Marco de Aseguramiento Universal en Salud.

Reglamento de la Ley 29414 - Decreto Supremo 027-2015-SA — Derechos de

las personas usuarias de los servicios de salud.

Decreto Legislativo N° 1158 Fortalecimiento y cambio de la nominacién de |a

Superintendencia Nacional de Aseguramiento en Salud.

+ Resolucion Ministerial N°186-2015-PCM, que aprueba el Manual para la mejora
de la Atencidn a la Ciudadania en las entidades de la Administracion Pablica.

» Decreto Supremo N°006-2017-JUS, que aprueba el Texto Unico Ordenado de
la Ley de Procedimiento Administrativo General, Ley N° 27444,

» Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, que establece disposiciones para la
gestion de reclamos en las entidades de {a Administracion Publica.

~ Decreto supremo N° 002-2019-SA, reglamento para la gestién de reclamos vy

denuncias de los usuarios de las |AFAS, IPRESS y UGIPRESS, publicas,

privadas o mixtas.

Mediante Decreto Supremo. N°008-2017-SA, se aprueba el Reglamento de

Organizacién y Funciones del Ministerio de Salud y sus modificatorias con D.S.

N°011-2017-SA y D.S. N°032-2017-SA.
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» RM 467-2017-MINSA, de fecha 16 dejunlo del 2017, que aprueba el “Manual
de Operaciones de las Direcciones de Redes Integradas de Salud de Lima
Metropolitana y su modificatoria con RM N°523-2017/MINSA.

R.D. N° 396-DG-DIRIS-LC-2018, que aprueba provisionalmente el Manual de
Funciones de las Direcciones y Oficinas de La Direccion de Redes Integradas
de Salud Lima Centro.

v

V. ALCANCE Y RESPONSABILIDADES

Lo regulado en la presenta normativa es de aplicacion en las IPRESS publicas v la
UGIPRESS DIRIS Lima Centro, donde exista presunta vulneracion del derecho a la
salud.

El cumplimiento de la presente normativa es responsabilidad de;

-~ El jefe o quien haga las veces en las IPRESS publicas, y Director General de
UGIPRESS DIRIS Lima Centro.

» El responsable de la Plataforma de Atencién al Usuario y el Libro de
Reclamaciones en Salud de las IPRESS publicas, segin su categoria y
UGIPRESS DIRIS Lima Centro.

Vi. NORMAS GENERALES
6.1 Elementos esenciales del derecho a la salud:

a. Disponibilidad, existencia de establecimientos, bienes y servicios publicos de
salud implementados y que cuentan con programas de salud acorde a la
realidad de cada comunidad.

b. Accesibilidad, que los establecimientos, bienes y servicios de salud dehen
ser accesibles a todos, implica: no discriminacion, accesibilidad geografica y
fisica, accesibilidad econémica y acceso a la informacion.

€. Aceptabilidad, que todos los establecimientos, bienes y servicios de salud
deben ser respetuosos de la ética médica, culturalmente apropiados y
sensibles a los requisitos del género v ciclo de vida.

d. Calidad, que los establecimientos, bienes y servicios de salud cuentan con
condiciones apropiadas y de calidad para la atencién de los usuarios.

Vil.  ACRONIMOS Y DEFINICIONES

IAFAS i Institucién Administradora de Fondos de Aseguramiento en Salud.

IPRESS : Institucién Prestadoras de Servicios de Salud.

UGIPRESS : Unidad de Gestién de las Institucién Prestadoras de Servicios de
Salud.

SUSALUD : Superintendencia Nacional de Salud.

PAUS : Plataforma de Atencidn al Usuario en Salud.

t DIRIS : Direccion de Redes Integradas de Salud Lima Centro
: TUO : Texto Unico Ordenado

LRS : Libro de Reclamaciones en Salud

CECONAR : Centro de Conciliacién y Arbitraje de la Superintendencia Nacional
de Salud
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7.1 DEFINICIONES

a. Acciones inmediatas en salud.
Son las actuaciones y coordinaciones que realiza la DIRIS Lima Centro ante
las IPRESS y UGIPRESS, cuando la vida o integridad fisica de un usuario se

encuentra en riesgo, con el fin de brindar una respuesta oportuna y acceso a
servicios vitales.

b. Asistencia técnica.
Es un proceso de orientacion técnica, metodologica e instrumental en la
implementacion de los mecanismos de atencién de consultas y reclamos en la
IPRESS y UGIPRESS, con el con el objetivo de fortalecer las capacidades
institucionales en la difusién y promocidon de derechos en salud.

c. Consulta:

v Solicitud de informacién y/u orientacién relacionada a los derechos de
fos usuarios de los servicios de salud, presentada por una persona
natural o juridica a la IPRESS, UGIPRESS, a fin que sea atendida.

v DIRIS Lima Centro encauza las consultas que correspondan ser
atendidas por las IPRESS o UGIPRESS seglin su competencia.

v La atencidn de consultas no puede exceder del plazo minimo de cinco
dias habiles, salvo los casos en que la normativa especifica vigente
prevea un plazo menor.

d. Denuncia.

Manifestacion expresa presentada ante SUSALUD sobre acciones u
omisiones de la IPRESS o UGIPRESS respecto a los hechos o actos que
pudieran constituir presunta vuineracion de los derechos de los usuarios de
los servicios de salud ante la insatisfaccion respecto de los servicios,
prestaciones o coberturas o frente a la negativa de atencién de su reclamo o
disconformidad con el resultado del mismo o irregularidad en su tramitacion
por parte de estas.

Sin perjuicio de ello, SUSALUD puede intervenir de oficio en caso de tomar
conocimiento de hechos o actos que pudieran constituir presunta vulneracion
de los derechos de los usuarios de los servicios de salud.

e. Documento de identificacion.
Entiéndase como tal al documento nacional de identidad, carne de extranjeria,

pasaporie, registro Unico de contribuyente o cualquier otro medio fisico que
permita identificar al usuario.

f. Enfoque intercuftural.
Herramienta de analisis que propone el reconocimiento de las diferencias
culiurales, sin discriminar ni excluir, buscando generar una relacion reciproca
entre los distintos grupos étnicos culturales que cohabitan en un determinado
espacio. Esto implica para el estadeo incorporar y asimilar como propias las
diferentes concepciones de bienestar y desarrollo de los diversos grupos
étnicos-culturales en la prestacion de sus servicios, asi como adaptar (os
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mismos a las particularidades socio cultural de los mismos.

g. Libro de Reclamaciones en Salud.
Es un registro de naturaleza fisica o virtual provisto por la IPRESS o
UGIPRESS, publicas, en el cual los usuarios o terceros legitimados pueden
interponer sus reclamos ante su insatisfaccion con los servicios, prestaciones
o0 coberturas relacionadas con su atencion en salud, de acuerdo a la normativa
vigente.

h. Establecimiento de Salud.
Es aquella entidad que brinda servicios relacionados a la salud de las
personas, a la atencién sanitaria de la poblacién, pudiendo ser administrativo
(UGIPRESS) y asistencial (IPRESS) del ambito de la Direccion de Redes
Integradas de Salud Lima Centro.

i. Monitoreo.
Es la actividad orientada a validar la calidad, oportunidad, disponibilidad v
transparencia de la informacion generada por la IPRESS y UGIPRESS, asi
como del intercambio o fransparencia de informacion electronica en las
condiciones, formas y plazos establecidos expresamente por DIRIS Lima
Centro.

j- Reclamo.
Manifestacion escrita, efectuada ante la IPRESS o DIRIS Lima Centro por un
usuario o tercero legitimado ante la insatisfaccion respecto de los servicios,
prestaciones o coberturas solicitadas o recibidas de estas, relacionadas a su
atencion en salud.

k. Usuario.
Persona natural que requiere o hace uso de los servicios, prestaciones o
coberturas otorgados por las IPRESS o UGIPRESS. Asimismo, se considera

como usuario a la entidad empleadora en la contratacion de cobertura de
aseguramiento en salud para sus trabajadores frente a una IAFAS.

. Tercero.

Es la persona natural o juridica, distinta del usuario tercero legitimado,
comprende también a los medios de comunicacién masiva.

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

n. Téermino de la distancia.
Tiempo que se concede, cuando el lugar en que se ubica las IPRESS o
UGIPRESS ante la cual debe efectuarse el acto procedimental para la
atencion de reclamos y renuncias, es diferente de aquel donde domicilia el
reclamo o denunciante y que se suma al plazo ordinario fijado en e! presente
reglamento.
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0. Trato directo.
Es la negociacién directa entre [a IPRESS o DIRIS Lima Centro y los usuarios
sin la intervencion de un tercero, con la finalidad de resolver un conflicto que
origina un reclamo o denuncia.

DISPOSICIONES GENERALES PARA LA ATENCION DE SOLICITUDES DE
CONSULTAS Y RECLAMOS.

8.1 Legitimidad para la Interposicién de Reclamos y Consultas.
a. Para la Formulacion de la Consulta: Puede ser efectuadas por una persona
natural o juridica debidamente identificada, o su representante legal.
b. Para la Formulacién del Reclamo: Se encuentra legitimado todo usuario de
manera directa o a través de un familiar o de su representante legal asi
también el tercero legitimado, en cada caso debidamente identificado.

8.2 De la Competencia, Trasiado y Consulta
Cuando el reclamo o consulta ocurra por la presunta vulneracién del derecho a
la salud en ias IPRESS publicas de la jurisdiccion de fa UGIPRESS DIRIS Lima
Centro y estas se registren en otras instancias de manera fisica o virtual, se
inicia un tramite de indole administrativo, trasladando mediante documento
oficial el reclamo al médico jefe de IPRESS.

El director de la UGIPRESS DIRIS Lima Ceniro es el Funcionario Responsable
de encargar al responsable del PAUS de implementar las acciones
encaminadas a la atencion de los reclamos y consultas que se encuentren
dentro de su ambito, y de ser el caso, de disponer las acciones para la restitucion
de derechos del usuario afectado.

Asimismo, dentro de la gestién su cargo, deberd evaluar las causas que
originaron el hecho material de reclamo y adoptar las acciones correctivas para
mejorar los procesos que hayan generado el mismo, afin de evitar la
interposicion de nuevos reclamos por hechos similares y lograr la mejor continua
del servicio.

8.3 De los Canales de Ingreso y Recepcion.
Los reclamos y las consultas formuladas podran presentarse por el canal
presencial mediante el acceso directo al Libro de Reclamaciones en Salud fisico,
puesto a disposicion de los usuarios las cuales deberan estar ubicadas en un
lugar visible y de facil acceso.

Por framite documentario, mediante documento escrito presentado por una
tercera persona natural o juridica en el érea respectiva de la UGIPRESS.

8.4 Gratuidad de Atencidn.
La atencion de las consultas y reclamos es totalmente gratuita, por lo que no
procede al cobro de ningln concepto al momento de su interposicion o tramite.
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IX. PAUTAS ESPECIFICAS PARA LA TRAMITACION DE L.OS RECLAMOS QUE SE
FORMULEN AL AMPARO DEL DECRETO SUPREMO N°002-2019-SA.

9.1 Plazo para atencion de reclamos

El plazo maximo para la atencion de los reclamos es de 30 dias habiles contados
desde el dia siguiente de su recepcidn en el registro en el Libro de
Reclamaciones en Salud.

9.2 De la improcedencia del reclamo
Una vez efectuado el registro del reclamo, el responsable de Libro de
Reclamaciones o de |la Plataforma de Atencidn al Usuario en Salud, (PAUS)
procedera a calificar el reclamo efectuado, luego de esta accidén debera
determinar rechazar el mismo o derivarlo, cuando evidencie los siguientes
supuestos:

a) No existe conexién légica entre los hechos expuestos y el reclamo
presentado.

b) Los hechos materia de reclamo en los que se sustenta no son de
competencia de la IPRESS, Si estos hechos se cometen en otras instancias
de la UGIPRESS deberd gestionarse su derivacion, comunicando a la
IPRESS o UGIPRESS en un plazo de 48 horas.

c) Se trate de reclamos anonimos ¢ contengan expresiones soeces en su
descripcion.

8.3 De la duplicidad y acumulacién de los reclamos
a) Sila duplicidad se da con un reclamo anteriormente resuelto y notificado: Se
procedera a archivar el reclamo presentado, comunicando del hecho al
usuario o tercero legitimado en el término de cinco (05) dias habiles.
b) Si la duplicidad se da con uno a mas reclamos en tramite: Se debera
acumular los reclamos al expediente de mayor antigliedad, comunicando del
hecho al usuario o tercero legitimado.

X. DESCRIPCION DEL PROCESO PARA LA ATENCION DE CONSULTAS Y
RECLAMOS.

10.1 De la admision y regisiro de las consultas y reclamos

Los reclamos y las consultas formuladas por el usuario o tercero legitimado
deben ser registrados en el Registro destinado para tal fin, en el dia de su
recepcion. El citado Registro estard a cargo del responsable del Libro de
Reclamaciones en Salud de la UGIPRESS DIRIS Lima Centro o IPRESS de su
jurisdiccion con categoria I-1, -2 Y [-3.

La IPRESS debera brindar orientacién y asistencia técnica durante el registro
del reclamo.

10.2 De fa Informacién Minima que debe Contener ias Consultas y Reclamos
Las consultas o reclamos formulados deben contar como minimo con la
siguiente informacion;

a) ldentificacion de la IPRESS, donde se generé el hecho materia de reclamo
donde debe incluir el area o servicio.






; j‘.‘gj:;'{y’.;, Aisterdo | e J "Decenio de la Igualdad de Oportunidades para mujgres y hompres' \
| dasalud ; : *Afio de la Universalizacién de la Salud"

123

Tipo de Documento Numeracién ?:?Jﬁfugﬁ-}:]a ggoa;?éina%?éiﬁ Siglas del ©rgano que genera el DN
5 DIRECTIVA N° 001 DIRIS L.C. 2020 DG-0OC-V.01

b) ldentificacion del usuario o tercero legitimado, consignando para tal efecto
los siguientes datos: Nombre y Apellidos completos o razén social, tipo y
Numero de Documento de Identidad o RUC, segun corresponda.

c) En caso de no ser formulado directamente por el usuario afectado,
identificacion de quien presenta el reclamo consignado los siguientes datos:
Nombre y Apellido completo, con indicacién de la relacién y/o representacion
que ostente respecto del usuario, con identificacidén del tipo y numero de
documentacién de identidad.

d) Direccién domiciliaria, correo electrénico y nimero telefénico para afectos
de notificacion, en el Ultimo caso se requiere para dichos efectos la
autorizacion expresa del recurrente. Descripcion clara y detallada de los
hechos que motivan la interposicion del reclamo o el contenido de la consulta
efectuada.

e) Firma del usuario o del tercero legitimado, en caso el reclamo se efectué a
traves del libro de reclamaciones fisico.

f) Para las consultas bastara la identificacién completa de la persona natural o

juridica que formule la consulta, sin que tenga que acreditar la condicion de
usurario o tercero legitimado.
En caso el usuario no consigne en forma completa la informacién detallada
previamente, se podra solicitar esta preliminarmente via telefénica, en caso
no se cuente con una respuesta oportunas por parte del usuario o de existir
imposibilidad para dicho contacto telefénico, se efectuara el requerimiento
formal mediante comunicacion dirigida a la direccién domiciliada consignada
por el usuario o al correo electrénico.

10.3 De la evaluacion e Investigacion de Reclamo
En esta etapa se efectuaran las acciones que permitan definir su tramitacion ¥
conclusion del reclamo.
En caso se defina esclarecer los hechos que originaron el reclamo efectuado, el
responsable de la Plataforma de Atencién en Sailud (PAUS) de la DIRIS Lima
Centro hara de conocimiento a la autoridad maxima para la adopcion de acciones
inmediatas para su atencion.
Por intermedio del Director General de DIRIS Lima Centro se remitira mediante
documento oficial (memorando) el cumplimiento de la normativa: D.S. 002-2019-
SA, adjuntandose la copia de la hoja del reclamo al médico jefe de la IPRESS o
al Director Ejecutivo del area correspondiente a la sede de DIRIS Lima Centro
donde supuestamente ocurrié la vulneracion a los derechos en salud, en el
término maximo de dos (02) dias habiles, posteriores a su recepcion.
Las acciones para la investigacion se realizaran atendiendo a la complejidad de
los hechos expuestos por el usuario y consistira en Ia realizacion de la entrevista
con los usuarios, con los encargados de las areas involucradas, audiencia de
solucion, comunicaciones escritas, pedidos de informacion escrita y/o telefdnica.
Todas estas acciones deberan de registrarse en el cuaderno o Registro
Informatico de evaluacion e investigacién de reclamo de cada IPRESS, ademas
de estar documentados en forma fisica o electrénica en un expediente generado
para cada caso, a fin de constituir el acervo documental.

De la actuacién probatoria
Segun la necesidad o complejidad del caso, la IAFAS, IPRESS o UGIPRESS
practicara la actuacién de pruebas documentales, testimoniales y/o auditorias de
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caso, de procesos, de salud y medica que estimen pertinentes, asumiendo el
costo de las mismas.

10.4 Del resultado y fa notificacién del reclamo

Dei informe de resultado del reclamo.

El informe de resultado del reclamo debera ser elaborado de acuerdo a la

siguiente estructura:

a) Canal de ingreso de reclamos. (nimero de la hoja de reclamo)

b) Identificacion del usuario afectado y de quien presente el reclamo

¢) Descripcion del reclamo.

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

e) Conclusiones, donde sustenta el recltamo, declarandolo: fundado, infundado,
improcedente a la conclusién anticipada del mismo, segun corresponda.

i) Fundado: declaracién de resultado del reclamo cuando se ha probado la
afirmacién de los hechos alegados por el reclamante.

i} Improcedente: declaracién de resultado del reclamo cuando no
corresponde la atencién del mismo por no acreditar la legitimidad para
obrar, no existir conexidn [6gica entre los hechos expuestos y el reclamo
o carecer de competencia la IPRESS o UGIPRESS recurrira, salvo las
excepciones del art. 20.

i) Infundado: declaracién de resultados del reclamo cuando no se acreditan
los hechos que sustentan el mismo.

f) Medidas adoptadas, cuando se declare fundado el reclamo, debe indicarse
ademas las acciones realizadas y/o dispuestas, asi como el plazo razonable
para la restitucién de derechos.

El responsale del servicio, drea u oficina generadora de la insatisfaccion sera
el encargado de elaborar el informe de resultado de reclamo, que sera suscrito
por este y por el director y/o responsable de la IPRESS.

La notificacion del informe de resultados debe ser una impresién clara vy
legible, luego se alcanza una copia del cargo al responsable de la PAUS, para
que proceda a adjuntarlo al expediente Unico fisico o virtual, concluyendo el
seguimiento del expediente.

10.5 De la comunicacion al usuario.

Concluida la investigacion, el médico jefe o responsable de la IPRESS o ei
Director Ejecutivo u Oficina que este designe, debera remitir dentro de los cinco
{05) dias habiles, previsto por la norma, la carta de respuesta al usuario o tercero
legitimado, adjuntando el informe de resultado dei reclamo, al domicilio
consignando por este en el libro de reclamaciones en Salud o a su direccion
electrénica en caso de haberlo autorizado expresamente, para el cual debe
consignar en el ultimo parrafo de la carta, el siguiente texto:

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

10.6 De la Conclusion Anticipada.

Los usuarios podran desistir de sus reclamos a través de medios que dejen
constancia expresa del hecho y en cualquiera de fos siguientes casos:

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

b) Trato directo

c) Conciliacién

En caso de trato directo se puede consignar su conformidad en la hoja de
reclamacion del libro de Reclamaciones en Salud, o en cualquier otro documento
0 comunicacién escrita que acredite la conformidad del usurario donde debe
aclara que el motivo del reclamo ha sido solucionado fecha y firma.

10.7 Del archivo y custodia del expediente.

El archivo y la custodia del documento se realizaran en la PAUS o con el
responsable de Libro de Reclamaciones en Salud de la IPRESS o UGIPRESS
DIRIS Lima Centro.

DISPOCICIONES COMPLEMENTARIAS

11.1 Responsabilidad del archivo y Custodia del Libro de Reclamaciones en

Salud

La persona designada con resolucion directoral, sera responsable de custodiar
el libro de Reclamaciones en Salud, dentro de su horario de atencién al publico.
Asimismo, el libro de reclamaciones en salud estara ubicado en un lugar visible
y de facil acceso al publico.

11.2 Informacion y Contacto con e! Usuario

Ei Personal del area designada del libro de reclamaciones o la PAUS, durante la
atencion de los rectamos o consultas, debera mantener comunicacién constante
con los usuarios. En todos los ¢asos, las gestiones con los usuarios se orientan
a mantenerlos informado acerca de las actuaciones realizadas para su atencién,
asi como para obtener informacion complementaria que coadyuve a la solucion
de soporte. Para este efecto, debera requerir el nimero de teléfono o celular de;
interesado, asi como su correo electrénico.

11.3 De las notificaciones

Las notificaciones que se efectiien a los usuarios o terceros legitimados dentro
del tramite o atencion de los reclamos deben de dirigirse al domicilio consignado
por estos en el Libro de Reclamaciones en Salud o a su direccion electronica.
en caso lo haya autorizado expresamente ¢ si el usuario se haya ausentado del
lugar donde realizo el reclamo, asimismo podra notificarse directamente al
interesado mediante la carta de notificacion.
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La jefatura o el responsable de la PAUS legalmente acreditado es responsable
de la notificar al usuario la respuesta a su consulta o reclamo.

11.4 Del Expediente Unico

Toda la actuacion, documentos y/o pruebas que sustenten la recepcion,

procesamiento y atencidén de los reclamos, hasta la respuesta entregada al

usuario, deben encontrarse contenidas en un expediente Gnico que refleje e!

cumplimiento de las etapas sefialadas en el presente documento normativo.

El responsable de la PAUS de la UGIPRESS, es responsable del archivo y

custodia del expediente de reclamo por un periodo minimo de cuatro (04) afios

desde su conclusion.

El expediente Unico deberd guardar un orden cronolégico de las

comunicaciones, desde las mas antiguas hasta la mas reciente, debiendo

contener lo siguiente:

a) Hoja de reclamacion en salud.

b) Documento que acredite solicitud de ampliacién de informacién al usuario en
alcance a su consulta o reclamo, asi como la respuesta del usuario.

c) Documento dirigido a la Direccién de la UGIPRESS (Red de Salud) o
IPRESS al cual se realiza el traslado de la consulta o reclamo.

d) Comunicacion de la respuesta a la consulta o al reclamo, este dltimo debe
contener copia de ia carta con la constancia que acredite la recepcién de l2
carta de respuesta entregada al usuario, acomparfiado del informe del
resultado del reclamo.

e) En los casos que el usuario autorice la notificacion de las actuaciones por
correo electrénico, debera adjuntarse al expediente copias de los mismos.

fy El expediente unico estara disponible para efectos de supervisién por parte
del Organo Supervisor Competente.

11.5 De Seguimiento y Monitoreo

Durante todo el Tramite del Reclamo, el responsable del Libro de Reclamaciones
en Salud o de la PAUS debera efectuar el seguimiento y monitoreo de la atencion
del reclamo, a fin de coadyuvar que sea atendido dentro del plazo legal
establecido.

Se debera de realizar acciones de seguimiento y monitoreo en gabinete, asi
como visita de campo para verificar que los responsables del Libro de
Reclamaciones en Salud o la PAUS, cumplan con el presente proceso de
atencion, asi como del registro en el cuaderno o registro virtual de las consultas
y reclamos formulados por ios usuarios.

11.6 De las normas supletorias y vigencia

Todo aquello que no esté normado en la presente normativa, sera regulado de
forma supletoria por las disposiciones del Reglamento de la ley 29414 y el TUO
de la ley 27444, Ley de procedimiento administrativo general, asi como la
normatividad legal nacional que resulte aplicable D.S. 002-2019-SA y D.S. 007-
2020-PCM.

La presente normatividad entrara en vigencia al dia siguiente de su aprobacion.
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ANEXOS
Anexo 1:
Anexo 2:
Anexo 3:
Anexo 4.
Anexo 5:
Anexo 6:
Anexo 7:
Anexo 8:
Anexo &

Procedimientos para la atencion de reclamos

Procedimientos de atencién de consulta

Diagrama de flujo de atencién de reclamos

Diagrama de flujo de consulta.

Hoja de Reclamaciones en Salud

Aviso del Libro de Reclamaciones en Salud

Instructivo para elaboracién de Informe de resultado de reclamo
Modelo de Carta de Notificacion de resultado

Modelo de Informe al usuario
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ANEXO 1: PROCEDIMIENTOS PARA LA ATENCION DE RECLAMOS

N°DE

ACTIVIDADES | DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RESPONSAELE PLAZO
‘ INICIO DE RECLAMO
’ | Usuario o iercero legifimado presenta su reclame por la insatisfaccion con el sevicio o Usuario
| prestacion o cobertura relacionadas con su atencidn en salud y soliciia Libro de
- | Reclamaciones en Salud
| ADMISION Y REGISTRO Responsable |
2 . Revisar el reclamo registrado en el Libro de reclamaciones en Salud e ingresar a la Base dellibrode | dias
i de Datos para iniciar con el trémite de la atencién al reclamo Reclamaciones habiles
I en Salud
EVALUACION Hasta 2
3 | Revisar y evaluar el reclamo para definir su tramitacion bajos dos situaciones: Responsable dias
8l Se genera condiciones para atencién a través de frato directo, 0 el traslado del reclamo. de la PAUS habiles
L | NO: Nctificagion al usuario y su carta de respuesta. o
[ | Gestionar trato directo o
| Generar condiciones para el trafo directo. Se realizan gestiones dirigidas a resolver la Responsable
atencior del reclamo de manara inmediata y se registra en el punto 6 de la hoja de de [F; PAUS |
[ reclamaciones en Salud (original con autocopiatives) los hechas que sustentan la atencién |
i 4 y solucion del reclamo a fravés del trato directo. |
[ | Conclugién del reclamo -
| Usuario firma en el LIBRC DE RECLAMACIONES EN SALUD u otro documnente o Usuari
i | comunicacion escrita con la que acredita ef usuario la conformidad de la atencion a su suano
[ | reclama.
1 in 1
5 L:JVESTIGAC]O_N ) ] o Responsable | hu§ta 1
acer de conocimiento del reclamo a autoridad maxima de la IPRESS o UGIPRESS para de la PAUS | dias
[ la adopcion de acciones inmediatas para su atencion. | habiles
i Derivar &l area, servicio o programa de la IPRESS donde se genert la insafisfaccion, para | o o deﬂla [ Hasta 1 |
[ 6 la emisién del descargo respective y su remision a la PAUS. IPRESS | dias
| | habiles
E Emitir el descargo respectivo y remitir informe de descargo a la PAUS. Jefe de area,
7 | programa o
| i - - : : : : servicio Hz?;z 5
‘ [ Prat'mcar la actuacion o diligencias, recopllgnc‘io pruebas documentales, testimoniales y/o Responsable habiles
; 8 i auditorias de caso, de procesos, salud y médica para sustentar respuesta y atencion a la de fa PAUS
‘ | solicitud del usuario, seguin la necesidad o complejidad del reclamo \
[ RESULTADO DEL RECLAMO R - | Hasta
| Elaborar el informe del resultado del reclamo, una vez concluida la investigacion, de desfegiijse dias
g | acuerdo al instructivo anexado en el presente documento. et habiles
‘ | Comunicary solicita al area, programa o servicio, las medidas a adoptar 0 adoptadas, segun Respansable | Hasta 1
| | corresponda, asi como el plazo razonable para su implementacion en case de declararse d [p PALS dias |
L fundado el reclamo. e hébiles
’ Elevar informe a la PAUS de las medidas a adoptar o adoptadas, segun corrasponda, asi Jefe de area, | Hasta2
‘ 10 | como el plazo razenable para su implementacion. programac | dias
‘ | servicio | habiies
‘ | Elaborar la carta para su notificacién para la notificacién del infarme del resultado del Responsable | 12si@ 1
11 | reclamo al usuaric o tercero legitimado. de ['; PAUS dias
‘ | habiles
‘ | NOTIFICACION
| Enviar carta de respuesta al usvario o tercero legitimado con el informe del resultado de Di .. |
resultade de su reclamo, en un plazo maximo de cinca (5) dias habiles de emitido el informe Ert?ggcl)znsge la |
de resultade de reclame, al domicilio consignado por este en el libro de reclamaciones en | Hasta b
12 salud o a su direccion electronica en caso de haberlo autorizado exprasamente. | dias |
| Conclusién del reclamo | hébiles
i Usuaria firma en la carta de notificacion del resuliado de su reclamo con la que acredita la USUARIO |
| conformidad de la atencion a su reclamo.
‘ | FIN DE PROCESO
| ARCHIVO Y CUSTODIA Responeatle i
12 Recepcionar y verificar cargo de carta de notificacion del informe del informe de resultado depPAUS
| del reclamo al usuario firmado por el usuario.
| _Adjuntar informacién a expediente Unico de reclamo.
| Registrar detalle de la solucién y cerrar expadiente. Responsable \ Hasta 1
14 | Se registra en la data de registro de reclames el resultado, la selucién del reclamo y se de PAUS | dia
cierra expediente. | habil
| Fin de proceso |
| Expediente tnico de Reclamo Responsable |
15 ' Recopilar informacién que sustenta lo actuado para la atencién del reclamo y se ordena de de PAUS ‘
| forma cronolégica en el expediente dnico de reclamo y $e procede con su archivo respectivo | ]
%
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ANEXO 2: PROCEDIMIENTOS PARA LA ATENCION DE CONSULTAS

N° DE DESCRIPCION DE ACTIVIDAD RESPONSABLE | PLAZO |
ACTIVIDADES _ B
PRESENTAR CONSULTA Usuario [ |
1 Usuario presenta su consulta a través 1
de canales de atencion de la IPRESS o ‘\
UGIPRESS ‘ |
2 Se registra la consulta IPRESS o HASTA 1 |
Evaluar la consulta UGIPRESS DIAS
3 Se procede a revisar y evaluar la | (responsable del | HABILES
consulta LRS udela
Registrar sustento declinado | PAUS)
| competencia
4 | Se recopila informacién que sustente
| declinacidn de competencia y se
registra
Atender y registrar respuesta a consulfa
5 Recopilar informacion para sustentar
respuesta a la consulta | f
Derivar consulta a autoridad maxima de | IPRESS o | HASTA 2 |
la IPRESS UGIPRESS | DIAS
5 Se procede a firasladar copia del | (responsable del | HABILES
registto donde se consigna la|LRSudela l
informacion | PAUS)
Datos del usuario consultante i
Atender y responder la consuita IPRESS o |
Recopilar informaciéon para sustentar | UGIPRESS
7 respuesta a la consulta. {responsable del |
Remitir a Jefatura informacion de | LRS ude la
sustento PAUS) r
Elaborar y notificar carta de respuesta a | IPRESS o | HASTA 2
usuario UGIPRESS DIAS
Elaborar y enviar carta de respuesta al | (responsable del | HABILES
8 usuario o tercero legitimado, con la | LRS ude la
respuesta de su consuita al domicilio | PAUS)
consignado por este a su direccién
electronica en caso de haberla
autorizado expresamente.
; Cierra tramite de consulta
@ Actualiza la informacién de resultado y |
9 notificacion remitida al usuario en el i -
| registro. ‘ ‘
| FIN DE PROCESO |

15







[roeiditn de e
Inteeradas de Sed “Decenio de |a Igualdad de Opoitunidades para mujeres y hambres”
“Afio de la Universalizacion de la Salud”

’ ) . Siglas de la Afio calendario | .
Tipe de Documento Numeracion Institucion de aprobacion Siglas del Organe que genera el DN
: DIRECTIVA N° 001 DIRIS L.C. 2020 DG-OC-V.01

ANEXO 3: DIAGRAMA DE FLUJO DE ATENCION DE RECLAMOS

INICIO

Usuario interpone el reclamo en el
Libro de Reclamaciones

v

Plataforma de atencion al usuario
en salud (PAUS) verifica el llenado
correcto del Libro de Reclamaciones

T

PROCEDE
{Cumple con el
correcto llenado
de datos)

St $
Se solicita el informe al Departamento u

Oficina correspondiente asi como también Ia
carta de respuesta y las acciones adoptadas.

Y

La PAUS recibe los informes solicitados para
el analisis.

NO L

h

La PAUS coordina con el responsable del
libro de reclamaciones y consolidan la
informacion.

v

Se remite la respuesta del reclamo al
recurrente via correo alectrénico y/o tramite
documentario, acorde a los plazos

7 R G
! @ §
\’J establecidos.
Mg
- )]
=“ FIN }4

DECRETO SUPREMO N° 002-2019-SA

Articulo 11.- El plazo maximo de atencién de los reclamos no excede de treinta dias habiles, contados desde
el dia siguiente de su recepcion.

Articulo 24.- “De no encontrarse de acuerdo, ¢ disconforme con el resultado del reclamo, o ante la negativa de
atencion o irregularidad en su tramitacién, puede acudir en denuncia ante la Superintendencia Nacional de

Salud — SUSALLUD; o hacer uso de los mecanismos alternativos de solucidén de controversias ante el Centro de
Conciliacion y Arbitraje — CECONAR de SUSALUD",

16
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ANEXO 4: DIAGRAMA DE FLUJO DE ATENCION DE CONSULTAS

Solicitud de atencion de consultas

Hasta 05 dias hahiles

o)
2 | incio| PREENTA RECIBE RESPUESTA
2 el DE CONSULTA ,
=
Registrar la
consulta
0
0
§
g Registrar |
24 Evaluar la sustento Atendery
3 consulta declinado registrar
g competencia respuesta
I
= ¥
O ) R e . _ !
Elaborary Cierre de
»1  notificarla |=* tramite de
respuesta consulta

v

-

Direccién general del
IPRESS

Derivar consulta Derivar
a maxima consulta a
autoridad maéxima
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ANEXO 5: HOJA DE RECLAMACIONES EN SALUD
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ANEXO 6: AVISO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES EN SALUD

il 2
AL " | Direcc.6n de Redes ntegradas
@ de Salud Lima Cer tra

LIBRO DE RECLAMACIONES EN SALUD

Conforme a lo establecido en el Reglamento para la Gestion de Reclamos y Denuncias de los Usuarios de
las AFAS, IPRESS y UGIPRESS, publicas, privadas y mixtas, este establecimiento cuenta con un Libro de
Reclamaciones en Salud a tu disposicién. Solicitalo para registrar e} reclamo que tengas.
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ANEXO 7: INSTRUCTIVO PARA ELABORACION DEL INFORME DE RESULTADO DE

INFORME DE RESULTADC DEL RECLAMO N7 "

a. Canal de ingreso del reclamo.

Libro de Reclamaciones en Salud fisico o virtual v ndmero de reclamo

b, Identificacidn del usuario afectado y de quien presente el recja_mo.

Segdn corresponda, Nombre completo y ndmero de DRI

¢. Descripcién y causa del reclamo,

Seglin corresponda, registrado en el Libro de Reclamaciones fisico o virtual

d. Analisis de los hechos:

Los hechos que sustentan el reclamo, contenienda las investigaciones realizadas
por la IAFAS, IPRESS y UGIPRESS, asi como las actuaciones probatorias
practicadas, de ser el caso).

g. Conclusiones:

‘Donde se emite pronunciamiento motlvado respecto a los hechos que sustentan
el reclamo, declaréndolo seglin corresponda:

-~

Declaracién de resultado del reclamo cuando se ha probado la
afirmacion de los hechos slegados por el reclamarnie.

i. Fundado )

Deciaracidn de resultado del reclamo cuando no corresponde
la atencion del mismo por no acreditar la legitimidad para
obrar: no existir conexién Iégica entre los hechos expuesios y
_ et reclamo; o, carecer de competencia la IAFAS, IPRESS 0

" UGIPRESS recurrida, salvo las excepciones del articulo 20.

i, Improcedente: { )

iii. Infundado { ) iDeciaracién de resultado del reclamo cuando no se acreditan
! los hechos que sustentan el mismo.

Medidas a adoptar o adoptadas:

Seglin corresponda, cuando se declare fundado el reclamo, asi como el plazo
razonable para su implementacion.

Fecha, de 2

-
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Seilo y Firma del jefe
IAFASAPRESS] UGIPRESS
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RECLAMO

ANEXO 8: MODELO DE CARTA DE NOTIFICACION DE RESULTADO

Lugar, de 2020

CARTA N° - 2020-IPRESS-DIRIS-LC

Sr. O Sra.

Nombre y Apellido del usuario o tercero legitimado.
Direccién

Distrito

Presente.-

Asunto : Respuesta a reclamo Libro de Reclamaciones
Ref.: Libro de reclamaciones en salud de la DIRIS Lima Centro
Hoja de reclamacion N° XXXXXX

Es grato dirigirme a usted para saludario cordialmente y de acuerdo a lo sefialado en el
articulo 24° dei DS 002-2019-SA, dar respuesta a su reclamo registrado en el Libro de
Reclamaciones de Direccion de Redes Integradas de Salud (DIRIS LC).

Por consiguiente, se envia el informe con respecto al reclamo que se registré el dia
sobre

Agradeciendo la atencion al presente, quedo de usted.

Atentamente

Sello y Firma del jefe de
IPRESS/UGIPRESS

y
SATRODE N

PR e
RPN
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