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MINISTERIO DE SALUD N° 2 5O -2013/518

RESOLUCION JEFATURAL

Lima,

VISTOS: E! Oficio N* 289-2013-SIS-FISSALL} del Fondo Intangible Sofidario de Salud — FISSAL,
el Informe N° 32-2013/SIS-OGPPDO-UQO-BCN con Proveide N° 019-2013-SIS/IOGPPDO y el
Informe N° 128-2013-SIS/OGAJ-EBH, con Proveido N° 677-2013-SIS/OGAJ de la Oficina General
de Asesoria Juridica;

CONSIDERANDO:

Que, el articulo 21° de la Ley N° 29344, Ley Marco de Aseguramiento Universal en Salud,
establece que las Enfermedades de Alto Costo de Atencién que no estan incluidas en el PEAS
pueden ser financiadas para la poblacion bajo el Régimen Subsidiado y Semicontributivo con el
Fondo Intangible Solidario de Salud (FISSAL)

i

Que, mediante el articuio 10° de la Ley N° 29761, Ley de Financiamiento Publico de los

Regimenes Subsidiado y Semicontributivo del Aseguramiento Universal en Salud. se cred la
£ Unidad Ejecutora Fondo Intangible Solidario de Salud (FISSAL) sobre la base del fondo creado por
la Ley N° 276586, Ley de Creacion del Fondo Intangible Solidario de Salud, constituyendose en una

Institucién Administradora de Fondos de Aseguramiente en Salud (IAFAS);
Que, el articulo 112° del Reglamento de ia Ley N° 29344, Ley Marco de Aseguramiento Universal
en Salud, aprobado por Decreto Supremo N° 008-2010-SA, establecio que los mecanismos
regulados por el citado reglamento, deben garantizar para los afiliados al Aseguramiento Universal
en Salud - AUS intervenciones y prestaciones eficientes y eficaces desde el punto de vista médico
y terapéutico, oportunas en cuanto a su entrega y calidad, asi como recoger los Principios v
Criterios establecidos por los articulos 3°, 4° y 5° de la Ley N° 28344 y en especial las garantias
especificas referidas en el numeral 3 def articulo 5° de la Ley de Aseguramiento Universal en
Salud;

Que, el articulo 113° del Regiamento de la Ley N° 29344 acotado, especifica que las Garantias
Explicitas en Salud sefialadas en el articulo 5°, numeral 3 de la precitada Ley, seran constitutivas
de derecho para los asegurados del Aseguramiento Universal en Salud bajo un plan de Beneficios
del PEAS y su cumplimiento podra ser exigido por éstos ante las IAFAS a3 las que esteén afiliados vy
en instancia de queja ante ta SUNASA vy ias demas instancias que correspondan;

Que, el articulo 128° del Reglamento de la Ley Marco de Aseguramiento Universal en Salud,
establece gque el Fondo Intangible Solidario de Salud (FISSAL) tiene como finalidad favorecer el
acceso a prestaciones de salud de calidad de la poblacion excluida de las mismas, asi como el de
financiar las prestaciones de salud de las enfermedades de alto costo de atencion destinado a la
poblacién del Régimen Subsidiado y Semicontributivo;

Que, el numeral 15.2 del articuio 15° de Ia Ley N° 26842, Ley General de Salud, modificado por la
Ley N° 29414, Ley que Establece los Derechos de las Personas Usuarias de los Servicios de
Salud, prescribe como uno de los derechos de los usuarios a ser informados adecuada y
oportunamente de los derechos que tienen en su calidad de pacientes y de como ejercerios,
tomande en consideracion su idioma, cultura y circunstancias particulares;

Que, mediante Decreto Supremo N° 003-2013-SA se aprobé el Reglamento de Supervision de la
Superintendencia Nacional de Aseguramiento en Salud - SUNASA aplicable a las Instituciones
Administradoras de Fondos de Aseguramiento en Safud - IAFAS y a las Instituciones Prestaderas
de Servicios de Salud - IPRESS, disponiendo en el articuio 4° que la Intendencia de Atencion a ia
Ciudadania y Proteccién del Asegurado - IACPA es el organo de linea de ia SUNASA competente
en vigiiar que las IAFAS e IPRESS hayan implementado y cumplan con los procedimientos para la
atencion de consultas, quejas, reclamos y sugerencias de ios ciudadanos:



Que, mediante Resolucidn de Superintendencia N° 160-2011-SUNASA-CD, se aprobo el
‘Reglamento General para la Atencion de los Reclamos y Quejas de Usuarios de las IAFAS e
IPRESS", en cuyo articulo 7° establece como una de las obligaciones especificas de las IAFAS el
tener un Reglamento de Atencién de Reclamos:

Que, a efecto de garantizar los derechos de los usuarios de! FISSAL consagrados en la Ley N°
29344, Ley Marco de Aseguramiento Universal en Salud y 2 fin de establecer los procedimientos e
instrumentos que permitan la atencién de los reclamos que formulen dichas personas ante
instancias competentes, resulta necesario aprobar el "Reglamenio de Atencion de Reclamos del
FISSAL", con la finalidad de que ta Unidad Ejecutora en mencidn cuente con un marce normative
que regule y estandarice dichos procedimientos:

Con el visto bueno de la Secretaria General, del Jefe {e} del Fondo Intangible Solidario de Salud -
FISSAL, de la Oficing General de Planeamiento, Presupuesto y Desarrollo Organizacional, de la
Gerencia del Asegurado y con la opinion favorable de la Oficina General de Asesoria Juridica;

De conformidad con lo establecido en el numeral 11.8 del articulo 11° del Reglamento de
Organizacion y Funciones del Seguro Integrat de Salud, aprobado por Decreto Supremo N° 011-
2011-SA;

SE RESUELVE:

Articulo 1°- Aprobar el “Reglamento de Atencién de Reclamos del Fondo Intangible Solidario de
Salud - FISSAL" y sus Anexos, que forman parte integrante de la presente Resolucién.

Articulo 2°.- Encargar al Fondo Intangible Solidaric de Salud - FISSAL, la coordinacion de las
acciones necesarias para la implementacién y cumpiimiento del Reglamento aprobado en el
articulo precedente.

Atticulo 3°.- Encargar a la Secretaria General, la publicacion de la presente Resolucion en el
Diario Oficial “El Peruano” y fa coordinacion con la Oficina General de Tecnologia de la
Informacion para la publicacion de la Resolucion Jefatural, ef Reglamento vy 105 Anexcs en ia
pagina web del S15.

Registrese, Comuniquesg y Publiguese

7
. GRILLO ROJAS
uro integrat de Salud




1SS/

oo PO INTANGISLE SCUDARID OF SALUD

DECENIO DE LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD EN EL PERU
"Afio de fa Inversion para el Desarrollo Rural y la Seguridad Alirmentaria”

"Afio de la Inversion para el Desarrollo Rural y la Seguridad Alimentaria”

MINISTERIO DE SALUD

SEGURO INTEGRAL DE SALUD

By =
4 22

. FONGO INTAHGIBLE SOLIBARD DE $AIUD

REGLAMENTO DE ATENCION DE RECLAMOS
DEL FONDO INTANGIBLE SOLIDARIO DE SALUD
FISSAL

DICIEMBRE - 2013




FISSAL

FORDGC INTANGIBLE SOLIOARID OF SELYD

SERAAS I

AL , - QRIS AR R R A
DECENIO DE LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD EN EL PERLU
“Ado de i3 Inversion para el Desarrollo Rural y la Seguridad Alimentaria®

REGLAMENTO DE ATENCION DE RECLAMOS

FISSAL

INDICE

TITULO | DISPOSICIONES GENERALES. ...t cressen st 3
ARTICULO 1: Finalidad.............ooo e, 3
ARTICULO 2: OBJBLIVO ... oo, 3
ARTICULO 3: Ambito de Aplicacion............ooovver oo 3
ARTICULO 4: Base Legal ..........oovi oo oo, 3
ARTICULO 5: De las definicions... ..........coooeeeeeeeer oo 4
ARTICULO 6: De las obligaciones de FISSAL...........oovvvvr oo, 8
ARTICULO 7: Del derecho de reclamo de los usuanios......................... 7

TITULO Il PROCEDIMIENTO DE RECLAMOS ...ttt seeeeaee e 7
ARTICULO 8: Etapas del procedimiento de reclamos........................... 7
ARTICULO 9: Del procedimiento para realizar Reclamo...................... 10
ARTICULO 10: De fa Queja TUIIVA. .. ... ..oeee oo oo 12

TITULO HI INFORMACION A REPORTAR.....coiviiiiiii e ecreeecsrcssnvaneseeens 13
ARTICULO 11: Responsabilidades..................co.ooie e 13

DISPOSICIONES FINALES......ooc et rcrcreess e sessessccecsn s asnecosstnemsseeeenenesan 14
Anexo N° 1 Formato N°01: Ficha de Reclamo........................... 15

Anexo N° 2 Formato N°02 Reporte Mensual de Reclamos..................... 16

Anexo N° 3 Procedimientos para formulacion, recepcidn v evaluacion de
TECIAMOS .. i e e, 17

Anexo N° 4 Flujograma de procedimiento....................................... 21

Pagina 2 de 21



R,

DECENIO DE LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD EN EL PERU
"Afia de fa inversidn para el Desarrollo Rural y la Seguridad Alimentaria”

REGLAMENTO DE ATENCION DE RECLAMOS DEL FISSAL
TiTuLO |
DISPOSICIONES GENERALES

ISSAL

wan FONDC INTANGIBLE SOUDARID BF SATUD

ARTICULO 1.- FINALIDAD

Contar con un marco normativo que permita estandarizar el procedimiento de atencidn de
reclamos del Fondo Intangible Solidaric de Salud (FISSAL).

ARTICULO 2.- OBJETIVO

Establecer los procedimientos e instrumentos que permitan solucionar oportunamente los
reclamos de los usuarios del FISSAL, ante la insatisfaccion por la atencion brindada en las
instalaciones de FISSAL, en las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud (IPRESS)
que brindan prestaciones financiadas por FISSAL, asi como en las Instituciones
Administradoras de Fondos de Salud (IAFAS) que se relacionan con FISSAL en el marco de
un convenio y/o contrato de cobertura de seguros de salud.

ARTICULO 3.- AMBITO DE APLICACION

El presente reglamento es de observancia obligatoria para todos los usuarios, IPRESS que
brindan prestaciones financiadas por FISSAL y las IAFAS que se relacionan con FISSAL en
el marco de un convenio y/o contrato de cobertura de seguros de salud.

ARTICULO 4.- BASE LEGAL
Ley N° 26842, Ley General de Salud.
Ley N°27604. Ley que modifica la Ley General de Salud.

- Ley N° 29344. Ley Marco de Aseguramiento Universal en Salud.
Ley N°27657. Ley del Ministerio de Salud.

- Ley N° 29698. Ley que Declara de Interés Nacional y Preferente Atencion el
Tratamiento de Personas que Padecen Enfermedades Raras o Huérfanas,

- Ley N° 20761. Ley de Financiamiento PUblico de los Regimenes Subsidiados y
Semicontributivo del Aseguramiento Universal en Salud”.

Ley N° 29414, Ley que establece los derechos de las personas usuarias de los
servicios de salud.

- Ley N° 28571. Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Decreto Supremo N°042-2011-PCM.Obligacion de las entidades del sector publico de
contar con libro de reclamaciones.

- Decreto Supremo N° 008-2010-SA. Aprueba Reglamento de la Ley N° 29344, Ley
Marco de Aseguramiento Universal en Salud.
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Resciucién Ministerial N° 319-2012/MINSA, mediante el cual autorizan el inicio de
actividades del Fondo Intangible Solidario de Salud — FISSAL en el Seguro Integral de
Salud.

Resolucion Ministerial N° 325-2012/MINSA, mediante el cual se aprueba las
Enfermedades de Alto Costo de Atencion,

Resoluciéon de Superintendencia N° 160-2011-SUNASA/CD, mediante el cual se
aprueba el "Reglamento General para la Atencién de los Reclamos y Quejas de
Usuarios de las IAFAS e IPRESS".

Resolucién de Superintendencia N° 079-2013-SUNASA/S, mediante el cual se aprueba
las Guias e Instrumentos de Supervisién de las Intendencias de Supervision de
Instituciones Administradoras de Fondos de Aseguramiento en Salud (ISIAFAS) vy las
Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud (IPRESS); asi como las Guias e
instrumentos de Vigilancia de la intendencia de Atencién de la Ciudadania y Proteccién
del Asegurado (IACPA).

Resolucién Jefatural N° 143-2012/S1S, que aprueba los Lineamientos de Cobertura de
la Unidad Ejecutora 002-Fondo Intangible Solidario de Salud (FISSAL).

Resolucién Jefatural N° 052-2013/SIS, que aprueba la Directiva Administrativa N°
001-2013-SIS-FISSAL, que establece el procedimiento para el Financiamiento de
Trasplantes de Progenitores Hematopoyéticos para la Unidad Ejecutora N° 002
FISSAL.

ARTICULO 5.- DE LAS DEFINICIONES

5.1.

5.2,

5.3.

5.4.

Convenio

Es un acuerdo que genera compromisos entre el Hospital o Instituto Especializado y
el FISSAL sea de manera directa o a través de su representante, en relacién a la
cobertura de las atenciones de las enfermedades de alto costo de atencién y su
financiamiento.

Enfermedades de Alto Costo

Las Enfermedades de Alto Costo de Atencién son aquellas que se encuentran dentro
del listado aprobado mediante Resolucion Ministerial del Ministerio de Salud.

Enfermedades Raras y Huérfanas

Son aquellas enfermedades con peligro de muerte o de invalidez crénica, que tienen
una frecuencia baja, presentan muchas dificultades para ser diagnosticadas vy
efectuar su seguimiento, tienen un origen desconocido en la mayoria de los casos
gue conllevan multiples problemas sociales y con escasos datos epidemiologicos
(Ley N° 29698, Ley que Declara de Interés Nacional y preferente Atencion el
Tratamiento de Personas que Padecen Enfermedades Raras o Huérfanas).

Ficha de Reclamo en Salud:

Es el documento de naturaleza fisica o virtual provisto por el FISSAL segun formato
estandarizado de la SUNASA, en el cual los usuarios podran registrar sus reclamos.
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5.5.

5.6.

5.7.

5.8.

5.9.

5.10.

5.11.

5.12.

Instituciones Administradoras de Fondos de Aseguramiento en Salud.

Son instituciones o empresas publicas privadas o mixtas, creadas o por crearse como
personas juridicas que tienen como objetivo la captacion y gestion de fondos para el
aseguramiento de las prestaciones de salud incluidas en los planes de aseguramiento
en salud. Para poder ejercer esta funcién dentro del AUS, estan obligados a
registrarse en la Superintendencia Nacional de Aseguramiento en Salud.

Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud

Son instituciones o empresas publicas, privadas o mixtas, creadas o por crearse
como personas naturales o juridicas que tienen como objetivo la prestacion de
servicios de salud. Para poder ejercer esta funcion dentro del AUS estan obligadas a
registrarse en la Superintendencia Nacional de Aseguramiento en Salud.

Paquete de Atencion

Conjunto de medicamentos, insumos, material médico, procedimiento, intervencion
medica/quirdrgica entre otros, que se utiliza para la atencién de un paciente y que
tiene estructura de costos en base a fases de tratamiento y/o al estadio clinico y a un
periodo de atencion determinado.

Reclamo

Manifestacién verbal o escrita por la que el usuario se dirige al FISSAL, cuando
considera que existe incumplimiento, irregularidad o deficiencia en la prestacion del
servicio de salud financiado por FISSAL o en su cobertura, o las garantias explicitas
en salud establecidas en el marco del AUS, a fin de buscar una solucién directa
(Concepto adaptado del Reglamento General de la SUNASA para la Atencion de los
Reclamos y Quejas de Usuarios de las IAFAS e IPRESS. Resolucién de
Superintendencia N° 160-2011-SUNASA-CD).

Queja Tuitiva

Manifestacion verbal o escrita por la que el usuario se dirige a la SUNASA en
Instancia de Queja, ante Ia negativa del FISSAL en ia atencién de su reclamo o
cuando considera que existen irregularidades en su tramitacién, o ante su
disconformidad con el resultado del reciamo.

Superintendencia Nacional de Aseguramiento en Salud

Organismo Publico Técnico Especializado, adscrito al Ministerio de Salud, que
constituye para efectos del presente Reglamento, Instancia de Queija acorde con lo
dispuesto en el articulo 113 del Reglamento de la Ley Marco de Aseguramiento
Universal en Salud aprobado por Decreto Supremo N° 008-2010-SA.

Tarifa

Es la retribucion econdémica que paga el FISSAL a las IPRESS por las prestaciones
de salud y administrativas, otorgadas a los pacientes con enfermedades de alto costo
y las enfermedades raras y huérfanas.

Usuario

Toda persona residente en el pais que se encuentre bajo la cobertura financiera de
FISSAL.
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ARTICULO 6.- DE LAS OBLIGACIONES DE FISSAL

De acuerdo a lo dispuesto por el Reglamento General para la Atencion de los Reclamos y
Quejas de Usuarios de las IAFAS e IPRESS de la SUNASA, corresponde a FISSAL las
siguientes obligaciones:

6.1.

6.2

6.3.
6.4.
8.5.

8.6

8.7.
6.8.

6.9.

6.10.

Contar con una Plataforma de Atencién al Usuario para la tramitacion de reclamos y
consuitas, propiciando la prevencidn de conflictos.

Contar con la Ficha de Reclamo en Salud en las IPRESS que brindan prestaciones
financiadas por FISSAL y las IAFAS que se relacionan con FISSAL en el marco de un
convenio y/o contrato y/o cuando corresponda en medio virtual, debiendo colocaria en
un lugar visible y de facil acceso para el usuario.

Contar con un Registro de los Reclamos presentados con su respectivo Nimero
Correlativo de Reclamo.

Contar con un archivo fisico o electrénico de los documentos que sustenten la
investigacion sumaria realizada para la atencién de los reclamos de los usuarios.
Contar con la Tabla de Clasificacién de Reclamos (establecido por la SUNASA) en la
Plataforma de Atencidn al Usuario.

Colocar en lugar visible al publico un afiche o panel donde figure el diagrama de flujo
del procedimiento de atencion del reclamo, nimeros telefénicos y correos de atencion
al cliente.

Atender al usuario de plataforma con pleno respeto a su dignidad e intimidad sin
discriminacidn por acciones u omisién de ningdn tipo.

Brindar a los usuarios, en forma oportuna, la informacién contenida en el presente
Reglamento, incluyendo la forma de registro del Formato de Atencidén de Reclamos.
Remitir mensualmente a la SUNASA la informacion de los reclamos registrados vy el
estado de los mismos.

Cumplir con los plazos y términos establecidos para cada una de las etapas del
procedimiento de atencidn de Reclamos de los Usuarios, a que se hace referencia
en el "Reglamento General para la Atencién de los Reclamos de Usuarios de las
IAFAS e IPRESS" de la SUNASA.

ARTICULO 7.- DEL DERECHO DE RECLAMO DE LOS USUARIOS

7.1

7.2.

7.3.

Todo usuario tiene derecho a interponer su reclamo, de manera directa o a través de
un familiar acreditado, o de su representante legal, contra el FISSAL cuando
considere que existe incumplimiento, irregularidad o deficiencia en la cobertura de las
prestaciones financiadas por el FISSAL ¢ cuando se han vulnerado las garantias
explicitas en salud, establecidas en el marco del Aseguramiento Universal en Salud,
a fin de buscar una solucidn directa al reclamo presentado.

Los tramites para la atencién de los reclamos de los usuarios son gratuitos. En caso
se estime que la apreciacion de los hechos requiere la utilizacion de procedimientos
adicionales para su mejor esclarecimiento, éstos serén asumidos por el FISSAL.

Los reclamos presentados, segdn su naturaleza, seran clasificados en virtud a las
garantias explicitas en salud de oportunidad, accesibilidad, proteccion financiera y
calidad de la atencién a que hace referencia la Ley N° 29344 - Ley Marco de
Aseguramiento Universal en Salud y su Reglamento aprobado por el Decreto
Supremo N® 008-2010-3A.
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TiTULO Yl
PROCEDIMIENTO DE RECLAMOS

ARTICULO 8.- ESTAPAS DEL PROCEDIMIENTO DE RECLAMO

El procedimiento de atencion del reclamo se inicia con la presentacion de la Ficha de
Reclamo de manera verbal o por escrito ante las IPRESS o directamente en las
instalaciones de FISSAL.

Consta de las siguientes etapas:

8.1. Admisién y registro.

Todo reclamo formulado por el usuario debera ser registrado mediante el llenado
fisico o virtual de la Ficha de Reclamo (Formulario N° 1) del presente Reglamento.

E! reclamo debe ser presentado dentro de los treinta (30) dias habiles de ocurridos
© conocidos los hechos que lo motivan. En caso de impedimento material, dicho
plazo empezara a computarse a partir de la superacion del impedimento, debiendo
sustentarse al momento de la presentacién del reclamo.

Vencido este plazo es potestad del FISSAL admitir a tramite el reclamo o
rechazarlo preliminarmente. En casoc se opte por su admisién, debera sujetar su
tramitacién a las disposiciones contenidas en el presente Reglamento. Sin
perjuicio de ello, en cualquier momento, el usuario podra buscar una solucion
alternativa a la controversia, acudiendo al Centro de Conciliacién y Arbitraje de la
SUNASA.

El usuario es responsable de proporcionar de manera adecuada la informacion
relativa a sus datos personales y detalles del Reclamo, que forman parte de la
Ficha de Reclamo en FISSAL.

En caso de los reclamos efectuados por via telefonica, el FISSAL podra grabar la
conversacion previo consentimiento informado del usuario, a fin de proceder al
llenado de la Ficha de Reclamo con la informacién minima siguiente:

IPRESS donde ocurre el reclamo.

Nombres y apellidos completos.

Tipo y nimero de documento de identificacién

Fecha de nacimiento y sexo.

Direccidén o domicilio real.

Fecha de ocurrencia del evento que genera el reclamo.
Fecha de presentacion del reclamo.

Detalles del reclamo.

TQMpaoow

En caso el usuario no proporcione de manera adecuada la informacién minima
requerida, el reclamo se considerara como no presentado.
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8.2.

Los plazos maximos para la atencion de {os reclamos se determinan en funcion a
lo establecido por a SUNASA, y seran computados en dias habiles desde la fecha
de recepcidén del reclamo hasta la fecha de envio del Informe de Resultado del
Reclamo al usuario.

Los plazos para la atencidn del reclamo podran prorrogarse, cuando la
complejidad del reclamo lo amerite, por un periodo de cinco (05) dias habiles
adicionales. Los fundamentos que sustentan esta ampliacidon deben de
consignarse en el informe de Resuitado del Reclamo.

En los casos que la condicion de salud del usuario lo requiera o cuando la poca
complejidad del reclamo lo permita, el FISSAL podra disponer su inmediata
solucidn.

Investigacion sumaria.

Esta etapa se inicia luego de admitido el reciamo y consiste en efectuar las
diligencias necesarias para la dilucidacién de los hechos que generaron la
insatisfaccion del usuario. La duracion de la Investigacion Sumaria dependera del
grado de complejidad del reclamo y no debera de exceder los 30 dias habiles
juego de presentado el reclamo.

Dependiendo de la necesidad o complejidad del caso, se podran practicar las
siguientes actuaciones:

a. Recabo de pruebas documentales y/o testimoniales.

b. Recabo de pericias y/o auditoria de caso.

c. Audiencia de pruebas para la exhibicién de documentos, declaracion de
testigos y/o presentacion del informe de peritos o de la auditoria de caso.

El FISSAL podré citar al reclamante para que se ratifique en su reclamo, asi como
a los testigos y/o peritos designados, para que presten su declaracion o informe
respectivo, cuando el caso fo amerite.

La negativa injustificada del reclamante o su representante de asistir a dicha
citacidn, podra ser tomada como elemento de juicio al momento de resolver, para
cuyo efecto debera documentarse con las notificaciones y actas de reunién.

El FISSAL podra nombrar peritos de oficio 0 a pedido del usuario, cuando estime
que la apreciacién de los hechos requiere de conocimientos especiales para el
mejor esclarecimiento de una o mas materias controvertidas del reclamo. Los
honorarios de los peritos, seran asumidos por el FISSAL o en forma solidaria
conjuntamente con las IPRESS o IAFAS relacionadas con el FISSAL, segln
corresponda.

8.3. Resultado del reclamo.

» Concluida la Investigacién Sumaria se elaborard un Informe de Resultado de

Reclamo en el que consignara lo siguiente:

a. Descripcion de los hechos que sustentan el reclamo del usuario
b. Exposicién de las diligencias efectuadas para la dilucidacién de los hechos
¢. Andlisis de los hechos
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d. Resultado del reclamo, donde se declarara el reclamo como: fundado,
infundado o improcedente, segln corresponda.

Cuando un reclamo sea declarado fundado, debera contener ademas:

a. Acciones ejecutadas o que adoptara el FISSAL para dar solucién al reclamo.

b. Medidas correctivas que se aplicaran con el propdsito de mejorar los
procesos.

¢. Mecanismo de devolucién de pagos, cuando corresponda.

Cuando un reclamo contenga mas de una causa especifica se elaborara un solo
Informe de Resultado de Reclamo, dentro del plazo que corresponda a la causa de
mayor complejidad, segun la clasificacion brindada por SUNASA. En dicho Informe
se efectuara un pronunciamiento sustentado por cada una de las causas materia
de reclamo.

Cuando un reclamo contenga mas de una causa especifica y estas puedan
resolverse por separado, se podra emitir Informes de Resultado Parcial respecto
de alguna de ellas, debiendo consignarse expresamente esta situacién en el
acapite de resultado del informe.

Cuando un reclamo concluya anticipadamente debera consignarse expresamente
en el acapite de resuitado del informe. Son causales de conclusién anticipada del
reclamo las siguientes:

a. El desistimiento por escrito del reclamoc por parte del usuario o su
representante legal, cuando corresponda, con o sin expresion de causa,

b. Acuerdos adoptados como consecuencia de conciliacion o Arbitraje,

c. Transaccién extrajudicial.

Cuando un reclamo importe responsabilidad compartida con las IPRESS, el
FISSAL sera responsable de consolidar y emitir el Informe de Resultado de
Reclamo, sin que ello implique exencion de responsabilidad de la segunda.

El Informe de Resultado de Reclamo incluira como dltimo parrafo en su parte
resolutiva lo siguiente:

"De no estar de acuerdo, en todo o en parte, con el presente Informe de Resultado
de Reclamo, el usuario puede acudir en Instancia de Queja ante la
Superintendencia Nacional de Aseguramiento en Salud - SUNASA, en el plazo
maximo de freinta (30) dias habiles contados a partir de su notificacién, a fin gue
esta tome conocimiento de los hechos y disponga las investigaciones, medidas
correctivas y/o sanciones aplicables al FISSAL cuande corresponda. En ningun
caso la Queja Tuitiva declarara indemnizacién a favor del usuario por los dafios o
perjuicios que hayan podido causarle el FISSAL, quedando a salvo su derecho de
hacerio valer a través de los medios alternativos de solucién de controversias que
brinda el Centro de Conciliacion y Arbitraje de la SUNASA, o en la via judicial
cuando corresponda” (Adaptado del Reglamento General para la Atencién de los
Reclamos y Quejas de Usuarios de las IAFAS e IPRESS, aprobado mediante
Resolucion de Superintendencia N° 160-2011-SUNASA-CD).
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8.4. Notificacion de resuitado.

s El resultado de los reclamos seran notificados al usuario, enviando a su domicilio
copia del Informe de Resuitado de Reclamo, o a su direccién electrénica, en caso
de haberlo solicitado asi expresamente.

= Adicionalmente, se podrad habilitar en la portal web de FISSAL la opcidn de
visualizar el Informe correspondiente mediante el uso del Nimero Correlativo de
Reclamo como clave de ingreso, siendo este medio suficiente para acreditar la
debida notificacion del usuario, siempre que este haya manifestado expresamente
su conformidad con el uso de esta via al momento de |a presentacion del reclamo.
Dicho sistema de informacién brindaré la debida garantia de confidencialidad.

* Toda notificacion debera efectuarse a mas tardar dentro del plazo de cinco (05)
dias habiles a partir de la expedicidon del acto que se notifique, dejando constancia
de ello, sin perjuicio de aplicarse un plazo adicional en razdn al término de la
distancia, cuando corresponda.

ARTICULO 9.- DEL PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR UN RECLAMO

El procedimiento para realizar un reclamo consta de los siguientes pasos:

1. Formulacién del reclamo (registrada en la Ficha de Reclamo de FISSAL - formulario
N°® 1) y presentacion en la Plataforma de Atencién al Usuario o area correspondiente.

2. Recepcién del reclamo con los datos requeridos segun el numeral 8.1 del presente
reglamento.

3. Asignacion a cada reclamo de un nimero correlativo, proporcionandolo al usuario al
momento de su presentacion para el seguimiento respectivo.

4.  Generacion de un Expediente de Reclamo.

identificado por el Cédigo de Registro de Reclamo. En dicho expediente el FISSAL
debera reunir todas las actuaciones efectuadas en la tramitacion del reclamo y que
sustenien las etapas del procedimiento de atencién del reclamo.

En los casos que se presente mas de un reclamo en los que coincidan: el sujeto del
reclamo, el establecimiento, la causa especifica y la fecha de ocurrencia, el FISSAL
debera acumularios en el expediente de mayor antigliedad, que diera lugar al inicio
del procedimiento de atencidon del reclamo, en la etapa en que se encuentre,
comunicando de oficio dicha situacion a los interesados.

5.  Clasificacion del reclamo al momento de la recepcién del mismo.

Para tal efecto deberd aplicar la Tabla de Clasificacion de Causas de Reclamos
contenida en el "Reglamento General para la Atencion de los Reclamos y Quejas de
Usuarios de las IAFAS e [PRESS", aprobado mediante Resolucion de
Superintendencia N® 160-2011-SUNASA-CD.

6. Registro de cada reclamo presentado a FISSAL en el Formato de Reporte Mensual
de Reclamos (Formato N° 2).

En caso que un mismo reclamo contenga mas de una causa especifica, cada una de
ellas debera ser clasificada y reportada en forma independiente a la SUNASA por
parte del FISSAL, debiendo conservar el Cédigo de Registro de Reclamo, excepto el
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10.

11.
12.

13.

14.

uitimo digito que identificard el nimero de causas que se originan de un mismo
evenio,

Analisis del reclamo formulado por el usuario.
Se recopila informacion relevante verbal, escrita, in situ, etc.
Evaluacion de pertinencia del reclamo.

De no serlo se descarta (no procede el reclamo), de lo contraro continua y se
procede con la investigacion. En caso que ya cuente con Informe de Resultado de
Reclamo debidamente notificado, se debera declarar la improcedencia del nuevo
reclamo, comunicando de oficio dicha situacién a los interesados.

Solicitud de informacién a la IPRESS, mediante documento formal o mediante correo
electrénico numerado.

Analisis de informacion, documentacion y evaluacién de la gravedad del reclamo.

Si no es un reclamo grave se comunica mediante correo electrénico al servicio/area
de la IPRESS donde se brindo la prestacién que ocasioné el reclamo u otras areas
segln corresponda, para que se adopte medidas correctivas. Si el reclamo es grave
se envia un informe a la Direccion General de la IPRESS para que se adopte
medidas correctivas.

Elaboracion del Informe de Resultado del Reclamo
Notificacién al usuario de los resultados del reclamo.

Mediante la remisién a su domicilio copia del Informe de Resultado de Reclamo, o a
su direccidn electrénica, en caso de haberlo solicitado asi expresamente.

Registrar y actualizar la Base de Datos con resultados de la investigacién del
reclamo.

Reportar a SUNASA de los reclamos presentados a FISSAL.

La informacion reportada corresponderd a los reciamos nuevos y los casos
solucionados en el mes informado, se consideran casos solucionados a los casos que
cuentan con la constancia de notificacion del Informe de Resultado de Reclamo al
usuario o el reporte de rechazo de recepcién. La informacion sera enviada a la
siguiente direccién electrénica:

informacioneps@sunasa.gob.pe, durante los quince (15) primeros dias calendario del
mes siguiente al periodo que se informa, mediante archivo plano (formato texto) que
debe tener la estructura y cumplir con las normas de validacién establecidas en el
Anexo 2 del “Reglamento General para la Atencion de los Reclamos y Quejas de
Usuarios de las IAFAS e IPRESS” de la SUNASA, la misma que se generara a través
del aplicativo informatico que para el efecto pondra a disposicion la SUNASA.

Para mayores detalles del procedimiento ver Anexo N°3 y Anexo N° 4 flujograma del
procedimiento.

ARTICULO 10.- DE LA QUEJA TUITIVA

10.1.

La SUNASA es la entidad competente para conocer las insatisfacciones de los
usuarios, procediendo ante la negativa del FISSAL en la atencion de los reclamos
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10.2.

10.3.

10.4.

10.5.

10.6.

10.7.

10.8.

10.9.

10.10.

de los usuarios 0 cuando existan irregularidades en su tramitacion, o ante la
disconformidad de éstos con el resultado del reclamo, para cuyo efecto tendra un
plazo maximo de treinta (30) dias habiles contados desde su notificacion.

Todo usuario del FISSAL tiene derecho a acceder a la Instancia de Queja ante la
SUNASA, de manera directa o a través de su representante legal en caso de
impedimento, interponiendo Queja Tuitiva.

La Queja Tuitiva tiene por objeto imponer las medidas correctivas necesarias o la
apertura de un procedimiento sancionador al FISSAL en caso de identificarse
comportamientos que importen infraccion a la normativa vigente, o pago de
reembolsos cuando corresponda.

En ningun caso la Queja Tuitiva declara indemnizacion a favor del usuario por los
dafios o perjuicios que hayan podido causarle el FISSAL.

Para la debida atencién de la Queja Tuitiva el usuaric debera proporcionar a la
SUNASA necesariamente copia de la Ficha de Reclamo en Salud presentada al
FISSAL, e Informe de Resultado de Reclamo, cuando corresponda, pudiendo
acompafar la documentacién adicional que estime pertinente.

Excepcionaimente, no sera exigible la presentacién de la Ficha de Reclamo en
Salud, cuando el FISSAL se haya negado a su recepcidn. En dicho caso el usuario
deberd ofrecer declaracion jurada dando cuenta de tal hecho y proporcionar la
siguiente informacién minima:

a. Nombre de la IAFAS o IPRESS donde se genera la insatisfaccion

b. Datos Generales del usuario. nombres y apelliidos completos, direccidén o
domicilio real, tipo y nimero de documento de identificacion del usuario

Régimen del usuario reclamante: contributivo, semicontributivo, subsidiado, no
asegurado

Fecha de ocurrencia del reclamo

Detalles del reclamo

Vinculo laboral del reclamante (cuando corresponda)

g. Numero Correlativo de Reclamo (cuando haya sido proporcionado)

o

oo

Lo dispuesto en el parrafo anterior resulta aplicable también cuando se interponga
Queija Tuitiva por via telefonica.

La interposicion de ia Queja Tuitiva no constituye via previa para el acceso a los
medios alternativos de solucidbn de coniroversias que brinda el Centro de
Conciliacién y Arbitraje de la SUNASA, o a la via judicial segun corresponda.

La Queja Tuitiva debera ser dirigida a la Intendencia de Atencién a la Ciudadania y
Proteccion del Asegurado (JACPA), por medio de las vias (fisica, telefonica o
electrénica) que ésta ponga a disposicién, constituyendo el érgano de linea
responsable de su tramite y atencién al interior de fa SUNASA, debiendo orientar al
usuario respecto a los alcances de ésta y promoviendo el acceso a los medios
alternativos de solucién de controversias.

B! procedimiento de atencién de la Queja Tuitiva en la SUNASA no podra exceder
de los treinta (30) dias habiles, debiendo la IACPA informar de su resultado, al

Pagina 12 de 21



SRR SR R
DECENIO DE LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD EN EL PERU

Ao de la Inversidn para el Desarrollo Rural y la Seguridad Alimentaria”

10.11.

10.12.

usuario o su representante legal, dentro del plazo de (05) dias habiles a partir de la
expedicion del acto que se notifique.

La activacion del procedimiento de arbitraje ante el Centro de Conciliacion y
Arbitraje de la SUNASA (CECONAR) determina la suspension del tramite de Ia
Queja Tuitiva cuando dicha controversia sea idéntica o su solucién resuite
determinante para la imposicion de medidas correctivas y/o apertura del
procedimiento sancionador al FISSAL.

La tramitacién de la Queja Tuitiva concluye anticipadamente, cuando durante su
tramitacion las partes arriben a un acuerdo conciliatorio o se emita laudo arbitral,
salvo en los casos en que se evidencie infraccion a la normativa vigente pasible de
sancién administrativa.

TiTULO I
INFORMACION A REPORTAR

ARTICULO 11.- RESPONSABILIDADES

1.1

11.2

11.3

1.4

11.5

El Area de Atencion al Asegurado del FISSAL, sera la responsable de remitir
mensualmente a la SUNASA, el registro y estado de atencién de los reclamos de
los usuarios

El Area de Atencion al Asegurado del FISSAL, sera responsable de recabar el
registro mensual de reclamos presentados, en un plazo no mayor a cinco (05) dias
calendario de finalizado el periodo gue se informa.

El Area de Atencién al Asegurado, sera responsable de socializar sus resultados
con las IPRESS, que brindan prestaciones de enfermedades de alto costo y
enfermedades raras y huérfanas, y con las |AFAS con las gue fiene
convenio/contrato, usando el mismo formato utilizado para la remisién de
informacion a la SUNASA.

El Area de Atencién al Asegurado, debera conservar el Expediente de Reclamo
hasta por un periodo de dos (02) afios desde su conclusién. Durante dicho lapso fa
SUNASA podré requerir, para efectos de supervision, copia del mencionado
expediente, debiendo ser remitido por el FISSAL en el plazo de tres (03) dias
habiles siguientes a su notificacion, mas el término de la distancia cuando
corresponda.

El Area de Atencién al Asegurado, sera responsable de establecer los mecanismos
que les permitan en forma periddica medir el nivel de satisfaccion de sus usuarios,
informando de sus resultados anualmente a la SUNASA para fines de supervision y
difusion en cumplimiento de las normas vigentes.

DISPOSICIONES FINALES

» En el caso que un reclamo sea presentado ante FISSAL y su competencia corresponda
a una IPRESS u ofra IAFAS, esta sera trasladada a aquella, declinando competencia
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bajo responsabilidad. Dicho traslado no debera de exceder del plazo maximo de dos
(02) dias habiles posteriores a la recepcidn, mas el término de la distancia en los casos
que corresponda, por los medios que se tenga a disposicion dejando constancia de este
hecho, a partir de cuya recepcion comenzara a correr el plazo de solucion del reclamo.

« En caso que el reclamo fuese trasladado a una IPRESS u otra IAFAS, el FISSAL
comunicara inmediatamente la ejecucion de este procedimiento al usuario y dara cuenta
a la SUNASA en el Reporte Mensual de Reclamos.
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ANEXO N2 3

PROCEDIMIENTOS PARA FORMULACION, RECEPCION Y EVALUACION DE RECLAMOS.

FORMULACION DE
RECLAMO

Los reclamos se pueden formular de la siguiente manera:

1.

El usuario puede acudir directamente y llenar Ia Ficha
de Reclamos FISSAL, en las instalaciones de! Fondo
Intangible Solidario de Salud ubicado en la calle
Ugarte Moscoso N° 450 departamento 501 San Isidro

Ingresando a la pagina web de FISSAL
www fissal.gob.pe seccién de reclamos, diligenciando
el formulario electronico de reclamos, de acuerdo con
las instrucciones que se encuentran en la pagina.

Mediante la remision de la ficha de reclamo del
FISSAL al correo electronico dirigido a la direccion
fissal@sis.qob.pe

En todo estos cascs, en el formulario el usuario
debera asignar los siguientes datos:
a. |PRESS donde ocurre el reclamo.
b. Nombres y apellidos completos.
¢. Tipo y numero de documento de
identificacion
Fecha de nacimiento y sexo.
e. Direccion o domicilio real.
f. Fecha de ocurrencia del evento
gue genera el reclamo.
g. Fecha de presentacion del
reclamo.
h. Detalles del reclamo.

e

En caso el usuario no proporcione de manera
adecuada la informacién minima requerida, el reclamo
se considerara como no presentado

e FONDD IRTANGIOLE SOUCARIO OF SALUT
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RECEPCION DEL RECLAMO

El personal responsable recepcionara la documentacion
de reclamo, asignara a cada reclamo un ndmero
correlativo, proporcionandolo al usuario al momento de
su presentacion para el seguimiento respectivo.

GENERACION DE UN
EXPEDIENTE DE RECLAMO

ldentificado por el Cédigo de Registro de Reclamo. En
dicho expediente el FISSAL debera reunir todas las
actuaciones efectuadas en la tramitacién del reclamo y
que sustenten las etapas del procedimiento de atencidn
del reclamo.

En los casos que se presente mas de un reclamo en los
que coincidan: el sujeto del reclamo, el establecimiento,
la causa especifica y la fecha de ocurrencia, el FISSAL
debera acumularlos en el expediente de mayor
antigliedad, que diera lugar al inicio del procedimiento de
atencién del reclamo, en la etapa en que se encuenire,
comunicando de oficio dicha situacion a los interesados.

CLASIFICACION DEL
RECLAMO AL MOMENTO
DE LA RECEPCION DEL
MISMO

El personal responsable de atencidn al usuario aplicara la
tabla de Clasificaciéon de Causas de Reclamos contenida
en el Reglamento General para la Atencidon de los
Reclamos de Usuarios de las IAFAS e [PRESS,
aprobado mediante Resolucidon de Superintendencia N°
160-2011-SUNASA-CD.

FOROD INTANGIBLE SOLIDARIO Of SALUD
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Anexo N° &
PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DE RECLAMOS
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