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RESOLUCION JEFATURAL

Lima, 45 de FEAZERD de 2018.

VISTOS:

El Informe N° 018-2018-DNCC-DICON/INEN, de fecha 10 de enero de 201 8, el
Memorando N° 101-2018-OGPP/INEN, de fecha 08 de febrero de 2018 y el Informe N°
73-2018-OAJ/INEN, de fecha 12 de febrero de 2018; y,

CONSIDERANDO:

Que, mediante Ley N° 28748 se otorgé al Instituto Nacional de Enfermedades
Neoplésicas (INEN), la categoria de Organismo Publico Descentralizado, con personeria

\ .. juridica de derecho publico interno y con autonomia econdmica, financiera, administrativa
-y normativa, adscrito al Sector Salud; calificado posteriormente como Organismo Plblico -~
* Ejecutor, en concordancia con la Ley Organica del Poder Ejecutivo; ‘

Que, mediante Decreto Supremo N° 001-2007-SA, publicado en el Diario Oficial “El . .
Peruano”, el 11 de enero del 2007, se aprob6 el Reglamento de Organizacién y
Funciones del Instituto Nacional de Enfermedades Neoplésicas (ROF-INEN),
estableciendo la jurisdiccion, funciones generales y estructura orgénica del Instituto, asi
como las funciones de sus diferentes Organos y Unidades Orgéanicas;

Que, con Resolucién Jefatural N° 241-2015-J/INEN, de fecha 30 de mayo de 2015, se
aprobd la “Directiva Administrativa para el Mecanismo de Gestién de Quejas, Reclamos y
Sugerencias de los Usuarios para la Mejora Continua de la Calidad de la Atencién en el
Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas — INEN”;

Que, mediante Decreto Supremo N° 030-2016-SA, publicado en el Diario Oficial “El
Peruano”, el 27 de julio de 2016, se aprob6 el Reglamento para la Atencién de Reclamos
y Quejas de los Usuarios de las Instituciones Administradoras de Fondos de
Aseguramiento en Salud — IAFAS, Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud —
IPRESS y Unidades de Gestién de Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud —
UGIPRESS, plblicas, privadas o mixtas; asi como, se incorpora el articulo 3-A, al articulo
3¢ del Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, respecto a la obligacién de las Entidades del
Sector Publico de contar con un Libro de Reclamaciones;

Que, bajo este marco legal, la Oficina de Organizacién en coordinacién con las Unidades
Organicas y Organos del Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas competentes,
ha elaborado la “Directiva Administrativa para la atencién de Consultas y Reclamos de los
Usuarios de los Servicios de Salud en el Instituto Nacional de Enfermedades
Neoplasicas”, la misma que tiene la finalidad de “Fortalecer y optimizar la atencion
oportuna y correcta de las consultas y reclamos que presentan los usuarios de los
servicios de salud que brinda el Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas”:




Que, la propuesta de la Directiva Administrativa es concordante con las normas que
crean al Instituto Nacional de Enfermedades Neoplésicas — INEN, segtn la Ley N° 28748
y el Decreto Supremo N° 001-2007-SA, que aprueba el Reglamento de Organizacion y
Funciones, que decreta en el articulo 2° la Mision del Instituto Nacional de Enfermedades
Neoplasicas — INEN, de la siguiente forma: “El Instituto Nacional de Enfermedades
Neopléasicas — INEN tiene como mision proteger, promover prevenir y garantizar la
atencién integral del paciente oncolégico, dando prioridad a las personas de escasos
recursos econémicos; asi como, controlar, técnica y administrativamente, a nivel nacional
los servicios de salud de las enfermedades neoplésicas, y realizar las actividades de
investigacion y docencia propias del Instituto”;

Que, respecto a los aspectos de forma, y de acuerdo a los documentos de Vistos, la
Directiva Administrativa ha sido elaborada teniendo en cuenta lo establecido en la
Resolucién Ministerial N° 850-2016/MINSA, que aprueba el documento denominado
“Normas para la elaboracién de Documentos Normativos del Ministerio de Salud” y la
Oficina General de Planeamiento y Presupuesto ha otorgado el visto bueno respectivo;

Que, conforme a lo expuesto, la “Directiva Administrativa para la atencion de Consultas y
Reclamos de los Usuarios de los Servicios de Salud en el Instituto Nacional de
Enfermedades Neoplésicas”, es concordante con lo establecido en el Plan Estratégico
Institucional Modificado 2017-2021, aprobado con Resolucién Jefatural N° 428-

oncolégicos a nivel nacional con el desarrollo de la normatividad y la informacion

! Administrativa;

Contando con los vistos buenos del Sub Jefe Institucional, del Secretario General, del
Director General de la Oficina General de Planeamiento y Presupuesto, del Director
General de la Direccién de Control del Céancer y del Director Ejecutivo de la Oficina de
Asesorfa Juridica del Instituto Nacional de Enfermedades Neoplésicas - INEN; y,

De conformidad con las atribuciones establecidas en la Resolucién Suprema N° 004-
2017-SA y del articulo 9° del Reglamento de Organizacion y Funciones del Instituto
Nacional de Enfermedades Neoplasicas - INEN, aprobado mediante Decreto Supremo Ne°
001-2007-SA,;

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: APROBAR la “Directiva Administrativa N° 001-
INEN/2018/DICON-DNCC, Directiva Administrativa para la atencion de Consultas y
Reclamos de los Usuarios de los Servicios de Salud en el Instituto Nacional de
Enfermedades Neoplésicas”, la misma que en anexo forma parte integrante de la
presente Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO: DEJAR SIN EFECTO la Resolucion Jefatural N° 241-2015-
JINEN, de fecha 30 de mayo de 2015, que aprobd la “Directiva Administrativa para el
Mecanismo de Gestion de Quejas, Reclamos y Sugerencias de los Usuarios para la Mejora

2017J/INEN, de fecha 15 de setiembre de 2017, segln lo descrito en el Objetivo ...
Estratégico N° 03 que consiste en: “Promover la mejora de la calidad de los servicios:"~ "0

estadistica y epidemiolégica”, por lo que resulta procedente aprobar la presente Directiya o



Continua de la Calidad de la Atencién en el Instituto Nacional de Enfermedades
Neoplasicas — INEN".

ARTICULO TERCERO: ENCARGAR a la Oficina de Comunicaciones de la Secretaria
General del INEN, la publicacion de la presente Resolucién en el Portal Web Institucional.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y PUBLIQUESE.
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DIRECTIVA ADMINISTRATIVA N° 001-IN
Directiva Administrativa para la atencién de Consultas y Reclamos de los
Usuarios de los Servicios de Salud en el Instituto Nacional de
Enfermedades Neoplasicas

i

L FINALIDAD

Fortalecer y optimizar la atencion oportuna y correcta de las consultas y reclamos
que presentan los usuarios de los servicios de salud que brinda el Instituto
Nacional de Enfermedades Neoplasicas.

OBJETIVOS
Objetivo General:

Fortalecer los mecanismos de Gestion de Consultas y Reclamos de los usuarios
del Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas.

2.2 Obijetivo Especificos:

e Establecer los conceptos basicos necesarios para el desarrollo de la atencién
de consultas y reclamos de los usuarios, dentro del &mbito de competencia
del Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas.

e Definir y regular los procesos y procedimientos para la atencion oportuna de
las consultas y reclamos de los usuarios del Instituto Nacional de
Enfermedades Neoplasicas.

o Establecer y definir plazos, responsabilidades, acciones de verificacion vy
control, relacionadas con la atencion de consultas y reclamos en el INEN.

e Servir como instrumento de informacioén y orientacion para que los usuarios
de los servicios de salud puedan ejercer su derecho de realizar consultas o
presentar reclamos en el INEN.

e Establecer los mecanismos para el registro, sistematizacién y difusion de la
informacion, para mejorar los servicios que brinda el INEN logrando sea
accesible, aceptable y de buena calidad; asi como contribuir con la mejora
continua de la gestién administrativa.

AMBITO DE APLICACION

Las disposiciones contenidas en la presente Directiva, son de aplicacion
obligatoria en todos 6rganos y unidades organicas del Instituto Nacional de
Enfermedades Neoplasicas.

Iv. BASE LEGAL
e Ley N°26842, Ley General de Salud.

e Ley N° 27408, Ley que establece la atencion preferente a las mujeres
embarazadas, las nifias, nifios, los adultos mayores, en lugares de atencién al

publico.
e Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestién del Estado.
e Ley N° 27806, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.
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e ley N° 28748, Ley que crea como Organismo Publico Descentralizado al

Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas - INEN, adscrito al Sector
Salud.

e Ley N° 29344, Ley Marco de Aseguramiento Universal en Salud.

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

* Ley N° 30545, Ley que deroga el Decreto Legislativo 1305 y restituye al
Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas la condicién de Organismo
Publico Ejecutor.

e Decreto Supremo N° 043-2003-PCM, que aprueban el Texto Unico Ordenado
de la Ley N° 278086, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica.

* Decreto Supremo N° 001-2007-SA, que aprueba el Reglamento de

Organizacién y Funciones del Instituto Nacional de Enfermedades
Neoplasicas.

* Decreto Supremo N° 034-2008-PCM, que aprueba la calificacién de
organismos publicos de acuerdo a lo dispuesto por la Ley N° 29158.

.o Decreto Supremo N° 011-2011-PCM, Decreto Supremo que aprueba el
Reglamento del Libro de Reclamaciones del Cédigo de Proteccidn y Defensa
del Consumidor.

e Decreto Supremo N° 020-2014-SA, que aprueba el Texto Unico Ordenado de
la Ley N° 29344, Ley Marco de Aseguramiento Universal en Salud.

e Decreto Supremo N° 030-2016-SA, que aprueba el Reglamento para la
Atencién de Reclamos y Quejas de los Usuarios de las Instituciones
Administradoras de Fondos de Aseguramiento en Salud - IAFAS, Instituciones
Prestadoras de Servicios de Salud - IPRESS y Unidades de Gestion de
Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud -UGIPRESS, publicas,
privadas y mixtas.

* Resolucién Ministerial N° 519-2006-SA/DM, que aprueba el Documento
Técnico "Sistema de Gestion de la Calidad en Salud".

* Resolucion Ministerial N° 727-2009/MINSA, que aprueba el Documento
Técnico "Politica Nacional de Calidad en Salud".

* Resolucién Ministerial N° 850-2016/MINSA, que aprueba el documento
denominado “Normas para la elaboracion de Documentos Normativos del
Ministerio de Salud”.

* Resolucién Jefatural N° 262-2008-J/INEN, que aprueba el Manual de
Organizacion y Funciones - MOF de la Direccion de Control del Cancer.

V. DISPOSICIONES GENERALES
5.1 Listado de Acrénimos:

e SUSALUD: Superintendencia Nacional de Salud.
* |AFAS: Institucion Administradora de Fondos de Aseguramiento en Salud.
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e [IPRESS: Institucién Prestadora de Servicios de Salud
¢ UGIPRESS: Unidad de Gestion de IPRESS.

e PAUS: Plataforma de Atencion al Usuario en Salud.

5.2 Definiciones Operativas:

a) Consulta: Solicitud de informaciéon presentada por una persona natural o
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juridica ante el Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas, a través de
los canales puestos o que se pongan a disposicién, a fin de que se emita
pronunciamiento sobre las materias relacionadas con nuestras competencias.

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

Improcedente: Declaracion de resultado del reclamo cuando no corresponde
la atencion del mismo por incumplimiento de aspectos de forma, por no
acreditar la legitimidad para obrar, por no existir conexion l6gica entre los
hechos expuestos y el reclamo, y cuando la institucion carezca de
competencias para resolver el reclamo.

Infundado.- Declaracidn de resultado del reclamo cuando no se acredita los
hechos que sustentan el mismo.

Libro de Reclamaciones en Salud: Es un registro de naturaleza fisica o
virtual provisto por el INEN en el cual los usuarios o terceros legitimados
pueden interponer sus reclamos ante su insatisfaccién con las mismas, de
acuerdo a la normatividad vigente.

Plataforma de Atencién al Usuario en Salud (PAUS): Es el modulo que
opera como canal de atencion en el INEN, que emplea un espacio fisico,
recursos y personal responsable de la recepcion, procesamiento, atencion y
absolucién de las consultas y reclamos presentados por los usuarios o
terceros legitimados ante las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS.

Reclamo: Manifestacién verbal o escrita, efectuada ante el Instituto Nacional
de Enfermedades Neoplasicas por un usuario o tercero legitimado ante la
insatisfaccion respecto de los servicios, prestaciones o coberturas solicitadas
al, o recibidas del, INEN. La interposicion del reclamo no constituye via previa
para acudir en Queja ante SUSALUD.

h) Tercero Legitimado: Organizacion de personas naturales o juridicas que

pueden actuar en defensa de los intereses colectivos o difusos de los
usuarios. Los requisitos concurrentes para ser tercero legitimado son:

e Asociacion constituida de acuerdo a lo sefialado en el Codigo Civil.

o Estar inscrita en el Registro de Personas Juridicas de la Superintendencia
Nacional de los Registros Publicos — SUNARP.

e Tener como finalidad proteger, defender, informar y representar a usuarios
de servicios de salud.
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Usuarios de los Servicios de Salud en el Instituto Nacional de
Enfermedades Neoplasicas

5.5

En caso de intereses colectivos, deben acreditar un vinculo juridico con los
integrantes del colectivo determinado.

i) Trato Directo: Medio alternativo de solucién de controversias, en el cual a
iniciativa e impulso de las partes y mediante su participacién directa buscan
una solucién a la insatisfaccion que generé el reclamo.

J) Usuario: Persona natural, que hace uso de los servicios, prestaciones o
coberturas otorgados por el Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas.
La representacion del usuario se ejerce conforme a lo establecido en el Cédigo
Civil y en el Articulo 5 del Reglamento de la Ley N° 29414, Ley que establece
los derechos de las personas usuarias de los servicios de salud, aprobado con
Decreto Supremo N° 027-2015-SA.

Competencias del INEN:

El Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas es competente para la
recepcion, procesamiento, atencién y absolucidn de las consultas y reclamos
generadas por la insatisfaccion, presentados por los usuarios o terceros

. legitimados; asi como para la atencién de las consultas sometidas a su

consideracion.

Obligaciones de la Jefatura Institucional del INEN:

El Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas a través de la Jefatura
Institucional debe cumplir las siguientes obligaciones:

5.4.1  Designar mediante acto resolutivo al responsable del Libro de
Reclamaciones en Salud y al responsable de la Plataforma de Atencién al
Usuario en Salud (PAUS) en el INEN.

5.4.2  Garantizar el funcionamiento del médulo de la Plataforma de Atencidn al
Usuario en Salud (PAUS) para la tramitacién de consultas y reclamos.

5.4.3  Disponer la dotacién de los recursos humanos, materiales y técnicos
adecuados para el funcionamiento de la Plataforma de Atencién al
Usuario en Salud (PAUS) en el INEN.

5.4.4  Disponer la ejecucién de medidas para facilitar el acceso de las personas
con discapacidad al Libro de Reclamaciones en Salud.

Obligaciones del Departamento de Normatividad, Calidad y Control Nacional
de Servicios Oncolégicos:

El Departamento de Normatividad, Calidad y Control Nacional de Servicios
Oncolégicos de la Direccién de Control de Cancer debe cumplir las siguientes
obligaciones:

5.5.1  Propiciar que la Institucion cuente con afiches que contengan el listado de
derechos de los usuarios de los servicios de salud, en lugares visibles y
de facil acceso al publico, conforme al Anexo del Reglamento de la Ley
N° 29414, Ley que establece los derechos de las personas usuarias de
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los servicios de salud, aprobado por Decreto Supremo N° 027-2015-SA.
(Véase el modelo del Anexo N° 02).

5.5.2  Supervisar el funcionamiento de la Plataforma de Atencién al Usuario en
Salud (PAUS) para la tramitacion de consultas y reclamos.

Obligaciones del Equipo Funcional de Servicios Generales de la OIMS:

La Unidad Funcional de Servicios Generales de la Oficina de Ingenieria,
Mantenimiento y Servicios (OIMS) de la Oficina General de Administracion (OGA)
en coordinaciéon con el responsable de la Plataforma de Atencién al Usuario en
Salud (PAUS), a través del personal de vigilancia deberd cumplir con las
siguientes obligaciones:

5.6.1  Custodiar el Libro de Reclamaciones en Salud, en los horarios en que no
se encuentre laborando el personal de atencion de la Plataforma de
Atencién al Usuario en Salud (PAUS).

o 5.6.2 Informar las incidencias relacionadas con el deterioro y/o perdida del

3 i O, v H

GRS Libro de Reclamaciones en Salud.

. 5.6.3 En caso ocurriera la pérdida del Libro de Reclamaciones en Salud, o de

una o varias de sus hojas, gestionara el tramite ante la comisaria (de la

Policia Nacional del Pert) para la denuncia correspondiente.

f
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Plataforma de Atencidn al Usuario en Salud (PAUS) en el INEN:

'/ OFICINADE NG La Plataforma de Atencién al Usuario en Salud (PAUS) es el ambiente (espacio

MRS fisico), donde se encuentra el personal responsable de la recepcion,
procesamiento, atencién y absolucién de consultas y reclamos presentados por los
usuarios o terceros legitimados en el Instituto Nacional de Enfermedades
Neoplasicas. El Departamento de Normatividad, Calidad y Control Nacional de
Servicios Oncologicos, supervisara que se cumplan las siguientes obligaciones en
dicho médulo:

5.7.1  Garantizar las condiciones de privacidad para la atencién del usuario en
el Mddulo del PAUS.

5.7.2 Disponer la sefalizacion (colocar letrero de identificacién), indicando el
horario de atencidon en un lugar visible, tanto en el area fisica del PAUS
como en otros ambientes o accesos del INEN.

5.7.3  Colocar afiches que contengan el flujograma y los plazos del proceso de
atencion de consultas y reclamos, los mismos que deben encontrarse en
lugares visibles y de facil acceso al publico.

5.7.4  Desarrollar acciones de capacitacion al personal respecto a los derechos
de los usuarios y del proceso de atencion de consultas y reclamos, en el
marco de la normatividad vigente.

5.7.5 Desarrollar acciones de difusién a los usuarios, respecto a sus derechos
y el proceso de atencion de consultas y reclamos, en el marco de la
normatividad vigente.
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5.7.6  Contar con personal capacitado en la atencién de las consultas y
reclamos de los usuarios. El personal debe portar permanentemente su
fotocheck (identificacion institucional) en un lugar visible.

5.7.7  Garantizar la atenciéon de consultas y reclamos en la Plataforma de
Atencion al Usuario en Salud (PAUS) y cumplir con los plazos de
atencion de consultas y reclamos.

5.7.8  Informar sobre la gratuidad de la tramitacién de consultas y reclamos.

5.7.9  Poner a disposicién de los usuarios el Libro de Reclamaciones en Salud,
durante el horario de atencién.

5.7.10 Proponer medidas para garantizar el acceso de las personas con
discapacidad al Libro de Reclamaciones en Salud.

3.7.11  Exhibir en un lugar visible y de facil acceso al publico, el Aviso del Libro
de Reclamaciones en Salud, (Véase el modelo del Anexo N° 03).

woaes  5.7.12  Informar al pablico en general sobre los canales de atencion de reclamos
\’\\ - . . z . . I
; disponibles, a través de medios idéneos y de forma permanente.

Contar con el acervo documental (fisico o virtual) de los expedientes de
consultas y reclamos, los cuales deberan contener toda la documentacién
que sustenta la atencion y seguimiento brindado en cada caso en
particular, hasta la respuesta entregada al usuario.

Informar a los usuarios sobre el derecho que les asiste para acudir en
queja ante SUSALUD.

Brindar induccién y capacitacién oportuna al personal de vigilancia que se
encargue de la custodia del Libro de Reclamaciones en Salud, en los
horarios en que no se encuentre laborando el personal de atencién en la
Plataforma de Atencién al Usuario en Salud (PAUS).

5.7.16 El personal de la Plataforma de Atencién al Usuario en Salud (PAUS)
debera registrar en el Aplicativo del Sistema de Seguimiento y Control de
Consultas y Reclamos, asi como la emisién de reportes detallados.

5.7.17 Emitir trimestralmente el informe de las consultas y reclamos
presentados, asi como las acciones o soluciones adoptadas al
Departamento de Normatividad, Calidad y Control Nacional de Servicios
Oncolégicos, el cudl una vez revisado y analizado sera elevado a la
Jefatura Institucional y SUSALUD dentro del plazo establecido. Este
informe trimestral sera utilizado como material para implementar las
acciones correctivas y de mejoras correspondientes

VL. DISPOSICIONES ESPECIFICAS
6.1 Del Procedimiento de Atencion de Consultas:

Toda persona natural o juridica tiene derecho a realizar consultas ante el Instituto
Nacional de Enfermedades Neoplasicas, y con la finalidad de brindar una oportuna
atencion, se debera considerar los siguientes aspectos.
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6.1.1  Canales de atencion:

a) Presencial.- En la Plataforma de Atencién al Usuario en Salud
(PAUS), el personal responsable atendera las consultas presentadas
por los usuarios de manera agil y oportuna.

b) Telefonico.- A través de la central telefonica del INEN, se podran
derivar consultas con mayor facilidad, las mismas que seran
atendidas en la Plataforma de Atencién al Usuario en Salud (PAUS)
para su adecuada atencion en el &mbito de su competencia.

c) Virtual.- A través de las redes sociales oficiales del INEN, se podréan
realizar consultas. La Oficina de Comunicaciones derivara a la
Plataforma de Atencién al Usuario en Salud (PAUS) toda consuita
gue debera ser resuelta en el ambito de su competencia.

Plazo de atencidn:

a) La atencién de las consultas no puede exceder del plazo maximo de
cinco (5) dias habiles, salvo los casos en que la normativa especifica
vigente prevea un plazo menor.

b) Toda informacién que posea el Estado se presume publica, puede

- estar contenida en documentos, escritos, fotografias, grabaciones,
soporte magnético o digital, o en cualquier otro tipo de formato. Los »
usuarios (persona natural y juridica) tienen derecho a solicitar la £
mencionada informacion. Las excepciones y el proceso de atencién
estan determinadas en la Ley N° 27806, Ley de Transparencia y
Acceso a la Informacién Publica.

c) Para los casos de solicitud de copia de Historia Clinica o Epicrisis,
atendidos como “Acceso a la Informacién Publica” en el Texto Unico
de Procedimientos Administrativos — TUPA (vigente) del INEN, dicha
informacion se extendera Unicamente al propio titular de la Historia
Clinica y/o a su representante legal debidamente identificado.

6.2 Del Procedimiento de Atencién de Reclamos en el INEN:

El Departamento de Normatividad, Calidad y Control Nacional de Servicios
Oncologicos a través de la Plataforma de Atencion al Usuario en Salud (PAUS)
atendera los reclamos considerando las siguientes etapas:

6.2.1 Plazo parala Atencién del Reclamo:
El plazo maximo para la atencién de reclamos no superara los treinta (30)
dias habiles, contados desde el dia siguiente de su recepcién o
presentacion.

6.2.2 Etapa de Admision y Registro del Reclamo:
a) De la Admisién de Reclamos:
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a1 Todo usuario o tercero legitimado tiene derecho a presentar su
reclamo ante la insatisfaccién relacionada con los servicios,
prestaciones o coberturas solicitadas al, o recibidas del INEN.

a.2 Para su atencion los reclamos deben ser presentados mediante el
llenado del Libro de Reclamaciones en Salud del INEN, que se
encuentra disponible en el Médulo de Plataforma de Atencién al
Usuario en Salud (PAUS).

a3 En caso que el usuario se encuentre hospitalizado o tenga
limitacién en su movilidad, se gestionara (excepcionalmente) el
desplazamiento del Libro de Reclamaciones en Salud hasta el
ambiente (dentro del INEN) donde se ubique el usuario, asimismo
se deberan disponer de otras medidas 0 mecanismos necesarios
para facilitar el acceso al Libro de Reclamaciones en Salud.

a.4 La atencidn del reclamo en todos los casos es gratuita y no puede

(AR rechazarse por falta de pruebas y/o peritajes técnicos que lo
sustenten.

a.5 Cada reclamo presentado debera tener un nimero correlativo en el
Libro de Reclamaciones en Salud, nimero que sera proporcionado
al usuario o tercero legitimado al momento de la presentacién del
mismo, para los fines de seguimiento respectivo por parte del
reclamante y para el reporte a SUSALUD.

a.6 De presentarse mas de un reclamo en los gque coincidan el sujeto
del reclamo, la causa o la fecha de ocurrencia, tales reclamos
deberan ser acumularlos en el expediente de mayor antigliedad,
que diera lugar al inicio del procedimiento de atencién de la misma,
en la etapa que se encuentre, comunicando de oficio dicha situacién
a los interesados.

a.7 En caso se produzca identidad respecto a un reclamo anteriormente
resuelto y notificado, se procedera con el archivo del reclamo
presentado, comunicando dicha situacién al reclamante en un plazo
de cinco (5) dias habiles siguientes.

b) Del Formato de la Hoja de Reclamacién en Salud:

b.1 El Formato de la Hoja de Reclamacién en Salud, que forma parte
del Libro de Reclamaciones en Salud del INEN, se encuentra
establecido en el Anexo N° 1 del Decreto Supremo N° 030-2016-
SA, que aprueba el “Reglamento para la Atenciéon de Reclamos y
Quejas de los Usuarios de las Instituciones Administradoras de
Fondos de Aseguramiento en Salud - [AFAS, Instituciones
Prestadoras de Servicios de Salud - IPRESS y Unidades de Gestion
de Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud - UGIPRESS,
publicas, privadas y mixtas”. Para el llenado de la Hoja de
Reclamaciéon en Salud del Libro de Reclamaciones en Salud se
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debe considerar el instructivo sefialado en el Anexo N° 3 del
Reglamento en mencién.

b.2 Cada Hoja de Reclamacion en Salud del Libro de Reclamaciones
en Salud de naturaleza fisica debe contar con tres (3) hojas
desglosables, una (1) original y dos (2) autocopiativas. La original
es entregada al usuario o tercero legitimado que formulé el reclamo
al momento de presentarlo. La primera hoja autocopiativa quedara
en posesion del INEN, y la segunda hoja autocopiativa se
encontrara disponible para efectos de las acciones de supervisién a
cargo de SUSALUD. (Véase modelo de formato en el Anexo N° 04)

c) Del Traslado del Reclamos:

c.1 En caso se presenten reclamos cuya competencia corresponda a
Instituciones Administradoras de Fondos de Aseguramiento en
Salud (IAFAS), se debera trasladar el reclamo a aquélla institucion
que le competa resolver, siempre que exista vinculo con ésta, sea
contractual o con relacion a la insatisfaccion del usuario, mediante -
los canales que se encuentren a disposicidén, sin perjuicio de la
remision formal del reclamo, comunicando dicho traslado al
reclamante y declinando competencia bajo responsabilidad. Dicho
traslado no debe exceder el plazo maximo de (2) dos dias habiles : . -
posterior a su recepcion, a partir de la cual comenzara a correr €l k
plazo para la atencién del reclamo.

c.2 En caso se recepcione un reclamo mediante el traslado de una de
las Instituciones Administradoras de Fondos de Aseguramiento en
Salud (IAFAS), el plazo para atender dicho reclamo correra a partir
del dia de la recepcién formal de dicho reclamo.

c.3 En el caso que el usuario o tercero legitimado presente un reclamo
ante el INEN; y de la descripcién del reclamo se aprecie que la
insatisfaccién no sélo debe ser atendida por el INEN, sino también
por alguna de las Instituciones Administradoras de Fondos de
Aseguramiento en Salud (IAFAS), con la que mantiene vinculo,
debera informar al reclamante, bajo responsabilidad, en el plazo de
dos (2) dias habiles, que el reclamo ha sido trasladado a la otra
entidad, para su atencién en lo que corresponda, y se atendera el
reclamo segun la competencia, de acuerdo a los plazos y
procedimientos establecidos legalmente.

6.2.3 Etapa de Investigacion de Reclamos:

Se deben efectuar las diligencias necesarias para dilucidar los hechos
que generaron la insatisfaccion del usuario o tercero legitimado respecto
de los servicios, prestaciones o coberturas solicitadas al, o recibidas del
INEN. Asimismo dada la necesidad o complejidad del caso, se podran
practicar la actuacion de pruebas documentales, testimoniales y/o
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auditorias de caso, auditorias de procesos, auditorias de salud y
auditorias médicas que se estimen pertinentes.

6.2.4 Etapa del Resultado del Reclamo y Notificacién:
a) Contenido del Informe de Resultado de Reclamos:

a1 Concluida la etapa de investigacion, se debera remitir la Carta al
usuario o tercero legitimado, adjuntando el Informe de Resultado del
Reclamo, documento que como minimo considerara lo siguiente:

e Canal de ingreso del reclamo.

e |dentificacién del usuario afectado y de quien presente el
reclamo.

¢ Descripcion del reclamo.

e Andlisis de los hechos que sustentan el reclamo, conteniendo
las investigaciones realizadas por la Plataforma de Atencion al
Usuario en Salud (PAUS) del Departamento de Normatividad,
Calidad y Control Nacional de Servicios Oncoldgicos del INEN,
asi como las actuaciones probatorias practicadas, de ser el
caso.

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

e Medidas adoptadas.

a.2 En los casos en que el reclamo sea declarado fundado, debera
indicarse las acciones realizadas y/o dispuestas en el INEN, asi
como el plazo razonable para la restitucién de derechos.

a.3 Segun los dispuesto por el Decreto Supremo N° 030-2016-SA, las
cartas dirigidas al reclamante, consignaran el siguiente texto:

‘De conformidad con lo dispuesto en el articulo 22 del
Reglamento para la Atencién de Reclamos y Quejas de los
Usuarios de las Instituciones Administradoras de Fondos de
Aseguramiento en Salud - IAFAS, Instituciones Prestadoras de
Servicios de Salud - IPRESS y Unidades de Gestién de
Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud - UGIPRESS,
publicas, privadas y mixtas, de no encontrarse de acuerdo, en
todo o en parte, con el resultado de su reclamo, puede acudir en
Queja ante la Superintendencia Nacional de Salud — SUSALUD”,

b) Declaracién de Conclusién Anticipada:

b.1 Se declarard la conclusién anticipada del procedimiento en
cualquiera de los siguientes casos:

o Desistimiento por escrito del reclamo por parte del usuario o
tercero legitimado, con o sin expresion de causa.
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e Trato Directo.

* Conciliacion.

o Transaccidn extrajudicial.
o Laudo Arbitral.

b.2 En caso se declare la conclusiéon anticipada por trato directo se
podra consignar su conformidad en la Hoja de Reclamacion en
Salud del Libro de Reclamaciones en Salud o en cualquier otro
documento o comunicacién escrita que certifique la conformidad del
usuario reclamante.

c) Plazo para Notificacion:
Se debera notificar al usuario o tercero legitimado, el Informe de
Resultado de Reclamo mediante Carta, en un plazo maximo de cinco
(5) dias habiles dentro del plazo maximo de atencién de treinta (30)
dias habiles al domicilio consignado por éste en el Libro de
Reclamaciones en Salud, o a su direccién electrénica a fin de dotar
de celeridad al tramite, en caso de haberlo autorizado expresamente.

RESPONSABILIDADES

De la Jefatura Institucional:

a) Cumplir y hacer cumplir la presente Directiva Administrativa. N “

b) Proveer los recursos necesarios para garantizar el funcionamiento de la
Plataforma de Atencién al Usuario en Salud (PAUS) en el INEN.

¢) Cumplir con las Obligaciones sefialadas en el numeral 5.4 de la presente
Directiva.

Del Departamento de Normatividad, Calidad y Control Nacional de Servicios

Oncolégicos:

a) A través de la Plataforma de Atencién al Usuario en Salud (PAUS)
recepcionara, analizara, coordinara, gestionara las consultas y reclamos de los
usuarios de los servicios de salud del Instituto Nacional de Enfermedades
Neoplasicas.

b) A través de la Plataforma de Atencién al Usuario en Salud (PAUS) realizara el
seguimiento de las acciones correctivas y preventivas, propuestas o
implementadas por los érganos y unidades organicas del Instituto Nacional de
Enfermedades Neoplasicas.

c) Asesorar y/o formular proyectos, planes y acciones de mejora para disminuir
los reclamos de usuarios del INEN.

d) A través de la Plataforma de Atencion al Usuario en Salud (PAUS) proponer
capacitaciones en areas estratégicas del INEN a fin de fortalecer y disminuir
las consultas y reclamos.

e) Cumplir con las Obligaciones sefialadas en el numeral 5.5 de la presente
Directiva.
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7.3 Del Equipo Funcional de Servicios Generales de la Oficina de Ingenieria,
Mantenimiento y Servicios (OIMS):

Cumplir con las Obligaciones sefialadas en el numeral 5.6 de la presente
Directiva.

De la Oficina de Comunicaciones:

Facilitar la disponibilidad de los medios de comunicacidn virtual de facil acceso,
para que los usuarios del INEN puedan expresar libremente sus consultas.

-

\7.5 Organos y Unidades Organicas (Direcciones, Departamentos, Unidades
funcionales, Equipos Funcionales y Servicios):

a) Atender en el ambito de sus competencias, las consuitas y reclamos de los
usuarios y canalizar la informacion dentro del plazo correspondiente a fin de
dar cumplimiento a la normativa vigente a la Plataforma de Atencién al Usuario
en Salud (PAUS) del Departamento de Normatividad, Calidad y Control
. Nacional de Servicios Oncoldgicos.
Informar a la Plataforma de Atencion al Usuario en Salud (PAUS) del
Departamento de Normatividad, Calidad y Control Nacional de Servicios
Oncolégicos, segin sea el caso, las acciones correctivas y preventivas
relacionadas a las consultas y reclamos recibidos en sus areas.

Formular proyectos, planes y acciones de mejora para disminuir las consultas
y reclamos.

DISPOSICIONES FINALES

El Departamento de Normatividad, Calidad y Control Nacional de Servicios
Oncoldgicos de la Direccion de Control del Cancer del INEN, dispondra las '
medidas complementarias no contempladas, en la presente directiva.

ANEXOS:

- Anexo N° 01: Flujograma del Proceso de atencidén de Consuitas y Reclamos
de los Usuarios de los Servicios de Salud en el Instituto Nacional de
Enfermedades Neoplasicas — INEN.

- Anexo N° 02: Modelo de Afiche que contiene el Listado de Derechos de las
Personas Usuarias de los Servicios de Salud.

- Anexo N° 03: Aviso del Libro de Reclamacion en Salud.

- Anexo N° 04: Formato de Hoja de Reclamacion en Salud del Libro de
Reclamaciones en Salud.
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ANEXO N° 01
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MODULO DEL PAU
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oportuna a su consulta
y/o reclamo
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Archivo
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|
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|
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@me presenta reclamo por @ H " . {
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| |
1 |
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: No Es pertinente? Si :
1 |
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1 |ncon;| s e/ncna le a consultas y/o ! reclamos en el ambito de sus
: consulia y/o reciamo reclamos : competencias
| I
I |
| |
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: Registra la atencién :
Plazo Mdximo de Atencién de Consultas: 05 dias  { o no atencidnde la |
Plazo Méximo de Atencibh de Reclamos: 30 dias consulta y/o !
reclamo :
|
|
!
i
{
!
|
|
|
1
f
|
!
t
|
|

OFICNA DE ORGANIZACION

PAUS: Plataforma de Atencion al Usuario
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ANEXO N° 02

MODELO DE AFICHE QUE CONTIENE EL LISTADO DE DERECHO DE LAS
PERSONAS USUARIAS DE LOS SERVICIOS DE SALUD

(Referencial)
P .
@ Ministerio de Salud

DERECHOS DE LAS PERSONAS USUARIAS
DE LOS SERVICIOS DE SALUD

DERECHO AL
ACCESOALOS
SERVICIOS DE

SALUD

s vowd o}

DERECHO AL
ACCESODEL
INFORMACION

DERECHO A LA
ATENCION Y
RECUPERACION
DELA SALUD

- DERECHO AL
CONSENTIMIENTO
INFORMADO

PROTECCION DE
DERECHOS

A Ia atencién
emergencia,
condicionamiento
presentacion
documento alguno.

. A fa libre cleccién del
médico o IPRESS.

. A reciblr atencién con
libertad de juicdo  clinico.

. A una segunda opinién
médlca.

. Al acceso  a  servicios,
medicamentos y productos
sanitarlos  adecuados y
necesarios,

i A ser informado adecuada

y ‘cportunamente de  sus

i derechos * encalldad :'de

persona usuavln.

A" conocer. ol nombra del
médico responsable de su
atencién; asf como de Jos
profaslonales a cargo de Jos
procedimlantos.

.. A’ recibir - informacidn

necesarla ¥ suficiénte, con
amabilidad 'y . respeto,
sabra las ‘condiciones para
el uso da los servicios de
salud, previo a’ reciblr 1a
atencidn, T

A" Trecbir s informacién

necesaria’y suficiente sobre
su traslado’ dentro o fuara
de ‘fa IPRESS; iasi” comoy
otorgari’ 0. negar. . su
<onsentimiento, salvo
Justificacion; : del

e representanledelnwnﬁss

5. A raciblr ‘de. Ia ‘IPRESS

informacidn - necesarla’. y
suficlente,. - “sobre “:; las
normas,  reglamentos: y/o

condiciones " adrinistrati-*

vas' vinculadas a-su aten-
cldn

A recibir de' su’ médko

tratante 'y en términos
comprensiblosy
informacidn i 5 completa,’

i oportuna’ y
:: continuada sobre su propia

enfermedad |y sobre.’ lag

“alternativas

tratamiento.

A decldie Cs v

i voluntarto . de’ la, tPRESS -

expresando esta decisién &
st'médico tratanla.

A negatsa @ redblr -]
continuar un tratamlent:

. Derecho. a:sar Informado:
" sobre’ ol A

o procedimientos, asi camo.
de’ sus’ riesgos |y efedns

% secundarlns.

1 gondictdn
exparimentat de productos

. Aseratendido por personal

de 1a salud autorizados por
a normatividad vigente,

. A ser atendido cen pleno

respeto a su dignidad e
Intimidad, buen trato y sin
discriminacion.

. A recibir  tratamientos

dentificamente comproba-
dos o© con reacciones
adversas y efactos
colaterales advertidos.

. A su seguridad personal, a

no ser perturbado o ex-
puesto al pelflgro por per-
sonas ajenas a la IPRESS,

A autorlzar la presencla de

. terceros  en el examen

médico o dirugla, previa
conformidad del médico
tratante.

Al respeto del praceso

. natural de su muerte, como

consecuencla del estado
terminal dela enfermedad.

Fuente: Decreto Supremo N°027-2015-5A Reglamento de la Ley N° 29414,
Ley que establece los Derechos de las Personas Usuarias de los Servicios de Salud: Aprobada el 13 de agosto dei 2015

consentimlento
informado por. esaito en

tos sigulentes casos:

‘Chiands se trate de pruebas

. fiesgosas, -~ intervenciones
> 'quirdrgleas,”: - anticoncep.
clén quirtirglca . o

procedimientos . qi:e
puedan " lafectar i S0
integridad, “salvo. caso " da
amargenda

b) Cuando ' selr !r:ne dn

exploraclén, tratamlanto o

exhibicidn deImigenes con

ﬁnes do:enkes.

Antes dd ser lnduldn en un
estudio ‘de¢ lnvestlgndén
<Ianllﬁca

dy Cuando ve:lha Ia aplka:lén :

de i productos i 6
procedimlentos

lnvesllga:l@n. e

Cuando. haya ‘tomado:la
declsién - de . negarse’ a
veciblr o continuar i el
tratamiento, salve- cuando

sepongaenriesgosuvidao
o lasalud publica. i3

< Ciando. el paciente reciba
<uldados paliativos.

. A ser escuchado y recibir

respuestas de su Queja o
Reclamo poriainstancia co-
rrespondiente, cuando se
encuentre disconforme con
la atencién recibida,

. R recibir  tratamiento

inmedlato y  solicitar
reparacién  en la  via
<orrespondiente, por los
daiios ocaslonados en fa
IPRESS,

. A tener acceso a su historia

clinlca y eplcrlsis.

. Al cardcter reservado de fa

informacién contenida en
su historla clinica,

Nota: St usted petcibe que sus derechos son vulnerados, acuda a la Plataforma de Atencién al Usuario en Salud {PAUS) del Departamento de Normatividad, Calidad y Control Nacional
de los Servi0cios Oncolégicos de la Direccidn de Control de Céncer, Ter. Piso- Oficina 119-A, anexos 2026 (PAUS) / 2299 Libro de Reclamaciones en Salud) para orientacion,
consultay apoyo o para registrar su reclamo. También puede llamara SUSALUD Tifs.3726127 / 3726144, para presentar su queja.

ELABORADO POR LA OFICINA DE COMUNICACIONES
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Av. Angamos Este N° 2520. Lima 34. Teléfono: 201-6500. Fax: 620-4991. Web: www.inen.sld.pe _ e-mail: postmaster@inen.sid.pe

Pagina 14



DIRECTIVA ADMINISTRATIVA N° 001-INEN/2018/DICON-DNCC
Directiva Administrativa para la atenciéon de Consultas y Reclamos de los
Usuarios de los Servicios de Salud en el Instituto Nacional de
Enfermedades Neoplasicas

ANEXO N° 03

AVISO DEL LIBRO DE RECLAMACION EN SALUD
(Referencial)

Logo de I IPRESS,
LAFAS o UGIPRESS

SUSALUD

R £ LIS SR I 1)

P LA QY

e

R

OFICIN,

g

D

LIBRO DE RECLAMACIONES EN SALU

Conforme a lo establecido en el Reglamento para la Atencion de Reclamos y Quejas de los Usuarios de las
IAFAS, IPRESS y UGIPRESS, publicas, privadas y mixtas, este establecimiento cuenta con un Libro de
Reclamaciones en Salud a tu disposicidn. Solicitalo para registrar el reclamo que tengas

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 {a frase “Libro de Reclamaciones en Salud” debera tener un tamafio
minimo de 1x1 centimetros y las letras de la frase Conforme 2 lo establecido en el Reglamento para la
Atencion de Reclamos y Quejas de Jos Usuarios de las IAFAS, IPRESS y UGIPRESS, piblicas, privadas y mixtas
este establecimiento cuenta con un Libro de Reclamadiones a tu disposicion. Solicitalo para registrar un
reclamo.”
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DIRECTIVA ADMINISTRATIVA N° 001 INEN/2018/DICON DNCC
Directiva Administrativa para la atencién de Consuitas y Reclamos de los
Usuarios de los Servicios de Salud en el Instituto Nacional de
Enfermedades Neoplasicas

ANEXO N° 04

FORMATO DE HOJA DE RECLAMACION EN SALUD DEL LIBRO DE
RECLAMACIONES EN SALUD

[NOMERE DE LAIAFASS, IPRESS O UGIPRESS) HOJA DE RECLAMAC'ON

EN SALUD

CODIGE DE LA IAFAS, PRESS o
ADD EN SUSALLD]

DIRECCKON DEL ESTABLECIMIENTO

) HOMARE O RAZON SOCIAL: E-MAL
OOMICR IO TELEFONG:

OCCUMENTODE IENTDAD: (DM { )CE  (  )PASAPORTE ( )JRUC M* DOCUMENTO:

.. NOMBRE O RAZON SOCIAL: E-2248.

SOMICILIO: TELEFONO:

DOCUMENTOOEIDENTIDAD: | JDME ( JCE { )PASAPORTE ( )RUC W DOCUMENTO;

4. AUTORIZO NOTIFICACION DEL RESULTADO DEL RECLAMO AL E-MAIL CONSIGNADO (MARCAR]) sit ) wo( )

5 FIRMA DEL RECLAMANTE (USUARIO, REPRESENTANTE O TERCEROLEGITINADOD)

FEMA O HILLATRITAL
LN CALO DL LR PLREOIA {FETAY IsUELLS DECITAL]
HETRADA

{OETALLAR]

: o . mnua\s.msssouamx deMamqmmwmdezqﬁuhwm i PO
Estinada usuarie: wmmmm emmm 4 s
BFAS m&nqu@%&WnMsa S, Tat ey dnnte fh p' k :

Ao et
ched vt
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