[NSTITUTO NACIGNAL DE ENFERMEDADES NEOPLASICAS NMDZO-J/INEN
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RESOLUCION JEFATURAL
Lima, 2O de Octubre de 2020.
VISTOS:

El Memoranido N° 1038-2020-OGPP/INEN de la Directora Generai de ia Oficina General de Planeamiento y Presupuesto,
el informe N° 172-2620-00-OGPP/INEN del Director Ejecutivo de la Oficina de Organizacion, el Memorando N° 148-
2020-SGC-DNCC-DICON/INEN del Director Ejecutivo del Departamento de Normatividad, Calidad y Control Nacional de
Servicios Gicologicoes, y el informe N° 0782-2020-OAJ/INEN det Director Ejecutivo de la Oficina de Asesoria Juridica: Y,

CONSIDERANDO:

Que, mediante Ley N° 28748 se otorgo al Instituto Nacional de Enfermedades Necolasicas (INEN}), la categoria de
Organismo Plblico Descentralizado, con personeria juridica de derecho pubiico interrc y con autonomia economica,
financiera, adminisirativa y normativa, adscrito al Sector Salud; calificado posteriormente como Organismo Publico
Ejecuicy, en concordancia con la Ley Organica del Poder Ejecutivo:

Que, el Decreto Sipremo N° 001-2007-SA, aprueba el Reglamento de Organizacion y Funciones del Instituio Nacional
de Enfermedades Neopiesicas (ROF-INEN), estableciendo la jurisdiccion, funcicnes generales v estructura organica del
instituio, asi como las furciones de sus diferentes Organos y Unidades Orgénicas.

Que, la Ley N° 26842, aprueba la Ley General de Salud, sefiaiando en su Titulo Praliminar que Ia salud es condicion
indispensable del desarrollo humano y medio fundamental para alcanzar &i bienestar individual y colectivo. Afiade, que
toda persona tiene derecho a ia proteccion de su salud en los términcs y condiciores que establece la ley. El derecho a
la proteccion de ia salud es irrenunciable;

Que, la Ley N° 29414, aprueba iz Ley que establece los derechos de ias personas usuarias del servicio de salud,
disporiendo en su articulo 3° que los establecimientos de salud y los 6rganos de ios gobiernos Nagional, Regional y Local
son responsables de organizar instancias de caracter independiente, auténorme y confidencial que garanticen equidad y
Justicia para iz proteccin de los derechos de los usuarios de los servicios de saiud: '

Que, & Decreto Supremo N° 026-2015-SA, aprueba ei Reglamento del Procedimienio ce iransferencia de funciones del
[nstitufo Necional de Defensa de la Competencia y de ia Proteccién de fa Propiedac intelectual - INDECOP] a la
Buperintendencia Nacional de Salud - SUSALUD, en el marco del Decreto Legislativo N° 1158, en cuyo articulo 2-B,
sefiala que SUSALUD establece ef procedimiento para la atencion de reclamos v quejas de los usuarios de servicios de
salud en ef caso de IAFAS, IPRESS y UGIPRESS;

Que, la Resolucicn Jefatural N° 061-2018-J/INEN, aprueba la Directiva Administrativa N° 001-INEN/2018/DICON-DNCC,
Directive Administrativa pare la Atencion de Consultas y Reclamos de ios Usuarios de los Servicios de Salud en ef Instituto
Nacional de Enierimedades Meopiésicas, en el marco del Decreio Supremo M° 030-2015-SA, se aprobo el Reglamento
parala Atencion de Reciamos v Queias de los Usuarios de ias Institucicnas Administradoras de Fondos de Aseguramienio
en Salud - IAFAS, Instituciores Prestadoras ae Servicios de Salud - IPRESS y Unidades de Gestion de Instituciones
Prestadoras ce Servicios de Saiuc - UGIPRESS, publicas, privadas o mixtas; S
Que, &i Dscreto Sunrarmo N° 0(2-2019-SA, publicado en el Diaric Oficial “El Peruano”, ef 31 de enerc de 2019, se aprobo

el Reglamento para iz Gesticn ce Reclamos y Denuncias de los Usuarios de ias Instituciones Administradoras de Fondos
de Aseguramiento en Salud - IAFAS, Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud - IPRESS y Unidades de Gestion -
de instituciones “restadoras de Servicios de Salud - UGIPRESS, pbiicas, privadas o mixtas; en cuya Gnica disposicion
complemsniaria derogateria se derogo el Decreto Supremo N° 030-2016-S4;

Sjeculvo det Departamenio de
Crganizacidn la validacion de la




actualizacion de fa “Directiva Acministrativa N° (001-2020-INENDICON-DNCC, Direciive ~dministrativa para 2 Atencion de
Consultas y Reclamos de los Usuarios da ing Smumo' de Szlud en el Instituto Nacional de: Eniermedarizs Neoplasicas”, en

concordancia con la normstiva vigenie aplicebie

Que, a través del Memorando MN° 1038-2020-OGPH/INEN, ia Directors General de ia Oficina General de Planeamiento y
Presupuesto, remite el Informe N° 172-2020-00-CGPP/INEN del Direstor Ejscutive de ia Oficina de Organizacion, el cual
emite opinion técnica favorabie para ia apranacian ds a “Directiva Administrativa N° 001~ 707"4\?7 N/DICON-DNCC, Directiva
Administrativa para la Atencion de Consuitas v Reclamos de los Usuarios de ios Savicios de Saiud en el Instituio Nacional

de Enfermedades Neoplésicas”,

Que, la propuesta de fa Directiva Administrativa, anies citade es concordante con las noimas qua crean al Instituto Nacional
de Enfermedades Neopiasicas - INEN, segin fa Ley N° 28748 y el Decreto Supremoe N® 001-2017-SA, que aprueba el
Reglamento de Organizacion y Cuno;ones aue sefiala en su articulo 2° la Mision de! Instituio Nacional de Enfermedades
Neoplasicas -INEN, es proteger, oromover, prevenir v garantizar 1a atencion iniegral de! "8ulcﬂ‘l° oncolégico, dando
prioridad 2 las personas de escasos recursos econémices; asi como, controlar, YQC‘HCP y adminisfrativamente, a nivel
nacional los servicios de sslud de las enfermedades necpiasicas, y realizar las aciv xd:ne? de investigacion y docencia
propias del Instituto”;

Que, conforme a los documento
en la Resolucion Jefaturai N° 275-2013-J/
“lineamigntos para la eleboracion de Doy
INEN"™

2 Direciva Administrativa ha sido elaborads teniendo en Cuerta i0 establecido
1 gue anrueba e Dirscliva Adminisirativa N G01-2019-INEN/DICON-DNCC,
mentos Nermatives en ef Instituto Nacional de Enf e'mcdacﬂ: Neoplasicas -

Que, de acuerdo a lo expuesio, la “Directiva Admenisrativa N° 001-2020-INEN/DICON-DNCC, Directiva Administrativa para
la Atencion de Consultas v Raciamos de ‘os HUsuarics de los Servicios de Salud er: =i Inafituto Nacicnal de Enfermedades
Neoplésicas’, es concordania con lo establacide en ¢! Pian Esiratégico Institucional Madiicade 2017-2021, aprobado con
Resolucién Jefatural N 428-2017-J/INEN,

Que, & literai m) del articuic 87 ue Eenio de Crganizacion y Funciones (ROF} dal instiuin Nacienal dg £nfermedades
Neoplasicas — INEN, facuia a ! 2l uu' Irstituto \aca')rd de E"\ erm NEN & constituir
mediante Reso{ucvon Jefat Lo onas y/o £auinos uer y propener

recomendaciones que contribuyan & opiimizar la sisccicn de su mism, ﬁ.!nc.or s, odietivos v

actividades y gestion institucional,
Contande con los vistos buanos de la Sub Jefafura ‘nstitucional, del Gerente General,

de ta Direclora General de la Oficina
General de Planeamiento v Presupuesty, del Direcior Ejecutivo de |2 Oficina d C gan
SY

izacion, dei Director Ejecutivo del
dal Director Ejecutivo de la Oficina

Departamenio de Nermatividad, Calidad v Zoniro! Nacional de Servicios Oncol ogic
de Asesoria Juridica del Instituto Nacional g2 Enfermedades Neoplasicas - INEN, /,

Conforme a las facuitades conferidas magiante Resolucion Suprema N° 011-2018-S4 y de acuerdo a las disposiciones
contenidas en e! Reglamento de Organizecion v Funciones del INEN, aprobade mediznte Decreto Supremo N° 001-

RTICULO PRIMERQ: APROBAR ia ‘Directiva Administrativa N 001-2020-INEN/DICON-DNCC, Directiva
Administrativa para la Atencidn de Consuitas y Reclamos de ics Usuarios de ios Servicios de Salud en el Instituto
Nacional de Enfermedades Necplasicas”, ia misma que en anexo forma parte integrante de |a presente Resolucion.

)

ARTICULO SEGUNDQ: DEJAR SIM EFECTG |z Resolucion Jefatural N 081- “G 8 JENEN,
Directiva Administrativa para }z atencién de Consultas ¥ Reclamos de ios Usuanics dz los
stituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas”.

ie facha, que aprobd la
Servicios de Salud en el

I9s e

ARTICULQ TERCERQ: ENCARGAR = la Oficina de Comunicaciories de ia Gerencia General de! INEN, la publicacion de
la presente Resolucion en el Portal Web ingtitucional,

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y PUBLIQUESE.

Dr. EDUARQ, PAYET MEZA
lefe Infstitucional
INSTITUTO RACIONAL DE ENFERMEDADES NEOPLASIC, CAS




Directiva Administrativa para la Atencién de Consultas y Reclamos de los Usuarios de los

DIRECTIVA ADMINISTRATIVA N° 001-2020-INEN/DICON-DNCC

Servicios de Salud en el instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas

FINALIDAD

Fortalecer la proteccién de los derechos a la salud, mediante la gestion oportuna de las
consultas y reclamos que presentan los usuarios de los servicios de salud que brinda el
Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas - INEN.

OBJETIVOS

21

2.2

OBJETIVO GENERAL

Establecer los mecanismos de gestion de consultas y reclamos de los usuarios de los
servicios de salud del Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

2.2.1 Establecer los conceptos basicos necesarios para el desarrollo de la atencion
de consultas y reclamos de los usuarios, dentro del ambito de competencia del
Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas.

2.2.2 Regular los procesos y procedimientos para la atencién oportuna de las
consultas y reclamos de los usuarios del Instituto Nacional de Enfermedades
Neoplasicas.

2.2.3 Establecer responsabilidades, plazos, acciones de verificacion y control,
relacionadas con la atencién de consultas y reclamos en el Instituto Nacional
de Enfermedades Neoplasicas.

2.2.4 Establecer los mecanismos para el registro, sistematizacién y difusién de la
informacién respecto a consultas y reclamos, para mejorar los servicios de
salud que brinda el Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas.

2.2.5 Servir como instrumento de informacién y orientacién para que los usuarios de
los servicios de salud puedan ejercer su derecho de realizar consultas o
presentar reclamos en el Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas.

AMBITO DE APLICACION

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

Ley N° 26842, Ley General de Salud y sus modificatorias.

Ley N° 27408, modificado por la Ley N° 28683, que establece la atencion preferente a
las mujeres embarazadas, las nifias, nifios, los adultos mayores, en lugares de
atencion al publico.

Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.
Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacién de la Gestion del Estado.

Ley N° 27806, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica, y sus
modificatorias.

Ley N° 28748, Ley que crea como Organismo Publico Descentralizado al Instituto
Nacional de Enfermedades Neoplasicas-INEN, con autonomia administrativa.

Ley N° 29344, Ley Marco de Aseguramiento Universal en Salud y su Reglamento
aprobado mediante Decreto Supremo N° 008-2010-SA.
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Ley N° 29414, Ley que establece los derechos de las personas usuarias de los
servicios de salud y su Reglamento aprobado mediante Decreto Supremo N° 027-
2015-SA.

Ley N° 29973, Ley General de la Persona con Discapacidad y su Reglamento
aprobado mediante Decreto Supremo N° 002-2014-MIMP.

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

Decreto de Urgencia N° 017-2019, que establece medidas para la cobertura universal
de Salud.

Decreto Supremo N° 001-2007-SA, que aprueba el Reglamento de Organizacion y
Funciones del Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas.

Decreto  Supremo N° 034-2008-PCM, se calificé al Instituto Nacional de
Enfermedades Neoplasicas como Organismo Publico Ejecutor.

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

Decreto Supremo N° 003-2015-MC, que aprueba la Politica Nacional para la
Transversalizacion del Enfoque Intercultural.

Decreto Supremo N° 026-2015-SA, que aprueba el Reglamento del Procedimiento de
Transferencia de Funciones del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de
la Proteccion de la Propiedad Intelectual - INDECOPI a la Superintendencia Nacional
de Salud - SUSALUD.

Decreto Supremo N° 002-2019-SA, que aprueba el Reglamento para la Gestion de
Reclamos y Denuncias de los Usuarios de las Instituciones Administradoras de
Fondos de Aseguramiento en Salud - IAFAS, Instituciones Prestadoras de Servicios
de Salud - IPRESS y Unidades de Gestion de Instituciones Prestadoras de Servicios
de Salud - UGIPRESS, publicas, privadas y mixtas.

Decreto Supremo N° 021-2019-PCM, que aprueban el Texto Unico Ordenado de la
Ley N° 27806, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.

Resolucion Ministerial N° 519-2006/MINSA, 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 Naciona! 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".

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

Resolucion Jefatural N° 262-2008-J/INEN, que aprueba el Manual de Organizacion y -
Funciones - MOF de Ia Direccién de Control del Cancer.

Resolucion Jefatural N° 276-2019-J/INEN, que aprueba la Directiva Administrativa N°
001-2019-INEN/DICON-DNCC, “Lineamientos para la elaboracion de Documentos
Normativos en el Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas-INEN".
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V. DISPOSICIONES GENERALES
5.1 Listado de Acrénimos
e AlS: Acciones Inmediatas en Salud.

¢ CECONAR: Centro de Conciliacién y Arbitraje de la Superintendencia Nacional de
Salud.

o DNCC: Departamento de Normatividad, Calidad y Control Nacional de Servicios
Oncologicos.

« IAFAS: Institucion Administradora de Fondos de Aseguramiento en Salud.
« [IFIS: Intendencia de Fiscalizacion y Sancion.

» lID: Intendencia de Investigacion y Desarrollo.

» INA: Intendencia de Normas y Autorizaciones.

¢ INEN: Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas.

« IPRESS: Institucion Prestadora de Servicios de Salud.

o IPROM: Intendencia de Promocién de Derechos en Salud.

¢ IPROT: Intendencia de Proteccién de Derechos en Salud.

o ISIAFAS: Intendencia de Supervisién de Instituciones Administradoras de Fondos
de Aseguramiento en Salud.

o ISIPRESS: Intendencia de Supervision de Instituciones Prestadoras de Servicios
de Salud.

« OIMS: Oficina de Ingenieria, Mantenimiento y Servicios.

e« TUO LPAG: Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General.

¢ PAS: Procedimiento Administrativo Sancionador.
+ PAUS: Plataforma de Atencion al Usuario en Salud.

e SADERECHOS: Superintendencia Adjunta de Promocién y Proteccion de
Derechos en Salud.

o SAREFIS: Superintendencia Adjunta de Regulacion y Fiscalizacion.

e SET! - RECLAMOS: Sistema Electrénico de Transferencia de Informacion de
Reclamos en Salud administrado por SUSALUD.

¢ SUSALUD: Superintendencia Nacional de Salud.

« UGIPRESS: Unidad de Gestion de Instituciones Prestadoras de Servicios de
Salud.

5.2 Definiciones Operativas

5.2.1 Consulta: Solicitud de informacion y/u orientacion relacionada a los derechos
de los usuarios de los servicios de salud, presentada por una persona natural o
juridica ante el INEN, a través de los canales dispuestos 0 que se pongan a
disposicién. La atencion de las consultas no puede exceder del plazo maximo
de cinco (05) dias habiles, salvo los casos en que la normativa especifica
vigente prevea un plazo menor.

INSTITUTO NACIONAL DE ENFERMEDADES NEOPLASICAS
Av. Angamos Este N° 2520. Lima 34. Teléfono: 201-6500. Fax: 620-4991. Web: www.inen.sld.pe e-mail: postmaster@inen.sld.pe



DIRECTIVA ADMINISTRATIVA N° 001-2020-INEN/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

5.2.2 Credenciales: Combinacién de codigo de acceso y clave que permite a los
responsables designados por las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS acceder a la
plataforma SETI - RECLAMOS con niveles de seguridad que garantizan su
identidad.

5.2.3 Denuncia: Manifestacion expresa presentada ante SUSALUD sobre acciones
u omisiones del INEN respecto a los hechos o actos que pudieran constituir
presunta vulneracion de los derechos de los usuarios de los servicios de salud,
ante la insatisfaccion respecto de los servicios, prestaciones o coberturas; o
frente la negativa de atencion de su reclamo; o disconformidad con el resultado
del mismo; o irregularidad en su tramitacién por parte del INEN.

5.2.4 Enfoque intercultural: Herramienta de analisis que propone el reconocimiento
de las diferencias culturales, 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 Estado, 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 los mismos a las particularidades socio-culturales de dichos grupos.

5.2.5 Expediente Unico de Reclamo: Contiene todas las actuaciones, documentos
y/o pruebas que sustenten la recepcion, procesamiento, y atencion de los
reclamos, las cuales reflejan las etapas sefialadas en el numeral 6.2. del
Procedimiento de Atencion de Reclamos del INEN.

5.2.6 Fundado: Declaracion de resultado del reclamo cuando se ha probado la
afirmacion de los hechos alegados por el reclamante.

5.2.7 Improcedente: Declaracion de resultado del reclamo cuando no corresponde
la atencion del mismo por no acreditar la legitimidad para obrar, por no existir
conexion logica entre los hechos expuestos y el reclamo, o cuando el INEN
carezca de competencias para resolver el reclamo.

5.2.8 Infundado: Declaracion de resultado del reclamo cuando no se acredita los
hechos que sustentan el mismo.

6.2.9 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 insatisfaccion con los servicios,
prestaciones o coberturas relacionadas con su atencion en salud, de acuerdo a
la normativa vigente.

5.2.10 Plataforma de Atencién al Usuario en Salud (PAUS): Es el conjunto de
acciones, actos y actividades destinadas a la atencién y gestion de consultas y
reclamos presentados por los usuarios del INEN, orientados a la solucién de Ia
insatisfaccion respecto a los servicios, prestaciones o coberturas relacionadas
con su atencion en salud. Para dicho fin, se emplea recursos fisicos,
materiales, tecnolégicos y humanos, siendo la maxima autoridad del INEN oa
quien designe, el responsable de la implementacion, operatividad vy
seguimiento de la PAUS, a fin de promover la mejora continua de los servicios
de salud.

5.2.11 Reclamo: Manifestacion 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 o
recibidas de estas, relacionadas a su atencion en salud.

5.2.12Tercero: Es la persona natural o juridica distinta del usuario o tercero
legitimado. Comprende también a los medios de comunicacion masiva.
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S

5.3.

5.2.13 Tercero Legitimado: Persona natural o juridica que puede 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 Cédigo Civil.

e 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.

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

5.2.14 Término de la Distancia: Lapso de tiempo que se concede, cuando el lugar
en que se ubica el INEN ante la cual debe efectuarse el acto procedimental
para la atencion de reclamos y denuncias, es diferente de aquel donde
domicilia el reclamante o denunciante.

E! término de la distancia se suma al plazo ordinario fijado en la presente
Directiva y se aplica conforme el Cuadro General de Términos de la Distancia
del Poder Judicial.

5.2.15 Trato Directo: Es la negociacion directa entre el INEN y los usuarios sin la
intervencion de un tercero, con la finalidad de resolver un conflicto que origina
un reclamo o denuncia.

5.2.16 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 Codigo
Civit y en el articulo 5 del Reglamento de {a Ley N°® 29414, Ley que establece
los derechos de las personas usuarias de los servicios de salud, aprobado
mediante Decreto Supremo N° 027-2015-SA.

De las competencias del INEN

E! Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas a través de su PAUS, es
competente para la recepcion, procesamiento y atencion de los reclamos generados
por la insatisfaccion, presentados por los usuarios o terceros legitimados; asi como
para la atencion de las consultas sometidas a su consideracion.

De las Obligaciones del INEN
5.4.1 De la Obligaciones de la Jefatura Institucional del INEN

La Jefatura Institucional del Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas
debe cumplir las siguientes obligaciones:

5.4.11 Designar mediante acto resolutivo al responsable del Libro de
Reclamaciones en Salud quien tiene a su cargo la custodia y
procedimiento para la atencién del reclamo.

5.4.1.2 Designar mediante acto resolutivo al responsable de la PAUS en el
INEN, quien tiene a su cargo la conduccidon y/o coordinaciéon del
proceso de atencion de las consultas y reclamos. En ausencia del
responsable de la PAUS, el rol es asumido por la persona que este
delegue formalmente, para asegurar la atencion en el horario de
funcionamiento del INEN. La designacion del responsable se registra
en el aplicativo informatico que implemente SUSALUD.

5.4.1.3 Garantizar el funcionamiento de la PAUS para la atencién de
consultas y reclamos.
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5414

5415

5416

Disponer la dotacion de los recursos humanos, materiales, fisicos y
tecnologicos adecuados e idéneos para el funcionamiento de la
PAUS en el INEN.

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

Disponer que se remita oportunamente, a solicitud de SUSALUD,
informacion respecto a los reclamos presentados y la situacion de los
mismos en la periodicidad y por los medios que esta establezca.

5.4.2 De las Obligaciones del Departamento de Normatividad, Calidad y Control
Nacional de Servicios Oncolégicos

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

54.2.1

5422

5423

5424

5425

5426

5427

54.2.8

54.2.9

Proponer a la Jefatura Institucional al responsable del Libro de
Reclamaciones en Salud y al responsable de la PAUS en el INEN,
para su designacion mediante acto resolutivo.

Gestionar (recepcionar, analizar, coordinar) a través de la PAUS, las
consultas y reclamos de los usuarios de los servicios de salud del
Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas.

Realizar a través de la PAUS el seguimiento de las acciones
correctivas y preventivas, propuestas o implementadas por los
6rganos y unidades organicas del Instituto Nacional de Enfermedades
Neoplasicas.

Asesorar ylo formular proyectos, planes y acciones de mejora para
disminuir los reclamos de usuarios del INEN a través del responsable
de la PAUS y proponer capacitaciones en areas estratégicas del
INEN a fin de fortalecer la atencidn y disminuir las consultas y
reclamos.

Coordinar y validar con la PAUS, la implementacién en la Institucion
de 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 a la normativa vigente.

Gestionar ante la Jefatura Institucional la dotacion de los recursos
humanos capacitados y acreditados en la atencion de consultas y
reclamos, materiales, fisicos, tecnologicos e infraestructura/ambientes
adecuados para el funcionamiento de la PAUS en el INEN.

Brindar asistencia técnica, monitorizar, supervisar y evaluar el
funcionamiento de la PAUS para la gestion de consultas y reclamos.

Gestionar la capacitacion para el personal que brinda atencion en la
PAUS con la finalidad de contar con una atencién idénea en la
gestion de consultas y reclamos.

Presentar oportunamente a la Jefatura Institucional, la informacion
remitida por la PAUS, a solicitud de SUSALUD, respecto a los
reclamos presentados y la situacion de los mismos en la periodicidad
y por los medios que esta establezca.
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5.4.3 De las Obligaciones de la Unidad 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 coordinacion con el/la responsable de la PAUS, a través del personal
de vigilancia, debe cumplir con las siguientes obligaciones:

5.4.3.1 Custodiar el Libro de Reclamaciones en Salud, en los horarios en que
no se encuentre laborando el personal de atencion de la PAUS, para
ello, el personal de la PAUS entrega el Libro de Reclamaciones en
Salud a través de un cuaderno cargo diario dado al personal de
vigilancia que se encuentre de turno en el Hall principal.

5.4.3.2 Informar las incidencias relacionadas con el deterioro y/o pérdida del
Libro de Reclamaciones en Salud.

54.3.3 En caso ocurriera la pérdida del Libro de Reclamaciones en Salud, o
de una o varias de sus hojas, debe gestionar el tramite ante la
comisaria de la Policia Nacional del Perl, para la denuncia
correspondiente.

5.4.4 De las obligaciones de la Oficina de Comunicaciones:

5.4.41 Disefiar, previa coordinacion, piezas comunicacionales para informar
a los usuarios de los servicios de salud respecto de sus derechos y
deberes, asi como el llenado del Libro de reclamaciones.

54.4.2 Difundir, previa coordinacion, a través de los medios de comunicacion
disponibles los canales de atencién de consultas y reclamos por los
servicios que brinda el INEN.

5.4.5 De las obligaciones de la Oficina de Informatica

5451 Disefiar y brindar el soporte informatico para el Libro de
Reclamaciones virtual y la plataforma de consultas; asimismo el
soporte para la grabacion de las llamadas telefonicas de los usuarios.

5.4.6 De las obligaciones de los Organos y Unidades Organicas (Direcciones,
Departamentos, Unidades Funcionales, Equipos Funcionales y Servicios)

5.4.6.1 Atender en el ambito de sus competencias, las consultas y reclamos
de los usuarios y canalizar la informacién dentro del plazo
correspondiente (consultas dos dias habiles y reclamos diez dias
habiles) a fin de dar cumplimiento a la normativa vigente. En aquellos
casos que debido a la complejidad del reclamo se requiera mayor
tiempo, el DNCC establecera un plazo mayor de forma excepcional al
Organo y Unidad Organica.

546.2 Informar a la PAUS del DNCC, segln sea el caso, las acciones
correctivas y preventivas relacionadas a las consultas y reclamos
recibidos en sus areas.

54.6.3 Formular proyectos, planes y acciones de mejora para disminuir la
insatisfaccion de los usuarios que generen consultas y reclamos.

Plataforma de Atencién al Usuario en Salud (PAUS) en el INEN

El Departamento de Normatividad, Calidad y Control Nacional de Servicios
Oncolégicos monitorea y evalla, de acuerdo a sus competencias, que la PAUS
cumpla las siguientes funciones:

INSTITUTO NACIONAL DE ENFERMEDADES NEOPLASICAS
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551

552

553

5.5.4

55.5

556

5.5.7

5.5.8
559

5.56.10

5.5.11

5.5.12

5513

55.14

55.15

5.5.16

55.17

5.5.18

Garantizar las condiciones de privacidad para la atencion del usuario en el
Maodulo de la PAUS.

Disponer la sefializacion (colocar letrero de identificacion), indicando el horario
de atencién en un lugar visible, tanto en el area fisica del PAUS como en otros
ambientes o accesos del INEN.

Colocar en coordinacion con la Oficina de Comunicaciones, afiches que
contengan el flujograma y los plazos de los procedimientos de atencion de
consultas y reclamos, los mismos que deben encontrarse en lugares visibles y
de facil acceso al publico.

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 normativa vigente.

Desarrollar acciones de difusion a los usuarios, respecto a sus derechos (Ver
Anexo N° 01) y el proceso de atencion de consultas y reclamos, en el marco
de la normatividad vigente. (Ver Anexo N° 02).

Contar con personal capacitado y acreditado en la atencion de las consultas y
reclamos de los usuarios. El personal debe portar permanentemente su
fotocheck (identificacion institucional) en un lugar visible.

Garantizar la atencién de consultas y reclamos en la PAUS y cumplir con los
plazos de atencién de consultas y reclamos.

Informar sobre la gratuidad de la tramitacion de consultas y reclamos.

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

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

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

Informar al publico en general sobre los canales de atencién de reclamos
disponibles, a través de medios idoneos 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 documentacion 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
DENUNCIA ante SUSALUD.

Brindar induccién y capacitacion oportuna al personal de vigilancia que se
encargue de la custodia del Libro de Reclamaciones en Salud, en los horarios
€n que no se encuentre laborando el personal de atencion en la PAUS.

El personal de la PAUS debe registrar en el Aplicativo del Sistema de
Seguimiento y Control de Consultas y Reclamos, asi como la emisién de
reportes detallados.

Contar con la asistencia y/o personal con dominio de las lenguas originarias
que se hablan en el Perd, garantizando el enfoque intercultural.

Presentar oportunamente al DNCC, a solicitud de SUSALUD, informacién
respecto a los reclamos presentados y la situacién de los mismos en la
periodicidad y por los medios que esta establezca.
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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 deben considerar los siguientes aspectos.

6.1.1 Canales de atencion

6.1.1.1 Presencial: En la PAUS, el personal responsable debe atender las
consultas presentadas por los usuarios de manera agil y oportuna
registrando la atencién en el Formato de consultas (Ver Anexo N°

04).

6.1.1.2 Telefonico: A través de la linea telefénica y/o anexos disponibles en
la PAUS del INEN se brinda una atencién adecuada de fas consultas
en el ambito de su competencia. Este canal dispone de los recursos
necesarios a fin de garantizar la grabacioén del mismo e implementar
mecanismos para preservar el adecuado trato de la informacién
sensible del consultante. Asimismo, recibida la consulta ésta es
registrada en el Formato de Consultas (Ver Anexo N° 04) el cual no

requiere la firma del consultante.

en el ambito de su competencia.

6.1.2 Plazo de atencion

especifica vigente prevea un plazo menor.

Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica.

Del Procedimiento de Atencion de Reclamos en el INEN

contados desde el dia siguiente de su recepcidon o presentacion en la PAUS.

dandose por atendido el reclamo.
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6.1.1.3 Virtual: A través de la pagina institucional del INEN, los usuarios o
tercero legitimados podran realizar consultas a través del Formato de
consultas (Ver Anexo N° 04) el cual no requiere de firma. La Oficina
de Comunicaciones en caso reciba consultas a través de las redes
sociales oficiales del INEN deriva a la PAUS, para que sea atendida

6.1.2.1 La atencion de las consultas no puede exceder del plazo maximo de
cinco (05) dias habiles, salvo los casos en que la normativa

6.1.3 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 atencion estan determinadas en la Ley N° 27808,

El plazo maximo para la atencidon de reclamos es de treinta (30) dias habiles,

El INEN a través de la PAUS del DNCC, propicia en cualquiera de las etapas del
reclamo, el trato directo entre la Institucién y los usuarios, a fin de llegar a un acuerdo
que permita la conclusién del mismo. En el caso que se configure la solucion
inmediata del reclamo interpuesto a través del trato directo, este es detallado en la
hoja de reclamaciones (original y autocopiativas) o en cualquier otro documento o
comunicacién escrita que acredite la conformidad del usuario o tercero legitimado,

La PAUS del DNCC para la atencion de los reclamos considera las siguientes etapas:
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Figura N° 01. Etapas para la atencién de reclamos en el INEN

e

ADMISION Y
REGISTRO

W e .
_ ~ ARCHIVOY

EVALUACION E RESULTADO Y CUSTODIA
INVESTIGACION NOTIFICACION - UDEL
- EXPEDIENTE

6.2.1 Admisién y Registro del Reclamo

6.2.1.1

a)

De la Admision de Reclamos

Todo usuario o tercero legitimado tiene derecho a presentar su
reclamo ante el INEN a través de la PAUS, por la insatisfaccion con
los servicios, prestaciones o coberturas relacionadas con su atencion
en salud.

Los canales de atencién para la presentacion de reclamos son:

b.1)

b.2)

b.3)

Presencial: Deben ser presentados mediante el llenado del
Libro de Reclamaciones en Salud del INEN, que se encuentra
disponible en el Médulo de la PAUS, durante el horario de
lunes a viernes de 08:00 hrs. a 16:30 hrs. y sabados de 08:00
hrs. a 12:00 hrs., luego de esos horarios el Libro de
Reclamaciones en Salud se encuentra disponible con el
personal de vigilancia de la Institucion en el Moédulo de
Informes.

En el caso que el usuario se encuentre hospitalizado o tenga
limitacién en su movilidad, se debe  gestionar
(excepcionalmente) el desplazamiento del Libro de
Reclamaciones en Salud hasta el ambiente (dentro del INEN)
donde se ubique el usuario, el personal de seguridad debe
brindar el apoyo para el registro del reclamo en el formato de la
hoja de reclamacién en los casos que el paciente tenga
impedimentos para su registro.

Telefonico: A través de la linea telefonica y/o anexos que
dispone la PAUS del INEN se brinda la adecuada atencion del
reclamo en el dmbito de su competencia. Este canal dispone
de los recursos necesarios a fin de garantizar la grabacién del
mismo e implementar mecanismos para preservar el adecuado .
trato de la informacion sensible del reclamante. Asimismo;
recibido el reclamo, este es registrado en el Libro de’
Reclamaciones en Salud Virtual. L

Virtual: A través de la péagina de inicio del portal web
institucional del INEN, se podra acceder al llenado del Libro de
Reclamaciones en Salud del INEN de forma virtual, el cual esta
disponible las 24 horas y no es exigible la firma del reclamante.
La presentacion esta acreditada con el niumero del documento
de identificacién. La Oficina de Comunicaciones, en caso
reciba un presunto reclamo a través de las redes sociales
oficiales del INEN, podra invitar al usuario o tercero legitimado
a presentar su reclamo mediante el llenado del Libro de
Reclamaciones en Salud fisico o virtual, para que sea atendida
por fa PAUS en el ambito de su competencia.

INSTITUTO NACIONAL DE ENFERMEDADES NEOPLASICAS
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c)

d)

e)

f)

9)

6.2.1.2

b)

c)

La atencion del reclamo en todos los casos es gratuita y no puede
condicionarse o rechazarse por falta de pruebas y/o peritajes técnicos
que lo sustenten.

Cada reclamo presentado debe tener un nimero correlativo, el mismo
que es diferenciado en el caso del Libro de Reclamaciones en Salud
fisico o virtual y es proporcionado al usuario o tercerc legitimado al
momento de la presentacién del mismo, para los fines de seguimiento
respectivo por parte del reclamante y para el reporte a SUSALUD.

De presentarse mas de un reclamo en los que coincidan el sujeto del
reclamo, la causa o la fecha de ocurrencia, tales reclamos deben ser
acumulados en el expediente de mayor antigiledad, que diera lugar al
inicio del procedimiento de atencién, en la etapa que se encuentre,
comunicando de oficio dicha situacion al reclamante.

En caso se produzca duplicidad respecto a un reclamo anteriormente
resuelto y notificado, se procede con el archivo del reclamo
presentado, comunicando dicha situacion al reclamante en un plazo
de cinco (05) dias habiles siguientes.

La interposicion del reclamo no constituye via previa para acudir en
denuncia ante SUSALUD.

Del Formato de la Hoja de Reclamacion en Salud

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° 05 de la presente Directiva en concordancia con la
normativa vigente. Para el llenado de la Hoja de Reclamacion en
Salud del Libro de Reclamaciones en Salud se debe considerar el
detalle del instructivo sefialado en el Anexo N° 06 de la presente

Directiva.

Cada Hoja de Reclamacion en Salud del Libro de Reclamaciones en
Salud de naturaleza fisica debe contar con tres (03) hojas
desglosables, una (01) original y dos (02) autocopiativas. La original
es entregada al usuario o tercero legitimado que formulé el reclamo al
momento de presentarlo. La primera hoja autocopiativa queda en
posesion del INEN, y la segunda hoja autocopiativa se encontrara
disponible para efectos de las acciones de supervision a cargo de
SUSALUD.

El Libro de Reclamaciones en Salud virtual contiene como minimo los
campos sefialados para el formato de la Hoja de Reclamaciones en
fisico, acreditandose su presentacién con el registro del ntimero del
documento de identificacion. Asimismo, al conciuir el proceso de
ingreso del reclamo por parte del usuario o tercero legitimado, le
permite la impresién de la Hoja de Reclamacién, ademas sera
enviado automaticamente al correo electréonico indicado por el
reclamante, dejando constancia de la fecha y hora de presentacién
del reclamo.

6.2.2 Evaluacién e Investigacion de Reclamos

6.2.2.1

La PAUS del INEN al tomar conocimiento de los hechos gue motivan
el reclamo, dispone/coordina la adopcion de medidas inmediatas para
su atencion.

INSTITUTO NACIONAL DE ENFERMEDADES NEOPLASICAS
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6.2.2.3

6.2.2.4

Finalizada la etapa de admision y registro del reclamo presentado por
el usuario o tercero legitimado; se procede a clasificar el reclamo a
partir de la identificacion de su(s) causa(s) en la etapa de evaluacién
y previo a la investigacion, conforme a la Clasificacién de Reclamos
sefialada en la normativa vigente. Concluida la etapa de evaluacion,
la clasificacién del reclamo realizada por la PAUS no puede ser
modificado.

De la competencia y traslado de reclamos:

En caso se presenten reclamos cuya competencia corresponda a una
IAFAS o IPRESS, se debe trasladar el reclamo a aquella institucion
que le competa resolver, siempre que exista vinculo con ésta, sea
contractual o con relacién a la insatisfaccién del usuario, mediante los
canales que se encuentren a disposicién, sin perjuicio de la remisién
formal del reclamo, comunicando dicho traslado al reclamante y
declinando competencia bajo responsabilidad. Dicho traslado no debe
exceder el plazo méaximo de dos (02) dias habiles posterior a su
recepcion, a partir de la cual comenzara a correr el plazo para la
atencion del reclamo. La ultima entidad que recibié el reclamo debe
proceder a su clasificacién utilizando el clasificador de reclamos de
acuerdo a la normativa vigente.

En caso el INEN recepcione un reclamo mediante el traslado de una
de las IAFAS o IPRESS, el plazo para atender dicho reclamo correra
a partir del dia de la recepcion formal de dicho reclamo.

En el caso que el usuario o tercero legitimado presente un reclamo
ante el INEN,; y de la descripcion del reclamo se aprecie que la
insatisfaccion no sélo debe ser atendida por el INEN, sino también
por alguna de las IAFAS o IPRESS, con la que mantiene vinculo,
debera informar al reclamante, bajo responsabilidad, en el plazo de
dos (02) dias habiles posterior a su recepcion, que el reclamo ha sido
trasladado a la otra entidad, para su atencidén en lo que corresponda.
EI'INEN debe atender el reclamo segiin la competencia, de acuerdo a
los plazos y procedimientos establecidos en la normativa vigente.

La institucién que recibid el reclamo debe proceder a su clasificacion
utilizando el clasificador de reclamos de acuerdo a la normativa
vigente. En caso las |AFAS, IPRESS o UGIPRESS compartan
competencia entre si, respecto a la atencién del reclamo; la primera
institucion que recibié el reclamo realiza su clasificacion en relacién a
la materia de su competencia conforme a la normativa vigente;
procediendo a trasladar lo correspondiente a la ofra institucion para
su clasificacion y debida atencién.

En caso que la PAUS evidencie la falta de atencién del reclamo
trasladado a la IPRESS o IAFAS competente, comunica a SUSALUD
dicha situacién, a efecto que SUSALUD inicie las acciones
correspondientes.

Se deben efectuar las diligencias necesarias para dilucidar los hechos
que generaron la insatisfaccion del usuario o tercero legitimado
respecto de los servicios de salud, prestaciones o coberturas, cuando
la naturaleza y complejidad del reclamo lo requiera.
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6.2.2.5

Asimismo, segln la necesidad o complejidad del caso, la PAUS
comunica al DNCC la necesidad de que a través de la Jefatura
Institucional se disponga practicar la actuacion de pruebas
documentales, testimoniales y/o auditorias del caso, auditorias de
procesos, auditorias de salud y/o auditorias médicas que se estimen
pertinentes, asumiendo la institucién de ser necesario el costo de las
mismas.

6.2.3 Resultado del Reclamo y Notificacion

6.2.3.1

a)

b)

c)

d)

Contenido del Informe de Resultado de Reclamos:

Concluida la etapa de evaluacion e investigacion, se debe remitir una
comunicacion al usuario o tercero legitimado, adjuntando el informe
de Resultado del Reclamo, documento que como minimo considerara
lo siguiente:

a.1) Canal de ingreso del reclamo.

a.2) ldentificacion del usuario afectado y de quien presente el
reclamo.

Descripcion y causa del reclamo.

a.4) Analisis de los hechos que sustentan el reclamo, conteniendo
las investigaciones realizadas por la PAUS del DNCC, asi
como las actuaciones probatorias practicadas, de ser el caso.

a.5) Conclusiones, donde se emite pronunciamiento motivado
respecto a los hechos que sustentan el reclamo, declarandolo:
fundado, infundado, improcedente, seguin corresponda.

a.6) Medidas adoptadas o por adoptar por el INEN, segin
corresponda.

En los casos en que el reclamo sea declarado fundado, debe
indicarse las medidas adoptadas o por adoptar en el INEN, asi como
el plazo razonable para su implementacion.

La PAUS estd obligado a comunicar el resultado del reclamo,
asimismo acredita la recepcion de dicha comunicacién por el usuario
o tercero legitimado. Concluida la investigacion, la PAUS remite la
comunicacion al usuario o tercero legitimado, adjuntando el informe
del resultado del reclamo en un plazo maximo de cinco (05) dias
habiles, contando desde el dia siguiente de emitido este, al domicilio
consignado en el Libro de Reclamaciones en Salud y/o a su direccion
electrénica, en caso de haberlo autorizado expresamente. Es
responsabilidad del reclamante comunicar la variacién de los datos de
contacto consignados en su reclamo a efectos de notificarsele la
resolucion del mismo.

En el Gltimo parrafo de la comunicacion que contiene el informe de
resultado del reclamo, se consigna de acuerdo a la normativa vigente
el siguiente texto:

“De no encontrarse de acuerdo, o disconforme con el resultado del
reclamo, o ante la negativa de atencién o irregularidades en su
tramitacion, puede acudir en denuncia ante la Superintendencia
Nacional de Salud - SUSALUD; o hacer uso de los mecanismos
alternativos de solucién de controversias ante el Centro de
Conciliacion y Arbitraje — CECONAR de SUSALUD”.
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S0IARS

6.4

6.2.3.2 De la conclusion del reclamo

a)

b)

6.2.3.3

El reclamo concluye con comunicar el Informe del resultado al
usuario.

El reclamo pude concliuir en los siguientes supuestos:

b.1) Acuerdo de Trato Directo, sobre los mismos hechos que
motivaron el reclamo. Se podra consignar su conformidad
explicitamente en la Hoja de Reclamacién en Salud del Libro
de Reclamaciones en Salud, o en cualquier otro documento o
comunicacion escrita que acredite la conformidad del usuario.

b.2) Desistimiento por escrito del reclamo por parte del usuario o
tercero legitimado, con o sin expresién de causa.

b.3) Acuerdo conciliatorio o transaccién extrajudicial, que resuelve
las controversias entre el INEN con el reclamante y sobre los
mismos hechos que motivan el reclamo.

Plazo para notificacién

Concluida la investigacion el INEN remite la comunicacién/notificacion
al usuario o tercero legitimado, el informe de Resultado de Reclamo
en un plazo maximo de cinco (05) dias habiles dentro del plazo
maximo de atencion del reclamo, 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.

Es responsabilidad del reclamante comunicar al INEN la variacién de
los datos de contacto consignados en su reclamo, a efectos de
notificarsele la resolucion del mismo.

6.2.4 Archivo y custodia del expediente

6.2.4.1

a)

b)

Del expediente tinico de reclamo

Todas las actuaciones, documentos y/o pruebas que sustenten la
recepcion, procesamiento y atencion de los reclamos se encuentran
contenidas en un expediente Unico que refleje el cumplimiento de las
etapas de la atencién del reclamo sefialadas en la presente Directiva.

La PAUS del INEN es responsable del archivo y custodia del
expediente Gnico del reclamo por un periodo de cuatro afios desde su
conclusion.

6.3 Del reporte de informaciéon a SUSALUD

El reporte de reclamos se encuentra a disposicién de la mas alta autoridad
administrativa y/o médica del INEN, segun corresponda, a fin que proceda de acuerdo
a sus atribuciones. La obligacion de remitir la informacion a SUSALUD recae en el
Jefe Institucional.

Del sistema de remision de informacién a SUSALUD

6.4.1 La informacion de reclamos a remitir a SUSALUD se compone de los reclamos
presentados por el usuario y/o tercero legitimado, medidas adoptadas o por
adoptar y el responsable de la PAUS.

INSTITUTO NACIONAL DE ENFERMEDADES NEOPLASICAS
Av. Angamos Este N°® 2520. Lima 34. Teléfono: 201-6500. Fax: 620-4991. Web: www.inen.sld.pe e-mail: postmaster@inen.sid.pe

14



Directiva Administrativa para la Atencién de Consultas y Reclamos de los Usuarios de los

DIRECTIVA ADMINISTRATIVA N° 001-2020-INEN/DICON-DNCC

Servicios de Salud en el Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas

6.5

6.6

6.4.2 El envio de la informacion de reclamos requerida por SUSALUD sera a través
de SETI - RECLAMOS. Cualquier envio de informacion de reclamos realizada a
través de un medio o mecanismo distinto no se considera recibida por
SUSALUD.

6.4.3 La informacion que se remite a SUSALUD en cumplimiento de la presente
Directiva y normativa vigente, tiene caracter de Declaracion Jurada y por tanto
esta sujeta a fiscalizacion posterior.

De los plazos de remision de informacién a SUSALUD

La PAUS tiene la obligacion de remitir a través de SETI - RECLAMOS, a SUSALUD
dentro de los diez (10) dias habiles siguientes al término de cada mes, la informacion
de los reclamos presentados en el mes previo por un usuario o su tercero legitimado;
asi como, los reclamos que estén en tramite y los trasladados a otra administrada,
hasta que hayan sido resueltos y comunicados al usuario o tercero legitimado.
Asimismo, deben remitir la informaciéon de las medidas adoptadas o por adoptar
cuando tenga conocimiento de algin reclamo cuyo resultado se haya considerado
fundado.

De la remision de informacion de reclamos a SUSALUD

La remisién de la informacion de los reclamos del INEN, se realiza mediante el envio
de archivos planos utilizando el SETI - RECLAMOS y el Manual Técnico del SETI -
RECLAMOS. Los datos en los campos asociados al Documento Nacional de
Identidad (DNI), carné de extranjeria o pasaporte del reclamante usuario o tercero
legitimado deben corresponder a los datos declarados en los documentos oficiales o
en su defecto a la consignada por el usuario o tercero legitimado en la hoja de
reclamacion.

6.6.1 En caso que el usuario, representante o tercero legitimado cuente con mas de
un documento de identificacion, el PAUS lo debe identificar con uno de ellos de
acuerdo con el siguiente orden de prelacion:

a) Documento Nacional de Identidad.
b) Carné de Extranjeria.

¢) Pasaporte.

d) Otros.

Presentacién extemporanea de la informacion a SUSALUD

El reporte presentado con posterioridad a la fecha de vencimiento indicado en el
numeral 6.5 de la presente Directiva, es considerado informacién extemporanea,
pasible de una sancidén administrativa.

Declaracion rectificatoria

6.8.1 La PAUS puede presentar declaracién rectificatoria que reemplaza a la
anterior.

6.8.2 SUSALUD realiza evaluaciones periédicas de la informacién cargada a la base
de datos, aplicando criterios adicionales a los establecidos en el Manual
Técnico del SETI - RECLAMOS. En caso de encontrar inconsistencias a la
citada informacion, SUSALUD comunica a la PAUS para que corrija dicha
informacion en un plazo no mayor de siete (07) dias habiles de recibida la
comunicacion. La informacién es remitida como declaracion rectificatoria.
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Vil. RESPONSABILIDADES

7.1 El Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas a través de la PAUS de! DNCC,
es el responsable de dar cumplimiento e implementar la presente Directiva y
normativa vigente relacionada.

7.2 Los Directores de los 6rganos y unidades organicas del Instituto Nacional de
Enfermedades Neoplasicas, son responsables del cumplimiento de las disposiciones
contenidas en la presente Directiva en el ambito de sus respectivas competencias.

VIil. DISPOSICIONES FINALES

PRIMERA: El Departamento de Normatividad, Calidad y Control Nacional de Servicios
Oncolégicos de la Direccion de Control del Cancer del INEN, dispondra las
medidas complementarias no contempladas, en la presente Directiva.

SEGUNDA: Disponer que en un plazo de 60 dias habiles contados a partir de la
publicacion de la presente Directiva se implemente el canal virtual y otros
aspectos técnicos contenidos en la presente Directiva, que permitan la
operatividad para la atencion de las consultas y reclamos de los usuarios
del INEN.

TERCERA: En el caso de emergencia sanitaria donde se disponga el distanciamiento
social, la PAUS debe gestionar prioritariamente la atencion de las consultas
y reclamos a través de los canales de atencion virtuales y/o telefénicos
establecidos en la presente normativa.

CUARTA: El incumplimiento de las disposiciones contenidas en la presente Directiva
constituye falta administrativa y seran posibles de sancion, de acuerdo a la
normativa vigente.

ANEXOS

- Anexo N° 01: Modelo de Afiche que contiene el Listado de Derechos de las Personas
Usuarias de los Servicios de Salud.

- Anexo N° 02: Proceso para la atencidn de Consultas y Reclamos de los Usuarios de los
Servicios de Salud en el Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas — INEN.
Afiche Amigable al Usuario.

- Anexo N° 03: Aviso del Libro de Reclamacién en Salud.
- Anexo N° 04: Formato de consulta.

- Anexo N° 05: Formato de Hoja de Reclamacion en Salud del Libro de Reclamacionés
en Salud.

- Anexo N° 06: Instructivo para el llenado del Formato de Hoja de Reclamacion en Salud
del Libro de Reclamaciones en Salud.

- Anexo N° 07: Flujograma del Proceso de atencidn de Consultas y Reclamos de los
Usuarios de los Servicios de Salud en el Instituto Nacional de Enfermedades
Neoplasicas - INEN.
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ANEXO N° 01

MODELO DE AFICHE QUE CONTIENE EL LISTADO DE DERECHOS DE LAS

PERSONAS USUARIAS DE LOS SERVICIOS DE SALUD

R oowt ol

DEECHOS DE LAS PERSONAS USUARIAS

le]

DE LOS SERVICIOS DE SALUD

1

. A la libre

. Auna segunda

A la  atencién de
emergencia, sin
condicionamiento 2 fa
presentacion de docu-
mento.
alguno.

eleccion del
médico o IPRESS.

. A recibir atencidn con
clinico.

libertad de juicio

opinion
médica.

. Al acceso a servicios,

medicamentos
productos sanitarios
adecuados y necesarios.

. A recibir

. Aserinformado adecuada y

oportunamente  de  sus
derechos en calidad de
persana usuaria.

. A conocer el nombre del

médico responsable de su
atencion, asi como de los
profesionales a cargo de los
pracedimientos.

A recbir  informacion
necesaria y suficiente, con
amabilidad y respeto, sabre
las condiciones para el uso
de los servicios de salud,
previo a recibir [a atencion.

informacién
necesaria y suficiente sobre
su traslado dentro o fuera
de la IPRESS; asi como
otorgar o negar su consen-
timiento, salvo justificacion
del representante de la
IPRESS.

. A recibir de la IPRESS

informacién  necesarla v
suficiente, sobre las normas,
reglamentos y/o condicio-
nes administrativas vincula-
das a su atencion.

. A recibir de su médico

tratante y en  términos
comprensibles, informacion
completa, oportuna ¥
continuada sobre su propia
enfermedad y sobre las
alternativas de tratamiento.

A decidir  su  retiro
voluntario de !a IPRESS
expresando esta decision a
sumédico tratante.

. A negarse a recibir o

continuar un tratamienta.

. Derecho a ser informado

sobre la condicién
experimental de productos
o procedimientos, asf como
de sus riesgos y efectos se-
cundarios.

1

. A recibir

A ser atendido por
personal de la  salud
autorizados por la
normatividad vigente.

. A ser atendido con pleno

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

tratamientos
cientificamente comproba-
dos o con reacciones
adversas y efectos
colaterales advertidos.

. A su seguridad personal, a

no ser perturbado o
expuesto al peligro por
personas ajenas a la
IPRESS.

A autorizar la presencia de
terceros en el examen
médico o cirugia, previa
conformidad del médico
tratante.

Al respeto del proceso
natural de su muerte, como
consecuencia del estado
terminal de la enfermedad.

Py

&

=

o

d

o

f)

. Al consentimiento informa-

do por escrito en los
siguientes casos:

Cuando se trate de pruebas
riesgosas,  intervenciones
quirdrgicas, anticoncepcién
quirurgica o procedimientos
que puedan afectar su
integridad, salvo caso de
emergencia.

Cuando se trate de
exploracion, tratamiento o
exhibicion de  imdgenes

con fines docentes.

Antes de ser incluido en un
estudio de  investigacién
cientifica,

Cuando reciba la aplicacién
de productos [
procedimientos en
investigacion.

Cuando haya tomado la
decision de negarse a
recibir o continuar el
tratamiento, salvo cuando se
ponga en riesgo su vida o la
salud publica.

Cuando el paciente reciba
cuidados paliativos.

1

N

w

o~

. A recibir

A ser escuchado y recibir
respuestas de su Queja o
reclamo por la instancia
correspondiente, cuando se
encuentre disconforme
con fa atencion recibida.

tratamiento
inmediato  y  solicitar
reparacion  en la  via
correspondiente, por los
dafios ocasionados en fa
IPRESS.

A tener acceso a su historia
clinica y epicrisis.

. Al caracter reservado de la

informacién contenida en su
historia clinica.

NOTA:En caso que sus derechos sean vulnerados puede acudir a SUSALUD para orientacién y apoyo, asf como para presentar su queja.
Fuente: Decreto Suprema N°027-2015-SA Reglaments de la Ley N° 29414,

Ley que establece los Derechos de las Parsonas Usuarias de los Servicios de Satud: Aprobada ef 13 dz agasto del 2015

Dz o encontrarse de acuerdo, o discanforme cors e resultado delreclamo, 0 ante s negative de atenci6n o ireqularidad en su tramitacion, pusda acudiv en denundia ante a Superintendencia Necional
de Salud - SUSALUD; 0 hacer uso de los macandsmos ahemativos e solucidn de contiaversias ante of Centro de Conciiacion y Arbiraje - CECONAR DE SUSALUD
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ANEXO N° 02

PROCESO PARA LA ATENCION DE CONSULTAS Y RECLAMOS DE LOS
USUARIOS DE SERVICIOS DE SALUD EN EL INEN - AFICHE AMIGABLE AL
USUARIO

iEN Plataforma de Atenci6n al Usuario en Salud (PAUS)

FLUJOGRAMA DE ATENCION DE CONSULTAS Y RECLAMOS DE LOS USUARIOS
DE SERVICIOS DE SALUD EN EL INEN

SECOORDINAE
INVESTIGA EL CASO

-~
~.

%
e
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ANEXO N° 03

AVISO DE LIBRO DE RECLAMACIONES EN SALUD

SUsALUD

LIBRO DE RECLAMACIONES EN SALUD

Conforme a lo establecido en el Reglamento para la Gestién de Reclamos y Denuncias 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 disposicion. Solicitalo para registrar el reclamo que tengas.

Solicitalo: En la Plataforma de Atencidn al Usuario en Salud (PAUS)

No olvides llevar la hoja blanca que es la constancia de tu reclamacion, para su
seguimiento llamar al teléfono: 201-6500 Anexo 2026, de 08:00 a.m.a 4:30 p.m.
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ANEXO N° 04
FORMATO DE CONSULTA

Sus CONSULTAS scn unz opertunidad de mejorz importante, Forgue nos parmite continuar traksjance
para brindarlas un servicic 2 cslidad. Para formular |2 respuesta a su CONSULTA, |z pedimes par faver
zomplete los dates =olicitedas:

*Contenido minimo (puede ser ampliado).
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ANEXO N° 05

INSTRUCTIVO PARA EL LLENADO DE LA HOJA DE RECLAMACION DEL

LIBRO DE RECLAMACIONES EN SALUD

Los siguientes datos deberan ser registrados por la IPRESS:

Logo de la IPRESS
Nombre o razén social de la IPRESS
Direccion del Establecimiento

N° hoja de reclamacioén consignando el codigo de la IPRESS, registrado en SUSALUD
y una numeracion correlativa comenzando desde el nimero (00000000001)

En caso el espacio para el detalle del reclamo no sea suficiente, y el reclamante llene
al reverso de la Hoja de Reclamacién, se debera sacar copia de dicho detalle y
adjuntar a cada hoja autocopiativa.

Detalle de Ia solucién del reclamo a través de Trato Directo.

Firma del Responsable del Libro de Reclamaciones en Salud en caso de solucion del
reclamo por Trato Directo (Libro de Reclamaciones en salud fisico).

Fecha: en este reglén se dejara constancia la fecha de presentacién del reclamo.
Identificacion del usuario, se identifica al usuario afectado o tercero legitimado.

Identificacion de quien presenta el reclamo, pudiendo ser el usuario, su representante o
tercero legitimado.

Detalle del reclamo, detallar los hechos que motivan el reclamo, asi como se precise si
adjunta algin documento de sustento. En caso no sea suficiente el espacio para el
llenado del detalle del reclamo podra continuar al reverso de la Hoja de reclamacion.

Autorizacién de comunicacion del resultado del reclamo al correo electrénico
consignado, si la respuesta es afirmativa debera de marcar en el espacio
correspondiente con una X, ejemplo Si (X); en caso la respuesta sea negativa debera
de marcar el espacio correspondiente con una X, ejemplo: NO (X).

Firma del reclamante que deje constancia de la presentacién del reclamo, en caso de
persona iletrada consignar la huella digital (Libro de Reclamaciones en Salud Fisico).

En el caso del Libro de Reclamaciones en Salud Virtual no es exigible la firma del
reclamante. Su presentacién esta acreditada con el nimero de su Documento Nacional
de Identidad (DNI), Carnet de Extranjeria (C.E.), Pasaporte o Registro Unico de
contribuyente (RUC).

Firma del Reclamante que deje constancia de la conformidad con la solucién del
reclamo a través del Trato Directo, y en caso de ser persona iletrada el responsable del
Libro de Reclamaciones en Salud orientara al usuario para la consignacién de la huella
digital. (Libro de Reclamaciones en Salud Fisico).
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LIBRO DE RECLAMACIONES

INSTRUCTIVO PARA EL CORRECTO LLENADO DEL

Para llenar este formulario debe tener en cuenta lo siguiente:

1. Colocar la
fecha,
nombre
completo,
domicilio,
e-mail, teléfong

“ FECHA:(

Anexo N°1

wEe

SUSALUD

ey

INSTITUTO NACIONAL DE ENFERMEDADES NEOPLASICAS

HOJA DE RECLAMACION)
EN SALUD
N°6210

A. ANGAMOS ESTE N°2520 SURQUILLO

recna{ / 19 ] [

1 IDENTIFICACION poe EGRRISS FFERCERO.LE
onere o RazonsocaL: IVIaria Perez Gomez

someiio: AV. Angamos 2520, Surquillo.

25/ 05

J

e mariaperez@gmail.com
igrono: 9524895214

G

" DOCUMENTO DE IDENTIDAD:{ )DNI(X) CE { ) PASAPORTE ( )RUC  N° DOCUMENTO 46257896

2. IDENTIFICACION DE QUIEN PRESTA EL RECLAMO (En caso de ser ¢l usuario afectado no es necesario s |

NOMBRE O RAZON SOCIAL: E-MAIL:
porIciLIo: TELEFONO:
DOCUMENTO DE IDENTIDAD:{ } DNI{ } CE { ) PASAPORTE ( }RUC _N°DOCUMENTO =

3. DETALLE DEL RECLAMO (En caso de no ser suficlente el espacio podra continuar al reverso de fa hoja)

3. Escriba su
observacién

4. AUTORIZO NOTIFICACION DEL RESULTADO AL E-MAIL CONSIGNADO (MARCA} ( SI(X) No( ) )

5. FIRMA DEL RECLAMANTE (USUARIO, REPRESENTANTE O TERCERO LEGITIMADO

5. Coloque su
firma
huella digital

{FIRMA O KUELLA DIGITAL,
EN CASO DE SER PERSONA
LETRADA)

=gl

6. SOLUCION A SU RECLAMO A TRAVES DE TRATO DIRECTO

Detate de Ia solucién

Responsable de Libro de
i en Satud

2. En caso de
ser el mismo
afectado,
ya no es
necesario
llenar este
espacio.

4. Marque con
una “X" si
desea recibir
via correo
electrénico la
notificacién
del resultado.

= 6, Coloque su

firma y/o
huella digital.

EN CASO EL CONSUMIDOR NO REALICE DE MANERA ADECUADA LA TOTALIDAD DE LA

INFORMACION REQUERIDA, EL RECLAMO SE CONSIDERARA COMO IMPROCEDENTE.
(Segun el Articulo 6° Responsabilidad del Consumidor del Decreto Supremo N°0011-2011-PCM)

Para consuitas y denuncias ante SuSalud: Linea gratuita 113

De no encontrarse de acuerdo, o disconforme con el resultado del reclamo, o ante la negativa de atencién o irregularidad en su
tramitacién, pueda acudir en 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

INSTITUTO NACIONAL DE ENFERMEDADES NEOPLASICAS

Av. Angamos Este N° 2520. Lima 34. Teléfono: 201-6500. Fax: 620-4991. Web: www.inen.sld.pe e-mail: postmaster@inen sid.pe
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ANEXO N° 06

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

SUSALUD

Supertendentia Nagarat de Saiug

INSTITUTO NACIONAL DE ENF:—.‘RMEDADE&.‘» NEOPLASICAS ("L JA DE RECLAMACION)
Av. Angamos Este N°2520 Surquillo EN SALUD

N°6210

FECHA ;[ / / ]

1. IDENTIFICACION DEL USUARIO O TERCERO LEGITIMADO

W

NOMBRE O RAZON SOCIAL: E-MAIL:

DOMICILIO: TELEFONO:

DOGUMENTO DE IDENTIDAD:( )DNI{ ) CE { ) PASAPORTE ( )RUC N° DOCUMENTO

2. IDENTIFICACION DE QUIEN PRESTA EL RECLAMO (En caso de ser el usuario afectado no es necesaric su llenado)

NOMBRE O RAZON SOCIAL: E-MAIL:

DOMICILIO; TELEFONO:

DOCUMENTO DE IDENTIDAD:( )} DNI{ ) CE ( ) PASAPORTE { )JRUC N° DOCUMENTO

3. DETALLE DEL RECLAMO (En caso de no ser suficiente el espacio podra continuar al reverso de la hoja)

4. AUTORIZO NOTIFICACION DEL RESULTADO AL E-MAIL CONSIGNADO (MARCAR) SK ) NO( )

§. FIRMA DEL RECLAMANTE (USUARIO, REPRESENTANTE O TERCERO LEGITIMADO)

(FIRMA O HUELLA DIGITAL
EN CASO DE SER PERSONA
ILETRADA)

(FIREARG

6.SOLUCION A SU RECLAMO A TRAVES DE TRATO DIRECTO

Detalle de la soluciéon Responsable de Libro de

Reclamante Reclamaciones en Salud -

e ——
Las IAFAS, IPRESS O UGIPRESS deben atender el reclamo en un plazo de 30 dias hbiles.

Estimado usuario:usted puede presentar su queja ante SUSALUD cuando no le hayan brindado un servicio, prestacién o cobertura solicitada o recibida de
las IAFAS O IPRESS o que dependan de las UGIPRESS publicas, privadias o mixtas. También ante la negativa de atencion a su reclarmo, irregularidad en su
tramitacién o disconformidacd con el resultado mismo o hacer uso de los mecanismos alternativos de solucion de controversias ante el Centro de
Conciliacion y Arbitraje CECONAR de SUSALUD”

PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO EN SALUD (PAUS)
Teléfono:201-6500 Anexo 2026

INSTITUTO NACIONAL DE ENFERMEDADES NEOPLASICAS
Av. Angamos Este N° 2520. Lima 34. Teléfono: 201-6500. Fax: 620-4891. Web: www.inen.sid.pe e-mail: postmaster@inen.sid.pe
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ANEXO N° 07
FLUJOGRAMA ATENCION DE CONSULTAS Y RECLAMOS DE LOS USUARIOS

-

DE SERVICIOS DE SALUD EN EL INEN
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