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ASUNTO No. 1.~

| Montevideo, 16 ENE 2[][]6

VISTO: la necesidad de actualizar las |normas que reglamentan la

-

actuacion y procedimiento en relactﬁn con la tramitaciéon de

pet1c1ones, reclamacmnes o consultas de} los usuarios de Servicios de

RESULTANDO: que el Decreto del Poderi Ejecutivo N° 395/002 de 16
de octubre de 2002, oportunamente es&fableci() normas tendientes a
garantizar los derechos o intereses de loﬁ? usuarios en tal sentido;-----

CONSIDERANDO: 1) que por Ordenanza del Ministerio de Salud
Pablica N° 566 de fecha 19 de junio de 2005, se cres en la rbita de la
Direccién General de la Salud una Comisi(m tendiente a actualizar la

reglamentacion vigente, a efectos de rfzejorar la proteccion de los

derechos de los usuarios; e
I) que dicha Comisidn aconsejé la necesidad de

adoptar medidas que confieran mayor eﬁ#}ctividad a los procedimientos

dlspuesto oportunamente; e
Il) lo informado por ]¢ Division Servicios de Salud

del Ministerio de Salud Publica;------ r --------------------------
ATENTOQ: a las facultades otorgadas pan la Ley N° 9.202 de 12 de
enero de 1934 “Organica de Salud Pu*phca y lo dispuesto por los
Decretos del Poder Ejecutivo N° 258/9%2 de 9 de junio de 1992, N°
- 297/002 de 2 de agosto de 2002 y N° 395/002 de 16 de octubre de

EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA
| DECRETA;
Articulo 1°.- Modificase lo dispuesto po}r los articulos 2, 11, 13, 15,
24, 26, 27 y 29 del Dedreto del Poder Ejecutivo N°
395/002 de 16 de octubre de 2002, los que quedaran

redactados en los siguientes términos:



“Articulo 2°.-

“Articulo 11°.-

Alcance. El presente sera de aplicacién

a todos los servicios de salud tanto
publicos como privados, de cobertura
integral o parcial,~=---=c-mccceee
En el ambito de 1la Administracién
Pablica, en todo aquello que no esté
regulado  expresamente, sera de
aplicacion lo. dispﬁesto por el Decreto
N° 500/991 de 27 de setiembre de

Los plazos establecidos en el presente
Decreto - comenzaran a correr a partir
del dia habil siguiente al de su
notificacion.”-~—ee-meemee .
De las formas de presenmtacién. Las
peticiones, 'recla.maciones 0 consultas
deberén‘ formularse, en primera
instancia, ante el propio Servicio de
Salud, por escrito -0 por los medios
electrénicos de transmision a distancia
que ofrezcan garantias y seguridad de
recepcion, que constituira por si
documentacién auténtica que hara
plena fe, a estos efectos, en cuanto a la
existencia del original transmitido.------
Una vez agotada la instancia ante el
Servicio de Salud, se seguira el tramite
establecido en el Capitulo V.--~=----neai--
Exceptiase de la exigencia de

presentacion escrita los casos que
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“Articulo 13°.-

“Articulo 15°.-

hagan:reﬁfrencia a aspectos meramente
administrativos u organizativos del
Servicio”. -r -

Presentacion. Toda peticion,
reclamacic}ipn o consulta a que refiere la
presente ireglamentaci()n debera ser
prescntadﬁa ante la Oficina de Atencién
al Usuario del Servicio de Salud
correspon#z.iente. Los apoderados y en
general, e# que actie en virtud de una
representaicic‘»n debera expresar su
calidad y| acreditar la misma en los
términos |previstos por el Decreto
N° 500/ 99'1. ----------------------------------
La institui:ién receptora debera dejar
registro de la recepcion de la peticion,
reclamo o i;;consulta que se le efectie,

entregandci al interesado la respectiva

constanciaf,~====-----=s-mmmmem e
Obligacién de Decidir y Plazos. Todos
los Serv:mds de Salud estan obligados a
decidir s%obre cualquier peticion,
reclamacién o consulta que le formule
un usua.rqfo 0 paciente, previo los
tramites que correspondan para la
debida inst)'r,-uccién del asunto.-------~----
En los caqos en que se alegue dafio
derivado deilas prestaciones y el tramite
dé lugar a fina investigacion dentro del
Servic,iio, tiicha decisiébn debera ser
|



comunicada por escrito al usuario en
un plazo no mayor de veinte dias.--~-----
Las resultancias finales de 1Ia
instruccién deberan ser notificadas por
escrito al usuario o a quien Io
represente en un plazo maéaximo de
noventa dias, prorrogables por causa
fundada y por tinica vez por otros
noventa dias.-----~=~---eeeoeeee
En caso de dificultad de acceso o falta
de cumplimiento en las prestaciones o

cuando no exista ‘acuerdo sobre las
obligaciones reciprocas de caracter no
asistencial entre prestador y usuario,
deberd adoptarse resolucion en wun
plazo maximo de veinte dias,-~------------
- El incumplimiento de los plazos
establecidos por parte de los Servicios
otorgara derecho al usuario a su
pi'esentaciéri ante el Area de Atencién al
Usuario de la Division Servicios de
Salud del Ministerio de Salud Pablica,
la que procedera ‘a intimar el
cumplimiento a la institucién omisa en
el plazo de diez dias, bajo
apercibimiento de la aplicacién de las
‘sanciones previstas por el articulo 281
de la Ley N° 15.903 de 10 de noviembre
de 1987, sin perjuicio de la instruccién

que corresponda dentro de su &mbito”.-
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Minssterio o Sirbod Disbtoca
l

“Articulo 24°.- Medidas ﬁpara mejor resolver. El
Departamelnto competente de la

Divisién iServicios de Salud del

‘Ministerio | de Salud Publica podra

requerir d¢ los Servicios los informes

técnicos o. documentacién, -cualquiera

sea su natt,f!raleza,.que estime necesario

para la ins}truccién del asunto. De las

respuestas|que se brinden se otorgara

vista oporitunamente, al usuario y

- Servicio de EFSa.lud involucrado.”-----------
‘Articulo 26°.-  Dictimen e la Divisién Servicios de
| ~ Salud. Del dictamen de la Division
Servicios 4&: Salud se otorgara vista

persona]mehtc al usuario y Servicio de

Salud invol‘+crado. —

La Divisién, Servicios de Salud podra

aconsgjar | la remisibn de los

antecedentes a la Comisién Honoraria
de Salud Publica de acuerdo a lo
dispuesto por la Ley N° 9.202 de 12 de
enero de 1934 (Organica de Salud
Publica), u| otras con competencias

especificas, | si de las actuaciones

surgiere mérito para ello, asi como
efectuar ¢ las comunicaciones

pertinentes.’r ——————
fArticulo 27°.- Registro }:le las decisiones o

dictimenes, Las decisiones o
dictimenes i;ue se adopten o se emitan




tanto por la Division Servicios de Salud,
como por la Comisién Honoraria de
Salud Puhblica, en su caso deberan
registrarse, cuando correspondiere,
como ante{:ede'ntes del Servicio de
Salud y profesidnales actuantes a los
fines que se estimen pertinentes”,--------

“Articulo 29°.- Las peticiones, reclamaciones o

consultas de los usuarios que no
requieran informes técnicos por resultar
de mero corte administrativo o referido
a la organizacién del Servicio de Salud,
deberan ser sustanciadas o resueltas
por el mismo en un plazo maximo de

cuarenta y ocho horas.”-~---------ccacmeuon

Articulo 2°.-Los Servicios de Salud Publicos y Privados deberan

remitir mensualmente al Area de Atencion al Usuario de
la Divisién Servicios de Salud del Ministerio de Salud
Puablica, dentro de los primeros diez dias de cada mes,
informe sobre el numero de denuncias, quejas y
reclamos recibidos por los Servicios de Salud,
incluyendo nuimero total de planteos, con especificaciéon
de los datos filiatorios y Cédula de Identidad del
denunciante, referencia sucinta al asunto de que se

‘trate, profesionales involucrados y resolucién adoptada,

EI1 SU CASO, m=m=mmm e s o oo e e
El incumplimiento de lo dispuesto precedentemente dara
lugar a las sanciones pertinentes salvo que medie causa

justificada, en cuyo  caso la Administracion podra

e
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conceder una prérroga" atendiendo las razones
invocadas.------------ ‘ [

Articulo 3°.- Derdganse los articulos 2? ¥y 25 del Decreto del Poder

Ejecutivo N° 395 de 16 de bre de 2002, ——-—ce—cee_
Articulo 4°.- Comuniquese. Publiquese. - e
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, Presidente de la Republica
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