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TRAMITAR Y ATENDER QUEJAS Y SUGERENCIAS

REGLAMENTO PARA RECIBIR,

DE PACIENTES, FAMILIARES Y VISITANTES




EXPOSICION DE MOTIVOS

La Administracién de Servicios Médicos de Puerto Rico, en adelante
“"la ASEM', es una instrumentalidad del Gobierno del Estado Libre Asociado
de Puerto Rico adscrita al Departamento de Salud, pero independiente y
separada de cualquier otro erganisme creado o que se cree ehn el futuro en
el aludido Departamento. Tiene personalidad legal sepafadé y distiﬁta de
todo otro funcionario y agencia oficial y sus poderes son ejercidos por el
Secretario de Salud con el consejo y consentimiento de la Junta de Entidades
Participantes.lf

La misién esencial de la ASEM consiste en organizar y prestar a los
habitantes de Puerto Rico servicios médicos de nivel terciario y suprater-
ciario, asi como servicios de nivel primario necesarios para proveer
cuidado integral al paciente. Estos servicios deben prestarse bajo las mis
estrictas exipencias de calidad, eficiencia y profesionalismo para asegurar
resultados de excelencia en la atencién del paciente.

El pacient; es la razdén de ser de la ASEM; por ello reconoce sus'derechﬁs,
los cuales, como es légico, se disfrutan por el.paciente denfro del marco de
las responsabilidades que él debe asumirlal recibir 105 servicios que aquella
le presta. De ese reconocimiento y disfrute de sus derechos por un lado y del
desempefio de sus responsabilidades por otro lado, surgen el grado y las causas
de satisfacﬁién o insatisfaccidn del paciente y de sus familiares y conciuda-
danos. La insatisfaccidn del paciente preocupa hondamente a la ASEM. Por ello,
cuando la insatisfaccidn emerge, el pacientg debe disponer de un marco regla-
mentario para darlq_a conocer a la ASEMf Asi, cuando el paciente da a cono-

cer su insatisfaccidén a través de una queja o de una sugerencia, no sélo se
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procura para si como individuo un mejor servicie, sino que contribuye a
incrementar la capacidad, la disponiblidad y la eficiencia de servicio de
la ASEM.

Este Reglamento contiene las disposiciones que permitirdn que la ASEM
conozca, atienda y resuelva en toda medida ﬁosible ias insatisfacciones que
sus pacientes exterioricen.

Articulo 1 - Titulo; titulo abreviado

1.1 - El1 tftulo de este Reglamento es "Reglamento para - . Recibir,
Tramitar y Atender Quejas y Sugerencias de Facientes, Familiares y Visitantes'.
1.2 — Este Reglamento pcdrd citarse ‘como "Reglamento para Atender
Quejas y Sugerencias'',
Articulo 2 - Base Legal
Este Reglamento se promulga en virtud de las disposiciones de
la Ley Ndm. 66 de 22 de junio de 1978, segln enmendada, conocida como "ley
de la Administracién de Servicios Médicos de Puerto Rico."
Articulo 3 - Objetivos:
Los objetivos que la promulgacidén de este Reglamento persigue

son los siguientes:

3,1 - Crear e implantar un mecanismo de accién rdpida y efectiva
gque brinde a2 los pacientecs la oportunidad de exponer sus que jas y sugerencias
para que las mismas se atiwndan adecuadamente dentro de plazos razonables,

3.2 - Exponer en forma clara y especifica las gufas del proceso
por el que se manejardn las quejas y sugerencias de los pacientes, de forma

que éstas se canalicen debidamente para su pronta solucién o consideracidn.
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3.3 - Estimular la iniciativa individual de los pacientes, sus
familiares y visitantes para que, a través de sugerencias, ayuden a la ASEM
a mejorar continuamente sus servicios.

Articulo 4 - Definiciones de Términos

Los términos que siguen tendrdn en este Reglamento el significado
o significados que se expresa (n) a continuacidn para cada uno.

4.1 - Queja — Expresidn oral o escrita mediante la cual un
paciente, su familiar o cualquier otro ciudadano informa a la ASEM su insatis-
faccidén por un servicio recibido o por un acto negativo realizado en su pre-
sencia por un empleado de la ASEM.

4,2 - Sugerencia — Curso de accién aconsejado u qpinién ofrecida
a la ASEM por un ciudadano en el ejercicio de su responsabilidad civica sobre
cdmo pueden a su juicio mejorafse los servicios de la instrumentalidad y otros
aspectos relacionados.

Articulo 5 - Aplicébilidad

Las disposiciones de este Reglamento serdn aplicables a los
pacientes que reciben servicios en las facilidades de la ASEM, asi como
también a sus familiares y a quienes les visitan o acompafian y a cualquier'
otro cludadano que desee formular una queja ¢ hacer una sugerencia.

Articulo & - Derechos del Paciente

La ASEM le reconoce al paciente los siguientes derechos:
6.1 — Recibir tratamiento médico adecuado, no importa su raza,
sexo, edad, credo religioso, origen nacional, creencias politicas o condicidn

social y econdmica.
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6.2 - Recibir cuidado considerado y respeiuoso en cualquier
circunstancia.

6.3 - Ser respetado en el disfrute de su derecho a la priva-
cidad. En este sentido, no se permitird que personas no relacionadas con
su tratamiento lo entrevisten interroguen, fotografien u observen sin
adecuado consentimiento.

6.4 — Ser provisto de medidas de seguridad para su proteccidn
personal, tanto en las 4reas internas como externas, bajo la jurisdiccidn
de la ASEM.

6.5 - Conocer el nombre o identidad del médico y de las demis
personas que le brindan servicio.

6.6.— Conocer cualquier informacién referente a otro hospital
0 fécilidad de salud o institucién educativa que sea.pertinente al cuidado
de su salud.

6.7 — No ser sujeto de trabajes de investigacién o adiestramiento
clinico sin que medie su voluntad para ello.

6.8 ~ Obtener informacién de su médico acerca de su diagnéstico
y fratamiento cuando ello fuere recomendable. Si no fuere recomendable
informar al paciente sobre los aspectos indicados, esa informacidén deberé
ofrecérsele a un represcntante legalmente autorizado del paciente,

6.9 - Rehusar tratamiento hasta donde la ley y el poder legal.del
Estado se lo permitan.

6.10 - Ser informado de las consecuencias médicas que tendrd el

rechazo de tratamiento.
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6.11 - No ser transferido a otro hospital o institucién de
servicios dg salud sin antes recibir informacidn al respecto.

6.12 — Recibir toda la informécién referente a los costos ae
su tratamiento y las opciones existentes para el pago de estos costos.

6.13 - Recibir informacién sobre las normas y reglas institucio-
nales y en particular sobre la existencia y disponibilidad de este Reglamento.

6.14 — Ser provisto del servicio de intérprete para facilitar la
comunicacidén médico-paciente cuando tal servicio sea necesario o cuando el
lenguaje constituya una barrera que obstaculice en forma alguna esa canmhxmi&n_

6.15 — Recibir de su médico la informaciédn ﬁecesaria para poder
dar su consentimiento de iniciar cualquier tratamiento y/o procedimiento. En
caso de extrema urgencia o de peligro para la vida del paciente, se podrd pres-
cindif de dicho consentimiento.

6.16 - Solicitar que no se divulgue informacién sobre su condicién
médica, diagnéstico 0 tratamiento.

6.17 - Usar ropa aéropiada as{ como cualquier simbolo reiigioso
0 de otra indole siempre que comn ello np se ?nterfiera.cbn su diagnéstico ¥
tratamiento. |

6.18 - Ser examinado y entrevistado en un ambiente que le asegure
privacidad auditiva y visual. La proteccidn de este derecho incluye requerir,
si el paciente lo desea, la presencia de un miembro de su propio sexo durante
el proceso de examen, evaiuacién y entrevista cuando el médico sea del sexo
cpueste al del paciente.

6.19 - Solicitar que no se le mantenga desvestido més tiempo del

necesario en el proceso de evaluacién,
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6.20 - Requerir que la discusidn de su caso se efecte en privado
y sin que haya personas ajenas al caso participando en o escuchando la
discusién..

6.21 - Solicitar que su expediente médico sea leido y amalizado
s6lo por las personas a quienes ello corresponda.

6.22 — Solicitar que todos los documentos de su caso, incluyendo
los relacionados con costos, sean tratados en forma confidencial.

6.23 - Solicitar, si eété hospitalizado, que se le transfiera a
otro cuarto cuando siente que se le estdn ocasionando molestias por otras
.personas al fumar, hablar, etc.

6.24 - Solicitar que se le ubique en lugar seguro.

6.25 — Ser provisto por la ASEM de mecanismos adecuados que le
permitan expresar su opinidn sobré los servicios recibidos.

6.26 - Rgcibir visitas permisibles.

627 — Recibir y emitir iﬁformacién'verbal y escrita.

6.28 - Requerir al Procurador del Ciudadanc (Ombudsman) la
investigacién.de una queja suya no resuelta, a tenor con las disposiciones de
la Ley Nim. 134, del 30 de junio de 1977.

6.29 - A consultar éon un especialista, a su propio requerimiento
y costo.

6.30 - A requerir asesoramiento llamando al teléfbno 1-800-638-0742
del Departamento de Salud, Educacién y Bienestar de los Estados Unidos, Servicio

de Salud Pdblica.
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Articulo 7 — Responsabilidades del Paciente

El paciente tiene las siguientes responsabilidades:

7.1 - Proveer, hasta donde le sea posible, informacidén veraz
y completa sobre su estado de salud, pasadas enfermedades, hospitalizaciones
anteriores, medicamentos que ha usado o estd usando, condiciones alérgicas y
cualquier otra informacidén relacionada o pertinente.

7.2 — Seguir el tratamiento ordenado por el médico u otro profe-
sional de la salud.

7.3 - Acudir a las citas que se le concedan y dar notificacidn
previa en los casos en que no le fuere posible asistir a esas citas, conforme
a las normas establecidas..

7.4 - Asumir las consecuencias de sus acciones cuando rehusa el
tratamiento o viola sus reglas o incumple instrucciones del médico.

7.5 - Pagar a tiempo los costos de su tratamiento.

7.6 — Cumplir con las reglas, normas y reglamentos instituciona-
les de la ASEM que le sean aplicables, incluyendo las relativas a asepsia y
orden piblico.

7.8 - Ser éonsiderado con otros pacientes y respetar sus
derechos.

7.9 - Ser considerado y respetuoso en su trato para com el
personal médico, paramédico, de enfermeria o ancilar que le presta servicios.

7.10 - Respetar la propiedad y la integridad fisica de¢ toda
persona y la propiedad y facilidades de tratémiento, consulta y evaluaciép

médica de la ASEM.



Pagina -8-

7.11 - No circular por el exterior de las estructuras del
Centro Médico vistiendo ropa no apropiada particularmente si estd hospitalizado.

Articulo 8 — Normas Generales

8.1 - Toda queja o sugerencia se comunicard por el interesado
solamente al funcionario y/o lugar designado para ello por la ASEM.
8.2 — Deberd darse o tenerse constancia escrita de toda queja en
el formulario que disponga el procedimiento que se establezca a tenor con este
Reglamento. |
8.3 - Se hard todo esfuerzo posible por resolver toda queja planteada .
en el momento y por la via més rdpida posible.
8.4 — La ASEM instalard buzones provistos de candade en lugares
accesibles para que las personas que deseen presentér una queja o hacer una
sugerencia puedan hacerlo.
8.5 — Siempre se informarid al interesado sobre el tratamiento o
atencién dada a su queja o sugerencia.
8.6 — Cada uno de los servicios que atienden pacientes designari
un empleado que servirid de enlace para agilizar las gestiones necesarias para .
resolver toda queja de inmediato o lo mds pronto posible.
8.7 — La ASEM dard a conocer a sus pacientes el presente
Reglamento y el procedimiento que se establecerd para instrumentarlo fijando
copias de los mismos en lugares apropiadeos y por cualquier otro medio que se
entienda aconsejable.
8.8 - La Junta de Entidades Participantes podrd revisar cualquier

decisién o recomendacidén que se genere.
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Articulo 9 - Vigencia

Este Reglamento entrard en vigencia inmediatamente después que
el Hon. Secretario de Salud del Estado Libre Asociado de Puerto Rico le

imparta su aprobacién.

Scmetido:

e 8 Lets it

Laura E. Torres de Morales
Directora Ejecutiva, ASEM

Aprobado:

Y >

Luis Izquierdoc Mora, M.D.
Secretario de Salud

Fecha - 10 de mayo de 1988
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Departamento de Salud del E.L.A.
Administracidn de Servicios M&dicos de Puerto Rico

VOLANTE SUPLETORIO

Reglamento para Recibir, Tramitar ¥ Atender

Quejas y Sugerencias de Pacientes, Familiares ¥ Visitantes

Propdsito : Proveer un mecanismo para due los pacientes,
familiares y visitantes que acuden a la
Administracidn de Servicios Mé&dicos de

puerto Rico puedan canalizar sus quejas ¥
sugerencias.

# Autoridad _
Estatutaria: Inciso (b) del articulo 8 de la Ley
NGm. 66 de junio de 1978, segin enmendada

Fecha de
Aprobacidn: 10 de mayo de 1988

Fecha de
Vigencia 3 10 de mayo de 1988 A
Fecha de Radicacidn: 23 /'/fi"d"'w 4 1570 /“/f/’ ‘
Nimero de Reglamento: e/// Yl .
Certifico que el Reglamento cuyo titulo se mencliona
w’ﬁ anteriormente fue debidamente aprobado por autoridad
.- competente de esta agencia en la fecha dque s¢& expresa
anteriormente, ¥y dqu€ el mismo estd vigente a esta fecha.

En San Juan, Puerto Rico, a 28 de febrero de 1990.

EmilyOn&/ D

Diredtor Ej cutivo




