REPUBLICA DE CUBA
MINISTERIO DE SALUD PUBLICA

RESOLUCION MINISTERIAL NO. 431

POR CUANTO: La constitucién de la Republica, en su articulo 63 establece
que “todo ciudadano tiene derecho a dirigir quejas y peticiones a las
autoridades y a recibir la atencion o respuesta pertinente y en un plazo
adecuado, conforme ala ley.”

POR CUANTO: El Decreto Ley No.67 de 1983 “DE LA ORGANIZACION DE
LOS ORGANISMOS DE LA ADMINISTRACION CENTRAL DEL ESTADO?”,
en su articulo 52 “de los deberes, atribuciones y funciones comunes de los
organismos de la administracién central del estado”, expresa inciso r) que es un
deber de los mismos “prestar atencién y dar respuesta pertinente dentro de un
término de sesenta dias a las quejas y peticiones que les dirijan los
ciudadanos, esforzarse por resolver correctamente las cuestiones en ellas
planteadas y adoptar medidas para eliminar las deficiencias sefialadas.

POR CUANTO: El Acuerdo Numero 2817 para el control administrativo,
adoptado por el Comité Ejecutivo del Consejo de Ministros, con fecha 25 de
noviembre de 1994, de conformidad con las Disposiciones Finales Sexta y
Séptima del Decreto — Ley No0.147 De La Reorganizacion de los Organismos
de la Administracion Central del Estado, de 12 de abril de 1994; establece en el
numeral 4, del apartado Tercero, entre los deberes, atribuciones y funciones
comunes correspondientes a los jefes de los Organismo es de la
Administracion Central del Estado, la de Dictar en el limite de sus facultades y
competencia, reglamentos, resoluciones y disposiciones de obligatorio
cumplimiento para el sistema del organismo; y en su caso, para los demas
organismos, los 6rganos locales del poder popular, las entidades estatales, el
sector cooperativo, mixto, privado y a la poblacion.

POR CUANTO: El reglamento Organico del Ministerio de Salud Publica en su
articulo 5 de las funciones comunes del organismo, numeral 27 establece
prestar atencién y dar respuesta a las quejas y peticiones que les dirijan los
ciudadanos y en el articulo 12 de la estructura del Aparato Central en el
numeral 25 crea el Departamento independiente de Atencion a la Poblacién.

POR CUANTO: La atencion a la poblacibn, no es solo un derecho
constitucional del ciudadano, sino que ademas es un suceso de extraordinaria
significacién politica, por constituir una valiosa fuente de informacién que
generalmente sefala focos de problemas, dificultades, errores y por tanto se
convierten, bien utilizados en un poderoso instrumento de trabajo.

POR CUANTO: Para lograr una correcta atencion a las quejas, solicitudes,
reclamaciones y sugerencias de la poblacion, erradicando la practica de
formalismos y explicaciones insuficientes a los problemas que se someten a la
investigacion, analisis y solucion de cada caso, a los distintos niveles del
Sistema Nacional de Salud Publica, se hace necesario establecer los



procedimientos y estandarizar las acciones de manera que se homogenice la
atencion en todas las provincias, municipios y unidades, ademas de facilitar los
andlisis que permitan adoptar las medidas para erradicar las deficiencias que
originan los planteamientos.

POR CUANTO: Por Acuerdo del Consejo de estado de fecha 22 de julio del
afo 2010, fue designado el que resuelve como Ministro de Salud Publica.

POR TANTO: En el ejercicio de las facultades que me estan conferidas,

RESUELVO
PRIMERO: Aprobar lo siguiente:

METODOLOGIA PARA LA ATENCION A LAS QUEJAS, SOLICITUDES,
RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS DE LA P’OBLACION EN EL SISTEMA
NACIONAL DE SALUD PUBLICA.

CAPITULO 1: DE LA ORGANIZACION Y FUNCIONES

Articulo 1: La actividad de Atencién a la Poblacidén es responsabilidad directa
al Cuadro Centro del Nivel que se trate, el que puede designar un asesor para
el control de la actividad.

1.1: La atencion a la poblacion es tarea de todos los cuadros y trabajadores del
sector, independientemente de que para facilitar organizativamente dicha
atencion y para la fiscalizacién y control de los términos, calidad de las
respuestas y otros elementos, se crea una estructura, que estara determinada
por el tamafio de la unidad organizativa y/o el volumen del trabajo, aunque en
la practica TODAS LAS UNDIADES ORGANIZATIVAS, LOS DIRIGENTES,
CUADROS, FUNCIONARIOS Y DEMAS PERSONAL DEL SISTEMA
NACIONAL DE SALUD QUEDAN OBLIGADOS A ATENDER A LAS
PERSONAS QUE ACUDAN A NUESTRAS SEDES, REALIZAR LAS
ACCIONES PERTINENTES PARA LA CORRECTA SOLUCION A LO
PLANTEADO, BRINDAR LA RESPUESTA A LOS INTERESADOS, ASi COMO
ADOPTAR LAS MEDIDAS PARA CORREGIR LOS ERRORES QUE DAN
ORIGEN A LAS INSATISFACCIONES.

Articulo 2: Los Departamentos de Atencion a la Poblacion, Funcionarios,
Direcciones y demas Unidades Organizativas del Sistema Nacional de Salud,
estan facultados para:

a) Atender diariamente a todas las personas, que se dirijan al organismo
para emitir una queja, solicitud, reclamacion o sugerir cualquier asunto,
evitando la imposicion de horarios.

b) Atender y tramitar las quejas, reclamaciones, solicitudes y sugerencias
de la poblacion que mediante escrito o cualquier otra via, se reciben y
controlar su atencion en el término establecido por la ley.



d)

f)
9)

h)

)

k)

)

Monitorear los 6rganos de prensa en lo relacionado con la salud,
dandole idéntico tratamiento que a los asuntos que llegan por otras vias,
en lo que se incluye: Confeccién de un expediente, investigacién del
caso y respuesta al 6rgano emisor y de existir y ser localizable dar
respuesta también a la fuente (lector, oyente o televidente que habl6 o
escribid)

Exigir la calidad de la atencion, revisar las respuestas que envian las
Direcciones a su nivel y las que se subordina metodologicamente a éste,
devolviendo aquellas que no se ajustan a los asuntos planteados o
resultan incompletas, fijando la fecha de su nueva entrega.

Decidir o proponer la investigacion de las quejas que por su complejidad
asi lo requieran y las personas que en ellos deban participar,
estableciendo los Aspectos a Investigar y Responder, los que incluira en
la carta de tramite.

Muestrear los casos que recibieron respuestas, verificando la atencion
prestada.

Fiscalizar y chequear la atencién que presta a la poblacion el resto de
las direcciones a su nivel, los territorios e instituciones del sector:
trasladando al Consejo de Direccién correspondiente, los problemas
detectados, poniendo especial interés en el cumplimiento de los
términos, la calidad y profundidad de las respuestas y en los casos que
se requiera, la correspondencia entre las medidas tomadas y la
magnitud de los hechos.

Mantener vinculos de trabajos con los miembros del Consejo de
Direccion, con el objetivo de profundizar en determinadas quejas que se
reciban y que ya han tenido atencion y otras que lo requieran.

Participar en reuniones de los Consejo de Direccién de las principales
Direcciones del territorio.

Estar informados sobre los problemas concretos de su territorio y los
planes que al respecto aprueba el consejo de direccién con vistas a
orientar adecuadamente y oportunamente a la poblacion. Para ello debe
tener acceso al Consejo de Direccidn y participar en reuniones y otras
actividades que se entiendan convenientes.

Conciliar mensualmente los casos en tramite, precisando las medidas a
adoptar para concluirlos en el término establecido y con la calidad
requerida.

Rendir informes, trimestral, menestral, al novenos mes y anual de los
resultados del trabajo.

" ESTADO DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS Y LA SATISFACCION
DE LA POBLACION " y participar en el disefio de la estrategia de
intervencion para corregir aquellos problemas.

m) Informar de manera inmediata a las autoridades a las que se subordina

n)

de cualquier evento que por su magnitud o su repercusion para la salud,
politica o social, deba conocerse o corregirse de manera urgente.

Incluir los resultados de los andlisis periddicos en el diagndstico de la
situacion local, como elemento de singular importancia en la confeccion
de los programas locales de mejora continua de la calidad y la
satisfaccion de la poblacién. Sin perjuicio de que las unidades
organizativas tomen inmediatamente medidas correctoras para resolver



los problemas que le atafilen de manera directa y que son de su
competencia.

0) Capacitar en la metodologia de las investigaciones, a cuadros
funcionarios y miembros de las comisiones investigadoras que se creen.

CAPITULO II: DE LOS FUNCIONARIOS

Articulo 3: las personas designadas para realizar esta actividad deben ser
preferentemente profesionales del sector, con amplio conocimiento de su
funcionamiento e interioridades y con un absoluto sentido de pertenencia al
Sistema Nacional de Salud, sentimiento de solidaridad y sensibilidad humana.

3.1- Los funcionarios se subordinaran directamente al cuadro centro del
organismo y tendran la autoridad suficiente, para escribir cartas y reclamar
investigaciones y respuestas en nombre del Consejo de Direccién.

CAPITULO Ill: DE LOS LOCALES

Articulo 4: Se debe contar con locales adecuado para recibir a las personas,
de facil acceso, con la privacidad necesaria y debidamente ambientados, de
forma que muestre nuestro respeto al visitante.

CAPITULO lIl: DE LA RECEPCION Y CLASIFICACION DE LAS QUEJAS,
SOLICITUDES, RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS.

Articulo 5: Las quejas, solicitudes, reclamaciones y sugerencias que se
presenten por comparecencia del ciudadano o mediante escrito, seran
decepcionadas y registradas al nivel que corresponda, en cualquier momento,
evitando establecer horarios o cualquier otra limitacién burocratica.

Articulo 6: En el proceso de recepcién se precedera a determinar:

a) Las que por su complejidad requieren de atencion especial y se
despacharan con la Direccion a ese nivel o con la autoridad designada
por este.

b) Las que deben atenderse directamente por el Dpto. o funcionario de
Atencion a la Poblacion.

c) Las que deben ser tramitadas a las Direcciones Locales (Provinciales,
Municipales, de Unidades, etc.) de salud u otras entidades vy
organizaciones para su adecuado tratamiento. En ningun caso se
pondra el asunto en manos de la persona, departamento o nivel que
genero la queja o del cual el promovente ya habia recibido respuesta y
esta aun insatisfecho.

Articulo 7: Los asuntos expuestos por los ciudadanos mediante escrito o por
entrevistas, se clasificaran en seis grupos que son, QUEJAS, SOLICITUDES,
RECLAMACIONES y DENUNCIAS, RECONOCIMIENTOS y SUGERENCIAS.



a)

Por fal

QUEJAS: es la reclamacion o inconformidad relacionada con la actividad
fundamental que realiza el sector, asi como por violaciones e
irregularidades en el funcionamiento de entidades, instituciones, organos
y organismos o por decisiones tomadas con las que no se esta de
acuerdo. Para facilitar el andlisis y su posterior incorporacion a los
diagnésticos, para la confeccion de los programas locales de mejoria
continua de la calidad y la satisfaccion las quejas se clasificaran en:

lecimiento

Relacionadas con la atencion médica

Relacionadas con problemas higiénicos

Relacionadas con la esfera de medicamentos

Relacionadas con la asistencia social

Relacionadas con problemas administrativos

Relacionadas con el cumplimiento de misiones y la colaboracién
Relacionadas con los tramites a realizar por la poblacion dentro del sector
Relacionadas con el transporte sanitario

Por as

b)

untos varios

SOLICITUDES: Es la demanda o peticidon que se realiza por los
ciudadanos y se clasificaran:

Solicitud asistencia médica
Solicitud de asistencia social
Solicitud de colaboracion
Solicitud medicamentos
Solicitud de salida definitiva
Solicitud de salida temporal
Solicitud de vivienda
Solicitud docente

Solicitud laboral

Solicitud relacionada con autos
Solicitudes varias

c)

RECLAMACIONES: se trata de las inconformidades relacionadas
fundamentalmente con la docencia o lo laboral. Se clasificaran:

Docentes
Laborales
Relacionadas con el cumplimiento de misiones y la colaboracion

Varias

d)

DENUNCIAS: es la acusacion o denuncia sobre actuacion de dirigentes,
funcionarios, personal asistencial o cualquier otra persona en general,
que se relaciones con autoridades individuales y presupongan
desviaciones de la ética, la moral o con alguna manifestacion de delito o
corrupcion.

1-Denuncias (con actuaciones individuales y presuponen desviaciones de la

ética, |

a moral)



2- Denuncias por supuestos hechos de corrupcion (relacionadas con alguna
manifestacion de delito o corrupcion)

e) RECONOCIMIENTOS: Es la manifestacion de reconocimiento o
agradecimiento por el buen desempefio de personas, servicios o0
entidades, cuya divulgacion, no solo se convierte en estimulo para los
implicados, sino en ejemplo de conducta a seguir.

f) SUGERENCIAS: es la propuesta de creacion para mejorar, suprimir o
modificar el funcionamiento de algo establecido.

Articulo 8: Cuando un ciudadano plantee simultaneamente quejas,
sugerencias o0 solicitudes, siempre se clasificara el asunto por el de mayor
gravedad o complejidad, es decir, si se denuncia una irregularidad en el
seguimiento de un caso y se solicita ademas un medicamento 0 un servicio,
esto debe tomarse como queja y no solicitud, aungque en la atencion se aborde
integralmente todos los elementos expuestos por el interesado.

CAPITULO V: DE LA ATENCION Y TRAMITACION.

Articulo 9: En la atencion al caso debe primar el examen exhaustivo de la
situacién abordada por el ciudadano, el contacto directo con el mismo, la
investigacibn que requiera, la solicitud de documentos necesarios, saber
diferenciar el tratamiento que debe darsele segun sus caracteristicas, evitando
las manifestaciones de formalismo, superficialidad y burocratismo, llevando a
cada persona la conviccion de que su problema y por tanto la respuesta dada,
ha sido analizada con profundidad, aun cuando no haya sido posible
encontrarle solucion, garantizando que no existan omisiones y que se formule
con presicion y claridad. Las respuestas provenientes de otros niveles del
sistema, que no se ajusten a estos requerimientos deben ser resueltas.

Articulo 10: Cuando la indole o naturaleza del asunto que se formule requiere
de un estudio o analisis mas profundo, el director correspondiente debera crear
una comision que considere, investigue, dictamine e informe al respecto, la que
debe ser previamente capacitada por parte del funcionario de Atencion a la
Poblacion.

Articulo 11: En los casos que se compruebe que han existido irregularidades
qgue impliguen la toma de medidas, debe asegurarse el cumplimiento adecuado
y en tiempo de estas decisiones lo que seré responsabilidad del nivel a que fue
tramitado.

Articulo 12: En casos de denuncias la(s) persona(s) o entidad (es)
cuestionada(s) no responderan al ciudadano, con independencia que pueda
tener conocimiento y participacién en el esclarecimiento de los hechos. Esta
responsabilidad debe recaer en le comision nombrada al efecto, el J° inmediato
superior o el Director, segun el caso. En la investigacion, analisis y respuesta,
se incluiran las causas y condiciones que propiciaron o facilitaron los hechos,
la responsabilidad colateral, asi como las medidas tomadas en caso de ser
necesarias.



Articulo 13: Sisteméticamente se efectuaran verificaciones con vista a
comprobar con los interesados las respuestas dadas a sus peticiones por las
entidades a las que se remitid: se apreciard la situacion real de los mismos
solicitando el criterio del ciudadano en relacion con la atencién recibida, sin que
esto conlleve como requisito para su valoracion, la solucién del, caso.

Articulo 14: Una vez decepcionado el caso, el Departamento de Atencion a la
poblacién es el maximo responsable de su control y tramitacion hasta su
atencién y respuesta. En los casos en que el asunto haya sido tramitado
directamente por el Cuadro centro a una vice direccion, la oficina de Atencién a
la Poblacién debe dar seguimiento e informar a la autoridad que lo tramit6 el
estado de la investigacion, asi como la pertinencia de apremiar al actuante.

Articulo 15: Cuando un ciudadano formule un asunto por escrito o entrevista y
el Departamento de Atencion a la Poblacién considera que fue atendido por la
autoridad competente debidamente y luego de haberse agotado las vias
establecidas, le explicara esto preferentemente personalmente, sin necesidad
de realizar otro tramite.

Articulo 16: Similar tratamiento al expresado en el parrafo anterior, se
ofrecerd si el ciudadano reitera un asunto atendido debidamente.
Excepcionalmente se podra disponer su archivo, sin cursar escrito al mismo,
con la previa aprobacion de la autoridad facultada.

Articulo 17: Cuando se reciba copia de un asunto ya tramitado o en
tramitacioén, al que promovente de mismo, lo presento de manera simultanea,
en mas de una instancia u organismo, este se controlara sin necesidad de otro
tramite la respuesta se hara llegara todos los organismos concernidos, si estos
lo solicitan.

Articulo 18: No se considera reiteracion cuando una queja, reclamacion
solicitud o sugerencia presentada por idéntica persona sobre un mismo asunto,
conlleve hechos o elementos que no fueron objeto de valoracion o
investigacién, y en consecuencia se tramitara conforme a lo establecido y
reexaminado comenzando por el andlisis de los nuevos elementos

Articulo 19: En los casos en que se reciba un anénimo se tramitara como se
acostumbra con un caso de procedencia identificada.

Articulo 20: En los asuntos recibidos donde existan elementos suficiente para
presumir que el promovente presenta sintomas de incapacidad mental el
departamento lo analizara y decidira su tramite ulterior con criterio racional.

Articulo 21: En los casos de tramitacion errénea de un asunto a un érgano,
organismo, institucion o entidad administrativa, estos vienen obligados
devolverlos a quien se lo traslado, en un término no mayor de 7 dias a partir de
la fecha en que lo recibid. El término que se fija por la ley queda interrumpido y
comenzara a cursar desde la nueva fecha que lo recibe la autoridad
competente.



CAPITULO VI: DE LA INVESTIGACION

Articulo 22: Las investigaciones nunca se realizaran por el nivel que genero
la queja o denuncia se practica mediante los siguientes pasos:

a) Analisis de la documentacion aportada por el interesado.
b) Entrevista al ciudadano.
c¢) Solicitud de antecedentes necesarios a las autoridades que correspondan.

d) Se estableceran los aspectos a investigar y responder los que se incluiran
en la carta de traslado.

e) Realizar verificaciones, entrevistas, visitas, recogida de testimonio,
reuniones u otros tramites que se presiden para esclarecer y profundizar en los
hechos.

Articulo 23: Para el caso de las quejas por calidad de asistencia médica y/o
por defunciones se seguira el siguiente procedimiento:

a) Crear una comision al nivel correspondiente integrada por especialistas
de reconocido prestigio que estén relacionados con la rama o
especialidad de que se trate y no estén implicados directa o
indirectamente con el asunto a investigar o los presuntos responsables.
El nimero de ellos debe ser impar (3,5 0 7). Y si no lo han sido ya,
deben ser adiestrados en ésta metodologia.

b) Ocupacion de la historia clinica y demas documentos relacionados con
el caso, foliando sus paginas.

c) Entrevista con el demandante o promovente de la queja.

d) Se establecera los aspectos a investigar y responder, no limitandose a
los puramente técnicos sino que se responderan todas las interrogantes
del demandante.

e) Entrevista con todos los implicados en el caso (médicos, enfermeras,
técnicos, etc.)

f) Solicitud del informe de Necropsia.

g) Analisis del caso por la comision.

h) Elaboracion del dictamen final.

Articulo 24: El dictamen que se elabora tendréa el siguiente contenido.

a) Antecedentes.

b) Procederes realizados por la comision, sefialando documentos
valorados, personas entrevistadas asi como otras diligencias realizadas
gue se consideren importantes.

c) Resumen de la informacion obtenida.

d) Andlisis y consideraciones, exponiendo claramente si existieron
dificultades asi como el tipo de estas (técnicas, éticas, administrativas,
mala praxis)



e) Se incluird a criterio de la comisién la imputabilidad en caso, de
defuncion u otro dafio a la salud como complicaciones, limitaciones o
secuelas y ademas las causas reales de muerte segun necropsia 0
certificado, de no haberse realizado aquella.

f) Conclusiones: Sefialando en estas las respuestas a las interrogantes
contenidas en la queja, las causas y condiciones que dieron origen al
error que condujo a la queja y otras, que a criterio de la comisién sea
conveniente corregir en evitacion de futuros errores.

g) Recomendaciones: Seran claras y concretas incluyendo (de ser
necesarios) la propuesta de medidas disciplinarias. En los casos que se
encuentren violaciones que requieran tomar medidas administrativas u
organizativas, estas deben corresponderse con la magnitud de los
hechos, evitando la extemporaneidad o la aplicacion de sanciones
extremadamente leves que luego sean dificiles de modificar.

Articulo  25: Una vez concluido el dictamen se da traslado, unido a los
resultados de la investigacion practicada, a la direccion para su aprobacion final
y la toma de decisiones.

Articulo 26: la respuesta al demandante se hara por la comisiobn u otra
autoridad que designe el director, de forma personal y este acto se firmara el
ACTA DE NOTIFICACION DE LA RESPUESTA en la que debe especificarse
su GRADO DE SATISFACCION con los resultados.

Articulo 27: Las comisiones contaran con 30 dias para concluir cada caso
incluido la respuesta a los demandantes. Las direcciones de las unidades
organizativas tomaran todas las medidas organizativas y administrativas, para
garantizar el cumplimiento de los términos.

Articulo 28: En todos los casos de inconformidad con la respuesta por parte
del demandante se remitiran al Nivel Superior los motivos de la inconformidad,
quedando esta instancia obligada a realizar el analisis de los detalles y de
estimarse necesario, nombrar una nueva comision investigadora, que dictamine
y d respuesta al (los) demandante (s). En todos los casos, la seleccion de los
miembros de la comision sera puesta a la consideraciéon de la mas alta
direccion de la instancia de que se trate, o la persona que esta haya designado
para esto. Con el fin de no crear falsas expectativas, la informacién a los
demandantes de la creacién de esta comision les sera ofrecida luego de
haberse tomado la decision por la autoridad competente.

Articulo 29: En los demas casos se precisara por el Dpto. de Atencién a la
Poblacion, que autoridad ofrecera respuesta o conclusion al interesado. Esta
respuesta se hara preferentemente verbal, siempre se tomaran los criterios del
interesado sobre la atencion recibida y se dejara constancia en el expediente
habilitado.

Articulo 30: Las propuestas de casos a investigar se realizardn mediante la
elaboracion de una sintesis contectiva de los elementos fundamentales que
contiene la queja, asi como las recomendaciones de los pasos que se deben



realizar. Determinada ésta, se iniciara un expediente al que se adjunta toda la
documentacion e informaciones que se deriven de la atencién del caso.

Articulo 31: El informe resumen de las demas investigaciones: Contendra los
siguientes aspectos.

a) Generales del ciudadano y sintesis del asunto expuesto por este.

b) Pasos ejecutados durante el desarrollo de las investigaciones.

c) Tramites realizados y documentos recepcionados que se adjuntan al
expediente, con las generales de los testimonios debidamente firmados.

d) Valoracion de las investigaciones realizadas.

e) Conclusiones y recomendaciones.

f) Grado de satisfaccion del promovente.

Articulo 32: Todo informe y conclusion de resultados de las investigaciones se
trasladara a las autoridades que deben conocerlo y se instrumentara el control
de su cumplimiento.

Articulo  33: Las denuncias en las que estén implicados directores
territoriales, de unidades y otros, seran investigadas por funcionarios del nivel
superior al del implicado, a través de comisiones creadas al efecto con la
aprobacion del Director inmediato superior.

Articulo 34: En la investigacion de las denuncias, lo importante es comprobar
0 no la veracidad de lo que en ellas se expone y el grado de responsabilidad o
participacion de la(s) persona(s) implicada(s) independientemente de la
procedencia an6nima o firmada o de las caracteristicas personales del
denunciante. La investigacion se hara de la denuncia, no del denunciante.

Articulo 35: En el caso de las solicitudes, no basta con la solucion o
satisfaccion de la necesidad del solicitante, deben investigarse las causas y
condiciones que dieron lugar a que le ciudadano no pudo obtener lo solicitado
de manera expedita en su territorio y se viera impulsado a escribir a un niver
superior.

CAPITULO VII: DE LA ENTREVISTA.

Articulo 36: Se garantizara la atencion a los ciudadanos que a diario se
personen nuestras sedes, a todos los niveles del sistema.

Articulo 37: Los funcionarios ofreceran orientaciones aclaratorias sobre los
aspectos planteados por el ciudadano entrevistado, sin necesidad de tramite
ulteriores y solo se haran estos si la indole el asunto lo requiere. En este caso
el tratamiento serd similar al de las quejas, solicitudes y sugerencias que se
reciban por escrito. Las entrevistas seran registradas y controladas,
recomendandose en los lugares que sea posible la automatizacion, para
facilitar la busqueda de antecedentes y los analisis periodicos.



Articulo 38: Si se considera por el funcionario, que dada la complejidad o
reiteracion del asunto planteado, el ciudadano debe ser atendido por el
Director, Vice-Directores u otro funcionario de mayor nivel, debe coordinarlo
para que se proceda en consecuencia, informando a la persona de la gestién
realizada.

CAPITULO VIII: DE LA RESPUESTA

Articulo 39: Se ofrecera respuesta a los ciudadanos en el término de los 60
dias establecidos por la ley, el cual comenzara a decursar a partir de la fecha
en que se decepciona por el Departamento, esto no implica que sea siempre
necesario agotar dicho término. Se debe hacer todos los esfuerzos porque la
respuesta a los promoventes sea personal y ofrecida luego de un analisis
colegiado por la persona mas capacitada para ofrecerla, evitando las
improvisaciones.

Articulo 40: Las respuestas a los casos trasladados desde el Comité Central
del Partido, el Consejo de Estado , la prensa Nacional y el Ministerio, deben ser
previamente analizadas, por el Organo colegiado de direccién de la provincia y
estar firmadas por el director provincial.

Articulo 41: En los casos excepcionales que por su extrema complejidad
pudieran requerir mas tiempo, antes de agotarse los primeros 60 dias, se
solicita una PRORROGA a la instancia superior mediante correspondencia
ordinaria en las que se explicaran el estados de la investigacion y los motivos
de la demora, informacién que sin falta se ofrecera al interesado. La instancia
superior concedera o no la prorroga. Los documentos de solicitud y concesion
se incluiran en el expediente del caso.

Articulo 42: Cuando se traslade la queja, reclamacion, solicitud o sugerencia
a un Organo, organismo e institucion a su nivel o inferior, se precisara el
término que se ofrece para la atencion y respuesta de dicho asunto, en virtud
de que este esta decursando desde su recepciéon en el Departamento Nacional,
Provincial o Municipal.

CAPITULO IX: SOBRE EL CONTROL Y LA INFORMACION.

Articulo 43: Para el registro de las quejas, denuncias, reclamaciones,
solicitudes, reconocimientos y sugerencias que formula la poblacion mediante
escrito o entrevista se debe establecer los mecanismos que permitan conocer
los tipos de asuntos, su distribucién por municipios, unidades, los centros mas
afectados llegando a la identificacion de instituciones y personas PROBLEMA,
los términos de tiempo utilizado en la atencion a cada caso, procedencia,
tramites que se realizan, resultados de las gestiones, grado de satisfaccion de
la poblacién y cualquier otra informacién de interés para la toma de decisiones
tendentes a buscar soluciones. Los funcionarios de atencion a la poblacion al
hacer este analisis podran recomendar medidas e investigaciones técnicas
para contribuir a tales fines se registrara;



- La entrada de la correspondencia y su procedencia.

- El traslado hacia el funcionario, provincia, municipio o entidad
encargada de la atencion, consignando, la fecha en que se
recibio y tramito y el cdédigo del asunto planteado, asi como el
plazo para entregar la respuesta.

- La entrada de las respuestas de los casos concluidos,
consignando la fecha y el tipo de respuesta.

Articulo 44: Se habilitara un expediente para cada caso, el cual constituye un
conjunto de documentos de considerable importancia, por lo que se debe
ordenar cronolégicamente.

Articulo 45: El expediente de cada caso debe contener:

a) Carta del interesado o documento del organismo que remite el caso.

b) Documentos con el resultado de las investigaciones o de las visitas
efectuadas al solicitante.

c) Copia de la respuesta dada al interesado.

d) Copia de la respuesta remitida al organismo que envio el caso.

e) Otros documentos.

Articulo 46: Los expedientes de los casos controlados deben archivarse por el
término de dos afios. Pasado este tiempo podran ser incinerados, dejando
constancia mediante acta donde se relacionan los expedientes que fueron
destruidos, aunque por su interés para futuras investigaciones, se recomienda
siempre gque sea posible mantener los expedientes de casos relacionados con
defunciones u otros asuntos que consideren de interés.

Articulo 47: Las entrevistas seran debidamente controladas, consignando
datos personales del entrevistado, fecha, sintesis del asunto planteado,
tramites que se realicen u orientacién que se proporciona.

Articulo 48: A los efectos del control y conocimiento del tipo de respuesta dada
a los interesados se establecen las siguientes categorias:

1) Paralas QUEJAS:

CON RAZON: cuando el promovente tiene razén en los planteado.

CON RAZON EN PARTE: cuando el promovente tiene razén parcial en lo
planteado o la comisién investigadora detecté otros problemas en la

atencion, aun cuando no fueran identificados por los interesados.

SIN RAZON: Cuando después de una exhaustiva investigacion se
comprueba que no hay motivos para la queja.

2) Paralas RECLAMACIONES:

CON LUGAR



CON LUGAR EN PARTE
SIN LUGAR
3) Paralas SOLICITUDES

a) SOLUCION: La solicitud es debidamente resulta.

b) EN VIAS DE SOLUCION: Cuando la solucién esta a la vista. (ejemplo:
solicita operarse de cataratas y ya se le estan haciendo los estudios y se
prevé operar proximamente)

c) SIN SOLUCION: cuando la solicitud no puede ser satisfecha por
disimiles razones no imputables a la voluntad y el deseo del organismo.
(solicitud de vivienda, autos, etc.). En tales casos debe ofrecerse una
explicacion fundamentada de las causas que motivan la no solucién.

CAPITULO X: DE LAS GENERALES

Articulo 49: En todos los casos, cabe la conclusion ORIENTADO la que se
destinara sobre todo cuando el asunto no resulté de nuestra competencia, no
tiene solucién por el momento u otra causa muy justificada, pero que con
nuestra explicacion el demandante quedd satisfecho.

Articulo 50: Se cerrard desestimado el caso en el que no sea humanamente
posible determinar los acusantes de los hechos, el lugar donde se producen u
otra causa que impida realizar la investigacion y no se puede cerrar CON
RAZON, SIN RAZON O CON RAZON EN PARTE. Esto no impide que se
tomen medidas generales para prevenir hechos similares.

Articulo 51: el comportamiento de la actividad de atencién a la poblacion se
conciliara mensualmente entre el departamento nacional y los departamentos
provinciales, entre estos y los municipales y asi susecivamente para evitar el
atraso de los casos. Se dara cuenta de la situacion del trabajo a los
funcionarios que les compete.

Articulo 52: los departamentos o el funcionarios de atencion a la poblacién
mantendra informada a la direccidn sobre los asuntos por los, que se reciben
guejas, reclamaciones, solicitudes y sugerencias, las tendencias negativas y
otros. Realizando los analisis correspondientes con el objetivo de asesorar y
facilitar la adopcion de las medidas que permitan se erradicacion.

Articulo 53: la informacién que se deriva de las quejas, reclamaciones,
solicitudes y sugerencias formuladas por los ciudadanos se analizara
periodicamente, en cada nivel a fin de conocer el comportamiento general de la
actividad, las causas que la generan y su nivel de solucion.



Articulo 54: el departamento de atencion a la poblacién y las direcciones
administrativas elaboraran informes con periodicidad trimestral, semestral, a los
nueve meses y anual, en los informes que se resumiran los resultados del
trabajo desarrollado, valorando aquellos asuntos que han generado mayor
namero de inquietudes y los territorios, esferas y direcciones de mayor
incidencia, destacando los aspectos positivos y negativos que necesitan para
su solucion de la intervencion de las autoridades locales.

Articulo 55: en todos los casos estos informes se someteran a la
consideracion y aprobacion de los Consejos de Direccion, los que decidiran el
nivel de su difusion.

Articulo 56: el J° e la oficina o cualquier funcionario queda obligado a informar
de manera inmediata a las autoridades a las que se subordina, de cualquier
evento que por su magnitud o su repercusion para la salud, politica o social,
deba conocerse o corregirse de manera urgente.

SEGUNDO: Los Viceministros, los directores nacionales, los directores de las
unidades de Subordinacion Nacional, lo Directores de las Direcciones
Provinciales y Municipales de Salud Publica y los jefes y funcionarios de los
Departamentos de Atencidon a la Poblacion quedan encargados de exigir,
cumplir y controlar lo que por la presente se indica.

COMUNIQUESE a Viceministros, los Directores Nacionales, Los Directores de
las Unidades de Subordinacion Nacional, los Directores de la Direcciones
Provinciales y Municipales de Salud Publica y los J° y funcionarios de las
oficinas de Atencién a la Poblacion.

ARCHIVESE el original en la Direccion Juridica del Organismo.

Dada en el Ministerio de Salud Publica, en la Habana, a los 5 dias del mes de
dic del 2011. Afio 53 de la Revolucion.

Roberto Tomas Morales Ojeda
Ministro de Salud Publica



