Hospital “"Gustovo Lanatia
Lujén” de Bagua

' PERU I Ministerio

de Salud

RESOLUCION DIRECTORAL HOSE
“Gustavo Lanatta Lujan”
N°iS 8-2021-GOB.REG.AMAZONAS-HA-GLL-B/D.E.

Bagua, 0 K JUN 23?-1

VISTO:

El Informe N° 142-2021-GOB.REG. AMAZONAS/DRSA/HAB-RR HH, de fecha 27 de mayo del 2021, a fravés del cual
se solicita la aprobacion de la "DIRECTIVA ADMINISTRATIVA PARA LA ATENCION DEL LIBRO DE RECLAMACIONES,
QUEJAS POR DEFECTO DE TRAMITACION Y SUGERENCIAS PRESENTADAS ANTE EL HOSPITAL DE APOYO
BAGUA".2021, y;

CONSIDERANDO:

Que, la Ley General de Salud Ley N° 26842, establece en los articulos | y Il de su Titulo Preliminar que la salud es
condicion indispensable del desarrollo humano y medio fundamental para alcanzar bienestar individual y colectivo, que la
proteccion de la salud es de interés publico y que por tanto, es responsabilidad del Estado regulada, vigilaria y promoveria;

FINALIDAD

Asegurar la atencion adecuada y oportuna de los reclamos que presentan los usuarios del Hospital deApoyo Bagua através
del Libro de Reclamaciones asimismo de las quejas por defecto de tramitacion y sugerencias. -+ *

stablecer los procedimientos para la admision, derivacion, seguimiento, atencion y supervision de los reclamos que
gsenten los usuarios del Hospital de Apoyo Bagua; a fravés del Libro de Reclamaciones fisico y/o virtual; en el marco del

.. Detreto Supremo N° 042-2011- PCM.

2 Establecer los procedimientos para la admision, derivacion y atencion de las quejas por defecto de tramitacion que

interpongan los administrados ante el Hospital de Apoyo Bagua.

BASE LEGAL

3.1 Ley N°27657, Ley del Ministerio de Salud

Decreto Supremo N° 054-2018-PCM, que aprueba los Lineamientos de Organizacion del Estado.

) Decreto Supremo N°006-2017-JUS, que aprueba el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444- Ley del Procedimiento

o g g Decreto Supremo N“ 008-2017-SA que aprueba el Reglamento de Organizacion y funciones del Ministerio de Sahd y sus
\ ‘—\. son & frodificatorias.
L "0‘0 ~#"3.5 Decreto Supremo N*030-2016-SA-Reglamento para la Atencion de Reclamos y quejas de Ios 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.

3.6 Decreto Supremo N°042-2011-PCM, que establece la obligacion de las Entidades del Sector Publico de contar con un Libro

de Reclamaciones.

3.7 Resolucion Ministerial N 186-2015-PCM, que aprueba el Manual para Mejorar la Atencién a la Ciudadania en las Entidades

de la Administracion Publica.

3.8 Resolucion de Contraloria N° 367-2015-CG, que aprueba la Directiva N®018-2015-CG/PROCAL, sobre la “Verificacion del

cumplimiento de la obligacion de las entidades de contar con un Libro de Reclamaciones”.

En consecuencia; con las facultades otorgadas por la Resolucion Ejecutiva Regional N° 145-2020- GOBIERNO
REGIONAL AMAZONAS/GR y contando con las visaciones de las Oficinas, Unidades y Areas respectivas del Hospital de Apoyo
“‘Gustavo Lanatta Lujan” Bagua.

SE RESUELVE:
ARTICULO 1°.- APROBAR el "DIRECTIVA ADMINISTRATIVA PARA LA ATENCION DEL LIBRO DE RECLAMACIONES,

QUEJAS POR DEFECTO DE TRAMITACION Y SUGERENCIAS PRESENTADAS ANTE EL HOSPITAL DE APOYO
BAGUA".2021. Conforme anexos y que forma parte de la presente resolucion.
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ARTICULO 2°.- NOTIFICAR la presente resolucion a los rganos e instancias Administrativas del Hospital de Apoyo “Gustavo
Lanatta Lujan” Bagua, para los fines de ley.

ARTICULO 3°.- DISPONGASE, la publicacion de la presente, en el Portal Institucional del Hospital de Apoyo “Gustavo Lanatta
yjan” Bagua.
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INFORME N° 142 - 2021 — G. R. AMAZONAS / DRSA / HAB — RR.HH.

A : C.P.C. SHILTON L. CHIROQUE ROJAS
Administrador del Hospital de Apoyo Bagua.

Asunto : SOLICITO PROYECTAR RESOLUCION DE APROBACION DE LA “DIRECTIVA
ADMINISTRATIVA PARA LA ATENCION DEL LIBRO DE RECLAMACIONES”

Fecha : Bagua, 27 de Mayo del 2021.

e —

Es grato dirigirme al despacho de su digno cargo para saludarle cordialmente y a la
vez solicitar se proyecte la resolucién de Aprobacion de la “DIRECTIVA ADMIISTRATIVA PARA
LA ATENCION DEL LIBRO DE RECLAMACIONES, QUEJAS POR DEFECTO DE
TRAMITACION Y SUGERENCIAS PRESENTADAS ANTE EL HOSPITAL DE APOYO BAGUA”
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Es todo cuanto informo a Usted, para los fines que estime cdnvé'nifénté OBIERH
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1. Finalidad y Objetivos de la Directiva Administrativa para la Atencion
del Libro de Reclamaciones, quejas por defecto de Tramitacion Y

Sugerencias Presentadas

| FINALIDAD

Asegurar la atencién adecuada y oportuna de los reclamos que presentan
los usuarios del Hospital de Apoyo Bagua, a través del Libro de
Reclamaciones. asimismo de las quejas por defecto de tramitacion y
sugerencias.

I OBJETIVO

2.1 Establecer los procedimientos para la admision, derivacion, seguimiento,
atencién y supervisién de los reclamos que presenten los usuarios del
Hospital de Apoyo Bagua; a través del Libro de Reclamaciones fisico
ylo virtual; en el marco del Decreto Supremo N° 042-2011- PCM.

,' 2.2 Establecer los procedimientos para la admision, derivacion y atencion de
las quejas por defecto de tramitacién que interpongan los administrados
ante el Hospital de Apoyo Bagua.

Il BASE LEGAL
3.1 Ley N°27657, Ley del Ministerio de Salud

3.2 Decreto Supremo N° 054-2018-PCM, que aprueba los Lineamientos de
Organizacion del Estado.

3.3 Decreto Supremo N°006-2017-JUS, que aprueba el Texto Unico
Ordenado de la Ley N° 27444- Ley del Procedimiento Administrativo
General.

3.4 Decreto Supremo N° 008-2017-SA que aprueba el Reglamento de
Organizacién y funciones del Ministerio de Salud y sus modificatorias.

3.5 Decreto Supremo N°030-2016-SA-Reglamento para la Atencion de
Reclamos y quejas de los Usuarios de las Instituciones Administradoras
de Fondos de Aseguramiento en Salud- IAFAS, Instituciones Prestadoras
de Servicios de Salud- IPRESS y Unidades de Gestién de Instituciones
Prestadoras de Servicios de Salud- UGIPRESS, publicas, privadas y
mixtas.

3.6 Decreto Supremo N°042-2011-PCM, que establece la obligacion de las
Entidades del Sector Publico de contar con un Libro de Reclamaciones.

3.7 Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM, que aprueba el Manual para
Mejorar la Atencién a la Ciudadania en las Entidades de la
Administracion Publica.

3.8 Resolucién de Contraloria N° 367-2015-CG, que aprueba la Directiva
‘N°018-2015-CG/PROCAL, sobre la “Verificacién del cumplimiento de la
obligacion de las entidades de contar con un Libro de Reclamaciones”.




IV DISPOSICIONES GENERALES
4.1 DEFINICIONES OPERATIVAS:

Para la presente Directiva Administrativa, debe tenerse en cuenta las
siguientes definiciones:

a. Administrado/Usuario:

Es la persona natural o juridica que acude a una entidad publica para
ejercer alguno de los derechos establecidos en el articulo 55 de la Ley N°
27444 o para solicitar informacién acerca de los tramites y servicios que
realice el Hospital de Apoyo Bagua a través de sus organos.

b. Aplicativo del Libro de Reclamaciones (ALR):

Herramienta informatica utilizada para automatizar el tramite
administrativo del reclamo fisico y virtual, con el fin de agilizar y optimizar
su recepcion, derivacion, seguimiento y atencion. Dicho aplicativo
registra las reclamaciones que ingresan al Hospital de Apoyo Bagua para
su gestion y posterior atencion.

c. Aviso del Libro de Reclamaciones:

Letrero fisico o aviso virtual que indica la ubicacién del libro de
reclamaciones. Debe colocarse en lugar visible del area de atencion al
publico en la entidad o cuando se trate de aviso virtual, en una ubicacién
de facil acceso en el portal web institucional.

d. Buzdn de sugerencias:

Es un mecanismo de participacion, un canal de comunicacién cuyo
objetivo es recoger las sugerencias del ciudadano en las entidades.

e. Instituciones Prestadoras de Servicios - IPRESS:

Son establecimientos de salud y servicios meédicos de apoyo, publicos,
privados o mixtos creados o por crearse, que realizan atencion en salud
con fines de prevencién, promocién, diagndstico, tratamiento y/o
rehabilitacién; asi como aquellos servicios complementarios o auxiliares
de la atencion médica, que tienen por finalidad coadyuvar en la
prevencién, promocién, diagnéstico, tratamiento y/o rehabilitacion de la
salud.

f. Sistema de Gestion Documental:

Herramienta informatica utilizada para automatizar el tramite
administrativo de los documentos que ingresan al Hospital de Apoyo
Bagua, con el fin de agilizar y optimizar su manejo y control. Dicho
Sistema permitira la digitalizaciéon de documentos y el uso de firmas y
certificados digitales, optimizando todo el proceso de recepcidn, emision
archivo y despacho.

g. Unidades de Gestion de IPRESS publicas - UGIPRESS:

Son aquellas entidades estatales, empresas del Estado de accionariado
unico o unidades organicas u o6rganos que constituyen unidades
ejecutoras diferentes de las IPRESS encargadas de la administracion de

gestiéon de los recursos destinados al funcionamiento idéneo de la
IPRESS publicas



Usuario del ALR:

Personal habilitado para interactuar con el aplicativo para recibir,
registrar, derivar y/o efectuar el seguimiento de los documentos, segun
corresponda, a través de un usuario y clave de acceso

4.2. RECLAMOS

4.21.

4.2.2.

4.2.3.

Es la expresion de insatisfaccion o disconformidad del usuario respecto
de un servicio de atencién brindado por la entidad publica, un
mecanismo de participacion ciudadana, para lograr la eficiencia del
Estado y salvaguardar los derechos de los usuarios, frente a la atencion
en los trdmites y servicios que se les brinda. Este mecanismo difiere
de la Queja por Defecto de Tramitacion, contemplada en la Ley N°
27444 y de los Reclamos en Salud.

Reclamos en salud:

Manifestacion verbal o escrita, efectuada ante las IAFAS, IPRESS o
UGIPRESS por un usuario o tercero legitimado ante la insatisfaccion
respecto de los servicios, prestaciones o coberturas solicitadas a, o
recibidas de, las |IAFAS o IPRESS, o que dependan de las UGIPRESS.
Expresiéon de insatisfaccion respecto de los servicios,
prestaciones o} coberturas solicitadas a, o recibidas de, las
Instituciones Administradoras de Fondos de Aseguramiento en Salud -
IAFAS o Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud - IPRESS,
0 que dependan de las Unidades de Gestién de Instituciones
Prestadoras de Servicios de Salud - UGIPRESS, publicas, de
conformidad al articulo 3-A del Decreto Supremo N° 042-2011-PCM.

Motivacion

Los usuarios podran presentar un reclamo en el Libro de
Reclamaciones fisico o virtual, frente a las situaciones originadas o
permitidas por personal del Hospital de Apoyo Bagua, tales como:

a. Incumplimiento del orden de atencién y/o respeto de las

colas.

b. Impedimento injustificado del ingreso a la institucion.

¢ No poner a disposicién de quien lo requiera y de manera
gratuita, informacién relativa a requisitos, ubicacion de sedes y
oficinas desconcentradas, horarios de atencion, etc.

d Negativa a identificarse debidamente frente al usuario, en
cualquier instancia.

e. No recibir informacion clara, completa, oportuna y precisa sobre
los servicios prestados por la entidad publica

f. No obtener informacidon sobre los horarios de atencion al publico,
de manera visible, en las sedes de la entidad publica
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h. No recibir del personal de la entidad pulblica, un trato
respetuoso y diligente.

.. Actos de discriminacion por razén de sexo, raza, religion,
condicion social, nacionalidad u opinién.

i No recibir una atencion que tome en cuenta las practicas culturales
y la lengua de cada ciudadano.

k. Demora para ser atendido.

l. No obtener el asesoramiento preciso sobre los tramites y requisitos
que debe cumplir en sus procedimientos

m. Barreras arquitecténicas que limiten o dificulten el acceso a
las dependencias de la Administracién Publica.

n. Otros similares.

4.3. QUEJA POR DEFECTO DE TRAMITACION

4.3.1.

4.3.2.

Constituye un mecanismo procedimental que permite reclamar a la
Administracion Publica por aquel defecto de tramitacion en la que este
haya incurrido, en especial aquellos errores que supongan la
paralizacion del procedimiento o transgresion de los plazos establecidos
en la ley, asi como por el incumplimiento de los deberes funcionales u
omision de tramites que requieran subsanarse antes de la resolucidon
definitiva del asunto en la instancia respectiva, sefialadas en el
articulo 167 del TUO de la Ley N°27444 Ley de Procedimiento
Administrativo General.

Motivacion

El usuario podra presentar queja por defectos de tramitacion, que,
a diferencia de los recursos, no procurando la impugnaciéon de una
resolucion, sino buscando se subsane el vicio vinculado a la conducciény
ordenamiento del procedimiento para que éste continlie con arreglo a
las normas correspondientes.

4.4. SUGERENCIAS:

4.41.

4.4.2

Recomendaciones que realiza el ciudadano sobre el funcionamiento de
los servicios que presta el Hospital de Apoyo Bagua, con la finalidad de
mejorar su funcionamiento o corregir las disfunciones que puedan
producirse.

Motivacion:

Los usuarios podran hacer llegar las sugerencias que consideren
necesarias para mejorar algun proceso o atencion en el Hospital de

" Apoyo Bagua.




4.5. DE LLOS PRINCIPIOS PARA LA ATENCION

En la tramitacion de la atencion de las reclamaciones presenciales o virtuales
de los usuarios, rigen los siguientes principios.

a. De Celeridad: Los reclamos deberan ser atendidos y sin exceder el
plazo fijado para los mismos. Los plazos y téerminos son entendidos
COmMO MAaximos.

b. De Simplicidad: Los reclamos de los usuarios deberan ser
atendidos y con las formalidades minimas, evitando cualquier
tipo de complicaciones y/o exigencias innecesarias.

c. De informalismo: Las normas de procedimiento deben ser
interpretadas en forma favorable a la admision y decision final
de las pretensiones de los usuarios, de modo que no se afecte
derechos e intereses por exigenca de aspectos formales que
pueden ser subsanados dentro del procedimiento.

d. De Orientacién: La administracion debe garantizar una correcta
orientaciéon a los usuarios del Hospital de Apoyo Bagua, brindando la
informaciéon necesaria para facilitar la presentacion de los
reclamos que estimen pertinentes.

46. DE LA DESIGNACION DEL RESPONSABLE DEL LIBRO DE
RECLAMACIONES

El responsable del Libro de Reclamaciones del Hospital de Apoyo Bagua es
el/la director/a ejecutivo/a de la Oficina de Gestién Documental y Atencion al
Ciudadano, quien es designado mediante Resolucion Directoral.

4.7. DE LA SUPERVISION Y REMISION DE LA INFORMACION

r La Oficina de Gestién Documental y Atencion al Ciudadano es responsable
de supervisar y remitir informacion a la Contraloria General de la Republica a
través del Organo de Control Institucional de las unidades organicas del Hospital
de Apoyo Bagua. :

V. DISPOSICIONES ESPECIFICAS

5.1. DE LA ATENCION DE LOS RECLAMOS:
5.1.1. Requisitcs

Todo reclamo que presente el usuario, para ser tramitado debe contener
como minimo la informacion siguiente:

a. Fecha del reclamo

b. Nombre y apellidos del reclamante
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5.1.3.

5.1.4.

5.1.5.

c. Domicilio del reclamante

d. Documento Nacional de Identidad o Carnet de extranjeria cuando se
trate de usuarios extranjeros.

e. Descripcion clara y legible de la situacion reclamada

f. Teléfono y/o correo electronico del reclamante

Naturaleza

Los reclamos que presenten los usuarios, en cualquiera de sus
modalidades ante el Hospital de Apoyo Bagua; no tiene la naturaleza de
recurso administrativo, asimismo, su respuesta no amerita la
interposicion de ningun tipo de recurso impugnatorio, ni paraliza los
plazos establecidos por los procedimientos en curso.

Modalidades

El usuario podra presentar su reclamo, segun formato dispuesto en
el Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, a través de las siguientes
modalidades:

a. De manera presencial:

Se realiza a través del Libro de Reclamaciones fisico, el cual se
encuentra ubicado en un lugar visible, de facil acceso, a disposicion
irrestricta del usuario, durante el horario corrido de atencién al publico.
(Anexo 1)

b. De manera virtual:

El usuario podra registrar su reclamo virtualmente, en el formato
establecido través del Aplicativo del Libro de Reclamaciones, al que
se accedera a través de la pagina web institucional del Hospital de
Apoyo Bagua. (Anexo 2)

Plazo

Los reclamos del Hospital de Apoyo Bagua, presentados en cualquiera
de sus modalidades, deberan ser atendidos en un plazo no mayor de
treinta (30) dias habiles segun lo establece el Decreto Supremo N° 042-
2011-PCM; debiendo ademas cumplirse con los plazos del procedimiento
interno, establecidos en la presente directiva administrativa.

De la idoneidad de la respuesta

Laelaboracion de la respuesta considera:

a. Hacer el debido seguimiento de la situacion de

inconformidad manifestada por el usuario.

b. Pronunciarse respecto de todos los puntos de
inconformidad manifestados por el usuario.
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5.1.9. Competencias

La UASGC evalla la competencia para la atenciéon de los
reclamos:;

La UASGC derivara en un plazo no mayor de tres (3) dias
habiles la reclamacion cuando resulte de competencia de las
unidades organicas del Hospital de Apoyo Bagua.

De corresponder al Hospital de Apoyo Bagua y no calificar el
pedido como reclamacion, se finaliza la extension
correspondiente y se genera una nueva extensiéon en el SGD,

para luego ser derivada a la oficina competente para su
atencion.

5.1.10. Seguimiento y supervision

Derivado el reclamo a la oficina u oficinas reclamadas, se da
inicio a las acciones de seguimiento, las mismas que
culminaran con la conformidad a los descargos realizados a la
misma y cuando corresponda, con la entrega del informe
solicitado, por incumplimiento de plazos.

Los descargos seran elaborados y derivados a la UASGC en un
plazo interno no mayor de quince (15) dias habiles desde su
derivacion. La UASGC emite respuesta al usuario con copia a
la oficina u oficinas reclamadas y registra las acciones en el
Libro de Reclamaciones fisico y/o virtual, dandose por
finalizado el reclamo.

Si se encontrara vencido el plazo interno para los descargos; y
dentro del plazo legal establecido; la UASGC reiterara el
requerimiento,  pudiendo solicitar ademas un informe por
incumplimiento de plazo.

- _De encontrarse vencido inclusive el plazo legal establecido, la

UASGC reiterara el pedido con copia al superior jerarquico,
pudiendo solicitar ademas un informe por incumplimiento de
plazos.

5.1.11. De la conformidad a los descargos

Corresponde a la UASGC dar la conformidad al descargo
elaborado por la oficina u oficinas reclamadas en atencién a lo

establecido en el punto 515 de la presente directiva
administrativa.



De no encontrarse conforme, se devolvera a la oficina
reclamada, en un plazo no mayor a un (1) dia habil,
con las observaciones correspondientes, debiendo levantar
dichas observaciones en un plazo maximo de tres (3) dias
habiles. En caso de persistir las observaciones estas deberan
ser levantadas en un plazo de un (1) dia habil.

De encontrarse conforme se dara respuesta final al usuario, con
copia a la oficina u oficinas reclamadas.

En caso de mas de una oficina reclamada corresponde a la
UASGC recibir los descargos de las mismas, dar Ia
conformidad, consolidar y elaborar una unica respuesta al
usuario.

La UASGC segun los descargos realizados emite respuesta y
notifica al usuario.

En los casos de incumplimiento de plazos atribuibles a la
UASGC, se hara de conocimiento de la Secretaria
General mediante informe correspondiente.

5.1.12. De la acumulacion

En caso se interponga un nuevo reclamo sobre los mismos
hechos, en cualquiera de sus modalidades, ante el mismo
érgano, unidad organica del Hospital de Apoyo Bagua,
relacionado con un reclamo en tramite, se adjunta a la
reclamacion de mayor antigiedad, comunicando dicha
situacién al usuario via documento o correo electrénico, segun
corresponda.

De reiterarse, en cualquiera de sus modalidades, un reclamo
atendido y debidamente notificado, se considerara como no
presentado, situacion que sera puesta en conocimiento del
usuario via documento o correo electronico institucional, segun
corresponda.

5.1.13. Reclamos en Salud:

Son aquellos que se encuentran regulados por el Decreto
Supremo N° 030-2016-SA, a través del cual se aprueba el
Reglamento para la atencién de Reclamos y Quejas de los
usuarios de las IAFAS, IPRESS y UGIPRESS publicas,
privadas y mixtas en el que la Superintendencia Nacional de
Salud - SUSALUD establece el procedimiento para la atencién,
el formato del Libro de Reclamaciones en Salud, asi como
supervisa su cumplimiento.
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5.2. DE LA ATENCION DE LAS QUEJAS POR DEFECTO DE TRAMITACION

5.2.1.

Requisitos

La queja por defecto de tramitacién debe precisar la informacién siguiente:

5.2.2.

5.2.3.

5.2.4.

5.2.5.

a. Fecha

b. Nombre y apellidos completos del usuario
c¢. Domicilio

d. Teléfono y/o correo electronico

e. Documento Nacional de Identidad o Carnet de extranjeria cuando se
trate de usuarios extranjeros.

f. Firma o Huella digital
g. Numero de expediente que motiva la queja

h. De conocer, indicar la autoridad a la cual es dirigida la queja por

defecto de tramitacion (superior jerarquico del funcionario o servidor
guejado)

i. Fundamento de la queja

Naturaleza

Constituye un remedio procesal por el cual el administrado que sufre
un perjuicio derivado de un defecto en la tramitacion del procedimiento,
acude al superior jerarquico de la autoridad o funcionario quejado
para que conozca de la inactividad procedimental injustificada y la
desviacion en la tramitacion de los expedientes administrativos, con el
objeto de que proceda su subsanacion.

Modalidad

Se presentara de manera presencial, a través del Formato Unico
establecido (Anexo 3) o mediante escrito.

Plazo

Deberan atenderse en un plazo maximo de tres (3) dias habiles,
de conformidad con el numeral 2 del articulo 167 del Texto Unico
Ordenado de la Ley N° 27444 - Ley de Procedimiento Administrativo
General.

Presentacion vy derivacion

Las quejas por defectos de tramitacion se presentan mediante solicitud
simple o formato respectivodirigido al superior jerarquico de la autoridad
gue tramita el procedimiento.




5.2.6.

La queja por defecto de tramitacion se presenta de manera presencial
a través del formato Unico de tramite o a través de un escrito en la
plataforma de atencién al usuario.

Verificados los requisitos de admisibilidad. la UASGC registra en el
SGD y deriva en el mismo dia de su presentacion al funcionario
competente para su atencion.

Atencion

El funcionario competente para absolver la queja por defecto de
tramitacion la traslada al funcionario o servidor quejado para que en el
plazo de un (1) dia habi de ser notificado formule sus descargos.

El funcionario competente para resolver la queja por defecto de
tramitacion debe emitir respuesta, como maximo hasta tres (3) dias
habiles posteriores a su presentacion.

La respuesta es comunicada al usuario mediante oficio del superior
jerarquico del érgano o unidad organica a la que pertenece el
servidor quejado.

5.3. DE LA ATENCION DE LAS SUGERENCIAS

5.3.1. Requisitos

La sugerencia podra hacerse cumpliendo los requisitos
indicados en el numeral 5.2.1. (Literales a al f); o de manera
anénima.

5.3.2. Naturaleza

Las sugerencias no tienen la naturaleza de recurso
administrativo: asimismo, de brindarse una respuesta, esta no
amerita la interposicidon de ningun tipo de recurso impugnatorio.

5.3.3. Modalidad

Las sugerencias podran ser recibidas a través de la plataforma
de atencioén al usuario o del buzén de sugerencias instalado
en la UASGC, mediante formato del Anexo 4.

5.3.4. Plazo

El tiempo para la implementacion de sugerencias dependera de
su naturaleza Por ende, no se establece un tiempo de atencion.
En caso la sugerencia sea pertinente y demande de una
actividad de la organizacién que no requiera financiamiento,
esta debera implementarse inmediatamente.

La pertinencia y tiempo para implementacion de la sugerencia
debera ser evaluado por el organo o wunidad organica




competente, quien informara al usuario en caso esta sea
implementada.

5.3.5. De la presentacion:

Se realizara de forma presencial a través del formato Unico para
quejas del Hospital de Apoyo Bagua, que se colocara en el
buzén de sugerencias instalado en la plataforma de atencion al
ciudadano del Hospital de Apoyo Bagua.

La apertura del buzén para el retiro de los formatos se encuentra
a cargo de la UASGC, que se realizara con una frecuencia
maximo mensual.

5.3.6. De la revision

La UASGC revisa los formatos de sugerencias presentados,

evalla la pertinencia de su registro. De no corresponder, seran
desestimadas.

5.3.7. De la derivacion y atencion

Las sugerencias que se registren con nombre propio o de
manera anénima seran derivadas a la oficina u oficinas
competentes de su implementacion.

Cuando la sugerencia resulte de competencia de los organos,
unidades organicas del Hospital de Apoyo Bagua se correra
traslado para que éstos absuelvan directamente siguiendo el
procedimiento establecido, en lo que resulte aplicable.

Las sugerencias no tienen plazo de atencién, no obstante, una
vez implementadas, el érgano o la unidad organica responsable
notifica directamente al administrado, con copia a la UASGC.

5.4. DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

5.4.1. Los érganos, unidades organicas del Hospital de Apoyo Bagua,
comprendidos en el ambito de aplicacion de la presente
Directiva Administrativa:

a) Deben exhibir en sus respectivo local y/o cuando
corresponda en medios virtuales, en un lugar visible y de
facil ubicacion al usuario, los avisos del Libro de
Reclamaciones suficientes.

b) Que cuenten con un Libro de Reclamaciones Virtual
deben contar con un moédulo para el registro por medio
del Aplicativo de Libro de Reclamaciones (equipo de
computo) en un lugar visible y de facil ubicacién al
usuario y avisos respectivos.

c) Que cuenten con Libro de Reclamaciones deben
informar dentro de los primeros cinco (5) dias de cada
semestre a la UASGC, sobre los reclamos presentados,



5.1.9. Competencias

La UASGC evalua la competencia para la atencion de los
reclamos:

La UASGC derivara en un plazo no mayor de tres (3) dias
habiles la reclamacion cuando resulte de competencia de las
unidades organicas del Hospital de Apoyo Bagua.

De corresponder al Hospital de Apoyo Bagua y no calificar el
pedido como reclamaciéon, se finaliza la extension
correspondiente y se genera una nueva extensién en el SGD,

para luego ser derivada a la oficina competente para su
atencion.

5.1.10. Seguimiento y supervision

Derivado el reclamo a la oficina u oficinas reclamadas, se da
inicio a las acciones de seguimiento, las mismas . que
culminaran con la conformidad a los descargos realizados a la
misma y cuando corresponda, con la entrega del informe
solicitado, por incumplimiento de plazos.

Los descargos seran elaborados y derivados a la UASGC en un
plazo interno no mayor de quince (15) dias habiles desde su
derivaciéon. La UASGC emite respuesta al usuario con copia a
la oficina u oficinas reclamadas y registra las acciones en el
Libro de Reclamaciones fisico y/o virtual, dandose por
finalizado el reclamo.

Si se encontrara vencido el plazo interno para los descargos; y
dentro del plazo legal establecido; la UASGC reiterara el
requerimiento, pudiendo solicitar ademas un informe por
incumplimiento de plazo.

De encontrarse vencido inclusive el plazo legal establecido, la
UASGC reiterara el pedido con copia al superior jerarquico,
pudiendo solicitar ademas un informe por incumplimiento de
plazos.

5.1.11. De la conformidad a los descargos

Corresponde a la UASGC dar la conformidad al descargo
elaborado por la oficina u oficinas reclamadas en atencion a lo
establecido en el punto 5.1.5 de la presente directiva
administrativa.




De no encontrarse conforme, se devolvera a la oficina
reclamada, en un plazo no mayor a un (1) dia habil,
con las observaciones correspondientes, debiendo levantar
dichas observaciones en un plazo maximo de tres (3) dias
habiles. En caso de persistir las observaciones estas deberan
ser levantadas en un plazo de un (1) dia habil.

De encontrarse conforme se dara respuesta final al usuario, con
copia a la oficina u oficinas reclamadas.

En caso de mas de una oficina reclamada corresponde a la
UASGC recibir los descargos de las mismas, dar la
conformidad, consolidar y elaborar una unica respuesta al
usuario.

La UASGC segun los descargos realizados emite respuesta y
notifica al usuario.

En los casos de incumplimiento de plazos atribuibles a la
UASGC, se hara de conocimiento de la Secretaria
General mediante informe correspondiente.

5.1.12. De la acumulacion

Sr

En caso se interponga un nuevo reclamo sobre los mismos
hechos, en cualquiera de sus modalidades, ante el mismo
érgano, unidad organica del Hospital de Apoyo Bagua,
relacionado con un reclamo en tramite, se adjunta a la
reclamacion de mayor antigiedad, comunicando dicha
situacién al usuario via documento o correo electrénico, segun
corresponda.

De reiterarse, en cualquiera de sus modalidades, un reclamo
atendido y debidamente notificado, se considerara como no
presentado, situacién que sera puesta en conocimiento del
usuario via documento o correo electronico institucional, segun

corresponda.

5.1.13. Reclamos en Salud:

Son aquellos que se encuentran regulados por el Decreto
Supremo N° 030-2016-SA, a través del cual se aprueba el
Reglamento para la atencién de Reclamos y Quejas de los
usuarios de las IAFAS, IPRESS y UGIPRESS publicas,
privadas y mixtas en el que la Superintendencia Nacional de
Salud - SUSALUD establece el procedimiento para la atencion,
el formato del Libro de Reclamaciones en Salud, asi como
supervisa su cumplimiento.
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5.2. DE LA ATENCION DE LAS QUEJAS POR DEFECTO DE TRAMITACION

5.21.

Requisites

La queja por defecto de tramitaciéon debe precisar la informacion siguiente:

5.2.2,

5.2.3.

9.2.4.

5.2.5.

a. Fecha

b. Nombre y apellidos completos del usuario
c¢. Domicilio

d. Teléfono y/o correo electrénico

e. Documento Nacional de Identidad o Carnet de extranjeria cuando se
trate de usuarios extranjeros.

f. Firma o Huella digital
g. Numero de expediente que motiva la queja

h. De conocer, indicar la autoridad a la cual es dirigida la queja por
defecto de tramitacion (superior jerarquico del funcionario o servidor
quejado)

i. Fundamento de la queja

Naturaleza

Constituye un remedio procesal por el cual el administrado que sufre
un perjuicio derivado de un defecto en la tramitacion del procedimiento,
acude al superior jerarquico de la autoridad o funcionario quejado
para que conozca de la inactividad procedimental injustificada y la
desviacion en la tramitaciéon de los expedientes administrativos, con el
objeto de que proceda su subsanacién.

Modalidad

Se presentard de manera presencial, a través del Formato Unico
establecido (Anexo 3) o mediante escrito.

Plazo

Deberan atenderse en un plazo maximo de tres (3) dias habhiles,
de confermidad con el numeral 2 del articulo 167 del Texto Unico

Ordenado de la Ley N° 27444 - Ley de Procedimiento Administrativo
General.

Presentacion vy derivacion

Las quejas por defectos de tramitacion se presentan mediante solicitud
simple o formato respectivodirigido al superior jerarquico de la autoridad
que tramita el procedimiento.



La queja por defecto de tramitacion se presenta de manera presencial
a través del formato Unico de tramite o a través de un escrito en la
plataforma de atencion al usuario.

Verificados los requisitos de admisibilidad, la UASGC registra en el
SGD vy deriva en el mismo dia de su presentacién al funcionario
competente para su atencion.

5.2.6. Atencion

El funcionario competente para absolver la queja por defecto de
tramitacion la traslada al funcionario o servidor quejado para que en el
plazo de un (1) dia habil de ser notificado formule sus descargos.

El funcionario competente para resolver la queja por defecto de
tramitacion debe emitir respuesta, como maximo hasta tres (3) dias
habiles posteriores a su presentacién.

La respuesta es comunicada al usuario mediante oficio del superior

jerarquico del o6rgano o unidad organica a la que pertenece el
servidor quejado.

5.3. DE LA ATENCION DE LAS SUGERENCIAS

5.3.1. Requisitos

La sugerencia podra hacerse cumpliendo los requisitos
indicados en el numeral 5.2.1. (Literales a al f); o de manera
anénima.

5.3.2. Naturaleza

Las sugerencias no tienen la naturaleza de recurso
administrativo, asimismo, de brindarse una respuesta, esta no
amerita la interposicidén de ningun tipo de recurso impugnatorio.

5.3.3. Modalidad

Las sugerencias podran ser recibidas a través de la plataforma
de atencion al usuario o del buzén de sugerencias instalado
en la UASGC, mediante formato del Anexo 4.

5.3.4. Plazo

El tiempo para la implementacién de sugerencias dependera de
su naturaleza. Por ende, no se establece un tiempo de atencion.
En caso la sugerencia sea pertinente y demande de una
actividad de la organizacion que no requiera financiamiento,
esta debera implementarse inmediatamente.

La pertinencia y tiempo para implementacion de la sugerencia
debera ser evaluado por el o6rgano o unidad organica
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competente, quien informara al usuario en caso esta sea
implementada.

5.3.5. De la presentacion:

Se realizara de forma presencial a través del formato unico para
quejas del Hospital de Apoyo Bagua, que se colocara en el
buzén de sugerencias instalado en la plataforma de atencién al
ciudadano del Hospital de Apoyo Bagua.

La apertura del buzén para el retiro de los formatos se encuentra
a cargo de la UASGC, que se realizara con una frecuencia
maximo mensual

5.3.6. De la revision

La UASGC revisa los formatos de sugerencias presentados,

evalua la pertinencia de su registro. De no corresponder, seran
desestimadas.

5.3.7. De la derivacion y atencion

Las sugerencias que se registren con nombre propio o de
manera andnima seran derivadas a la oficina u oficinas
competentes de su implementacion.

Cuando la sugerencia resulte de competencia de los organos,
unidades organicas del Hospital de Apoyo Bagua se correra
traslado para que éstos absuelvan directamente siguiendo el
procedimiento establecido, en lo que resulte aplicable.

Las sugerencias no tienen plazo de atencién, no obstante, una
vez implementadas, el érgano o la unidad organica responsable
notifica directamente al administrado, con copia a la UASGC.

5.4. DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

5.4.1. Los érganos, unidades organicas del Hospital de Apoyo Bagua,
comprendidos en el ambito de aplicacion de la presente
Directiva Administrativa:

a) Deben exhibir en sus respectivo local y/o cuando
corresponda en medios virtuales, en un lugar visible y de
facil ubicacion al usuario, los avisos del Libro de
Reclamaciones suficientes

b) Que cuenten con un Libro de Reclamaciones Virtual
deben contar con un médulo para el registro por medio
del Aplicativo de Libro de Reclamaciones (equipo de
cdbmputo), en un lugar visible y de facil ubicacién al
usuario y avisos respectivos

c) Que cuenten con Libro de Reclamaciones deben
informar dentro de los primeros cinco (5) dias de cada
semestre a la UASGC, sobre los reclamos presentados,



en cualquiera de sus modalidades, en  sus
respectivos ambitos y la atencién de los mismos

542 La Unidad de Administracién- UA brindara los recursos
materiales que sean necesarios para el registro de las
reclamaciones fisicas y virtuales cuando corresponda; asimismo
del buzén de sugerencias.

5.5. DE LA PARTICIPACION DEL PERSONAL INVOLUCRADO

5.5.1. El personal de la unidad organica del Hospital de Apoyo Bagua
que participe en la atencion de las reclamaciones interpuestas
por los usuarios, en cualquiera de sus modalidades, es
responsable del cumplimiento de las disposiciones
establecidas en la presente Directiva Administrativa.

5.5.2. El personal de la unidad organica del Hospital de Apoyo Bagua
gue incumpla con atender las reclamaciones en los plazos de
Ley y con el procedimiento regulado en la presente Directiva
Administrativa, incurrirda en responsabilidad administrativa
conforme a la normatividad de la materia.

5.5.3. La UASGC, debe brindar orientacion a los usuarios en el
correcto usodel Libro de Reclamaciones presencial y Virtual, y
del procedimiento de atencién de los mismos.

5.5.4. La UASGC atiende y tramita los reclamos presentados en el
Libro de Reclamaciones del Hospital de Apoyo Bagua, en
cualquiera de sus modalidades; asimismo efectia el
seguimiento y verificacion de la atenciéon oportuna de las
mismas.

5.5.5. Las quejas por defecto de tramitacion son registradas por los
funcionarios a cargo de absolverlas.

5.5.6. El registro de las sugerencias y sus respectivas
implementaciones se encuentran a cargo de la UASGC.

5.5.7. La UASGC sera responsable de la recepcion, seguimiento y
=~ respuesta de las Reclamaciones, asimismo debera mantener
el archivo de las mismas por el periodo de retencidon que
establezca el Programa de Control de Documentos de la
entidad.

5.5.8. Area de Tecnologias de la Informacién- ATI, se encargara de
dar asistencia y soporte técnico, para el adecuado
funcionamiento del Libro de Reclamaciones Virtual y del ALR.

VI. DISPOSICIONES FINALES

6.1. SUSALUD es responsable de regular el procedimiento de atencién de
los reclamos y realizar la supervision correspondiente; asi como de
remitir la informacioén a la Contraloria General de la Republica, sobre el

~ cumplimiento oportuno de la normatividad en materia de la atencion de
las reclamaciones en lo que corresponde a los érganos del Hospital de
Apoyo Bagua.

6.2. Las reclamaciones que se encuentren en tramite a la fecha de entrada
en vigenca de ia presente Directiva Administrativa deberan atenderse
y resolverse con prioridad, no debiendo exigirse lo dispuesto en esta,
salvo en aquello que le sea favorable al usuario



VIl. DISPOSICION COMPLEMENTARIA FINAL

En todo lo no regulado por la presente Directiva Administrativa se aplica de
forma supletoria lo dispuesto en el TUO de la Ley N° 27444, aprobado por
Decreto Supremo N° 006-2017-JUS y demas normas de la materia.

ViIl. ANEXOS

Anexo 1: Formato de Hoja de Reclamacion Fisica
Anexo 2: Formato de Hoja de Reclamacion Virtual
Anexo 3: Formato de Queja por defecto de tramitacion

Anexo 4: Formato de sugerencia




DIRECTIVA ADMINISTRATIVA PARA LA ATENCION DEL LIBRO DE RECLAMACIONES, QUEJAS POR DEFECTO DE TRAMITACION Y
SUGERENCIAS PRESENTADAS ANTE EL HOSPITAL DE APOYO BAGUA

ANEXO 1: FORMATO DE HOJA DE RECLAMACION FISICA

ot o

T, 3
T H tal

Ministerio ookt

de Salud Lanatta Lujan”
[FECHA I [ | [HOJA DE RECLAMACION N° |
I. IDENTIFICACION DEL USUARIO
NOMBRE
DOMICILIO
DNI/CE
TELEFONO/E-MAIL

AUTORIZA SER NOTIFICADO A TRAVES DE SU CUENTA DE CORREO ELECTRONICO? Sl NO

II. IDENTIFICACION DE LA ATENCION BRINDADA

FIRMA DEL USUARIO

I1l. ACCIONES ADOPTADAS POR LA ENTIDAD

EMISOR/USUARIO/ARCHIVO




DIRECTIVA ADMINISTRATIVA PARA LA ATENCION DEL LIBRO DE RECLAMACIONES, QUEJAS POR DEFECTO DE TRAMITACION Y
SUGERENCIAS PRESENTADAS ANTE EL HOSPITAL DE APOYO BAGUA

ANEXO 2: FORMATO DE HOJA DE RECLAMACION VIRTUAL

: o i Hospital
PERL | Ministerio | “Guus;l,:o

de Salud I Lanattatujan”

LIBRO DE RECLAMACIONES - VIRTUAL
[FECHA | [ I [HoJA DE RECLAMACION N°

I. IDENTIFICACION DEL USUARIO
NOMBRE
DOMICILIO

DNI/CE
TELEFONO/E-MAIL

AUTORIZA SER NOTIFICADO A TRAVES DE SU CUENTA DE CORREQ ELECTRONICO? Sl NO

Il. IDENTIFICACION DE LA ATENCION BRINDADA

FIRMA DEL USUARIO

11l. ACCIONES ADOPTADAS POR LA ENTIDAD

EMISOR/USUARIC/ARCHIVO




DIRECTIVA ADMINISTRATIVA PARA LA ATENCION DEL LIBRO DE RECLAMACIONES, QUEJAS POR DEFECTO DE TRAMITACION Y
SUGERENCIAS PRESENTADAS ANTE EL HOSPITAL DE APOYO BAGUA

|. DATOS DEL CIUDADANO

Lanatta Lujan™

FORMATO UNICO DE QUEJA POR DEFECTO DE TRAMITACION

NOMBRES Y APELLIDOS

DOMICILIO

TELEFONQ/E-MAIL

CORREQ ELECTRONICO

AUTORIZA SER NOTIFICADO A TRAVES DE SU CUENTA DE CORREO ELECTRONICO? Sl

NO

Il. IDENTIFICACION DE LA QUEJA PRESENTADA

EXPEDIENTE QUE MOTIVA LA QUEJIA

[N

Ill. DETALLE DE LA QUEJA

FIRMA DEL CIUDADANO




DIRECTIVA ADMINISTRATIVA PARA LA ATENCION DEL LIBRO DE RECLAMACIONES, QUEJAS POR DEFECTO DE TRAMITACION Y
SUGERENCIAS PRESENTADAS ANTE EL HOSPITAL DE APOYO BAGUA

ANEXO 4: FORMATO DE SUGERENCIA

: : i ; ! Haspital
I eend | Winiserio |1 L

Lanatta Lujan’

FORMATO UNICO DE SUGERENCIAS

|. DATOS DEL CIUDADANO

NOMBRES Y APELLIDOS

DOMICILIO

CORREQ ELECTRONICO

AUTORIZA SER NOTIFICADO A TRAVES DE SU CUENTA DE CORREQ ELECTRONICO? Sl NO

1. DETALLE DE LA SUGERENCIA

Margue con una X si pertenece a alguno de los siguientes grupos poblacionales:

Discapacidad Cesente

Adulto Mayor Personal de Salud

Menor de Edad




