Hospital “Gustave Lanalta
Lujan" de Bagua

PERU | Ministerio

de Salud

RESOLUCION DIRECTORAL HOSPITAL DE APOYO Il
“Gustavo Lanatta Lujan”
N°085-2022-GOB.REG.AMAZONAS-HA-GLL-B/D.E.

Bgv (4 MAR 2022

VISTO:

‘AN El Informe N° 62-2022-GOB.REG.AMAZONAS/HAB/RR.HH, de fecha 28 de febrero del 2022, a fravés del cual se

. solicita la proyeccién de resolucion de 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",y;

CONSIDERANDO:

Que, los numerales |, Il y VI del Titulo Preliminar de la Ley N° 26842, Ley General de Salud disponen que la salud
es condicion indispensable del desarrollo humano y medio fundamental para alcanzar el bienestar individual y colectivo, siendo
responsabilidad del Estado regular, vigilar y promover la proteccion de la salud. La provision de servicios de salud es de
interés publico, cualquiera sea la persona o institucion que los provea. Es responsabilidad del Estado promover las condiciones
que garanticen una adecuada cobertura de prestaciones de salud a la poblacion, en términos socialmente aceptables de
seguridad, oportunidad y calidad.

I. FINALIDAD

egurar la atencion adecuada y oportuna de los reclamos, quejas por defecto de tramitacion y sugerencias que presentan
s usuarios del Hospital de Apoyo Gustavo Lanatta Lujan - Bagua.

2.1 Establecer los procedimientos para la admision, derivacion, seguimiento. aendén y supervision de los reclamos que

presenten los usuarios del Hospital de Apoyo Bagua; a fravés del Libro de Reclamaciones fisico y/o virtual, en el marco del

= Decreto Supremo N°042-2011- PCM.
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/ )\ REROS z;_;?«s,%% 2.2 Establecer los procedimientos para la admision, derivacion y atencion de las quejas por defecto de tramitacion que
: "’z c%"-{interpongan los administrados ante el Hospital de Apoyo Bagua.

in U

Lips < “2.3 Establecer los procedimientos para la atencion de las sugerencias por parte de los usuarios al Hospital de Apoyo

¥ .%é»f "Gustavo Lanatta Lujan.

RS

A0 11, 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 Organizacion 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.
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3.7 Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM, que aprueba el Manual para Mejorar la Atencion 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° 001-2022- 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 la "DIRECTIVA ADMINISTRATIVA PARA LA ATENCION DEL LIBRO DE RECLAMACIONES,
QUEJAS POR DEFECTO DE TRAMITACION Y SUGERENCIAS PRESENTADAS ANTE EL HOSPITAL DE APOYO
BAGUA", conforme a los considerandos y directiva que se anexa a la presente y forma parte de la resolucion.

ARTICULO 2°.- NOTIFICAR la presente resolucion a los érganos e instancias Administrativas del Hospital de Apoyo “Gustavo
Lanatta Lujan” Bagua, e interesado para los fines de ley.

W, Gin. Jose Alexander Olivera Delgudo
DIRECTOR. EJECUTIVO
AT 42004 RNE: 33517
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ASUNTO REMISION DE LA DIRECTIVA ADMINISTRATIVA PARA LA
ATENCIQN DEL LIBRO DE RECLAMACIONES, QUEJAS POR
DEFECTO DE TRAMITACION Y SUGERENCIAS PRESENTADAS

ANTE EL'HAB
|
FECHA : Bagua, 28 de Febrero del 2022.
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Es grato dirigirme a su despacho para expresarle mi cordial saludo y la vez informar lo
siguiente: §

E! presente documento directiva administrativa para la atencion del libro de
reclamaciones, quejas pori defecto de tramitacion y sugerencias presentadas ante el HAB
pretende  atender, resolver, evaluar, implementar y dar seguimiento  a
las quejas, sugerencias y denuncza de manera oportuna dando la satisfaccion de las
necesidades y expectat/vas de la ciudadania, para consolidar y enriquecer la calidad del

brindado.
Por lo cual se le emite a fII‘.7 de poder dar conocimiento y conformidad con lo establecido.
l

Es todo cuadto informo para conocimiento y fines pertinentes.

Atentamente, ;m R ;;
R .

PRGV%mawmm “TOM
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|
Directiva Administrativa para la Atencién del Libro de

Reclamaciones, quejas por defecto de Tramitacién Y Sugerencias

1
1
i

; Presentadas
. FINALIDAD |

Asegurar la atencmn adecuada y oportuna de los reclamos, quejas por defecto de
tramitacién y bugerencms que presentan los usuarios del Hospital de Apoyo
Gustavo Lanatta Lwan Bagua.

OBJETIVO :

2.1 Establecer log procedimientos para la admisién, derivacién, seguimiento,
atencion y supervxsmn de los reclamos que presenten los usuarios del Hospital
de Apoyo Bagua; a través del Libro de Reclamaciones fisico y/o virtual; en el
marco del Decreto Supremo N°042-2011- PCM.

2.2 Establecer los procedimientos para la admisién, derivacién y atencién de las
quejas por defecto de tramitacién que interpongan los administrados ante el
Hospital de Apoyo Bagua.

2.3 Establecer losfprocedimientos para la atencion de las sugerencias por parte de
" los usuarios al Hospital de Apoyo Gustavo Lanatta Lujan.

ASE LEGAL |
;

3.1 Ley N°27657, Iiey del Ministerio de Salud

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

3.3 Decreto Suprerho 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 Organizacion
y funciones de] Ministerio de Salud y sus modificatorias,

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

3.6 Decreto Suprenélo N°042-2011-PCM, que establece la obligacién de las Entidades
del Sector Puhlico de contar con un Libro de Reclamaciones.

!
3.7 Resolucién Ministerial N° 186-2015-PCM, que aprueba el Manual para Mejorar

la Atencién a la Ciudadania en las Entidades de la Administracién Publica.

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

|

i

i
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IV.  DISPOSICIONES GENERALES

4.1. DEFINICIONES OPERATIVAS:

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

a) 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 mformacxon acerca de los tramites y servicios que realice el Hospital
de Apoyo Bagua a través de sus érganos.

b) Buzén de sugerenc;iasi

Es un mecamamo de participacién que permite a los usuarios brindar un

acotacién o agorte cuyo objetivo es recoger las sugerencias del ciudadano en
las entidades.

¢ Queja: '
!

Mamfestach verbal o escrita efectuada ante la entidad correspondiente a

través de los canales esta ponga a su disposicién, por la insatisfaccién respecto

a sus servxclo&, prestaciones o coberturas solicitadas o recibidas del hospital de

apoyo gustavo Lanatta Lujan.

d) Reclamo:
constituye 1a expreswn de insatisfaccién o disconformidad que manifiesta el

usuario respegto a un servicio brindado por la entidad, el cual se considera
distinto a la qheja por defecto de tramitacién.

]
4.2, DE LOS PRINCIEIOS PARA LA ATENCION
De Celeridad: Quienes participan en el procedimiento deben ajustar su actuacién
de tal modo qixe se dote al tramite de la maxima dindmica posible, evitando
actuaciones procesales que dificulten su desenvolvimiento o constituyan meros
formalismos, a fin de alcanzar una decisién en tiempo razonable, sin que ello
releve a las zi;utoridades del respeto al debido procedimiento o vulnere el

ordenamiento.!

!
!

- De Simplicidadfil Los reclamos de los usuarios deberén ser atendidos y con las
-formalidades minimas, evitando cualquier tipo de complicaciones ylo
exigencias innecesarias.

- De informalismo: Las normas de procedimiento deben ser interpretadas en
forma favorable a la admisién y decisién final de las pretensiones de los
usuarios, de modo que no se afecte derechos e intereses por exigencia de
aspectos forma@les que pueden ser subsanados dentro del procedimiento.

1

HOSPITAL DE APOYO GUSTAVO LANATTA LUJAN
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[
De Orientacién: La administracién debe garantizar una correcta orientacion a

los usuarios dei Hospital de Apoyo Bagua, brindando la informacién necesaria

para facilitar Ja presentacién de los reclamos que estimen pertinentes.
i
1

|

4.3. De la orientacién al usuario y acciones previstas al reclamo, queja por defecto de
‘ I3 i .
tramitacién y sugerencia

Elpersonal responsable ser4 el/la encarga de brindar en todo momento la orientacién
e informaci6n al usuario respecto a los tres formatos, reclamo, queja por defectos de
tramitacién y sugei‘encia, sefialando a su vez cual seria el procedimiento a seguir y
los requisitos minimos segin el trdmite requerido por el usuario. Conforme al
Decreto supremo N.® 042-2011 PCM. “Obligacién de las entidades del sector publico
de contar con un lil'Pro de reclamaciones”

4.4. MODALIDADES: |

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

% o o
Koo @ 7 Se realiza a través del Libro de reclamaciones fisico, el cual se encuentra ubicado en
un lugar visible.de fécil acceso, a disposicién irrestricta del usuario, durante el horario

- De manera!presencial

corrido de atencidn al publico.

.
- De manera:virtual

. . e el
El usuario podré registrar su reclamo virtualmente a través del correo institucional

previa solicitud del formato usando el mismo medio.
|

4.5. RESPONSABLE DEL LIBRO DE RECLAMACIONES, SUGERENCIAS Y
QUEJAS POR DEFECTO DE TRAMITACION

El responsable delELibro de Reclamaciones del Hospital de Apoyo Gustavo Lanatta
Lujan es la persona a nivel institucional seré la persona designada por el jefe de
recursos humanos ¥ es este que a través de la direccién general del Hospital de Apoyo
Gustavo Lanatta Qujan debe informar a las entidades correspondientes.

4.6. GRATUIDAD

Los tramites y formatos de quejas por defecto de tramitacién, reclamos o sugerencias
. I .
de los usuarios son gratuitos.
i

4.7, UBICACION Y CU}JSTODIA DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

El Libro de Reclangaciones estara ubicado en el area de recursos humanos y bajo la
responsabilidad deh personal asignado, este serd quien atienda de forma directa a
los usuarios que soliciten intervencién por alguna necesidad o inconformidad en el
proceso de atenciotjl' asi como de facilitar el libro de reclamacién previa explicacién
del proceso del llenado.

4.8.DE LA IDONEIDAD DE LA RESPUESTA
La elaboracidn de la respuesta considera:

Brindar una respuesta asertiva, empética, que procure la mayor satisfaccién
del usuario, en relacién a la situacién reclamada.

HOSPI’t‘AL DE APOYO GUSTAVO LANATTA LUJAN
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“ANO DEL FOR;FA;;LECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL”
4.2. RECLAMO ‘

|

|

4.2.1. Es la expresién de insatisfaccién o disconformidad del usuario respecto de un
servicio de ‘étencién brindado por la entidad publica, m mecanismo de
participacién icudadana para lograr la eficiencia del Estado y salvaguardar los
derechos de los usuarios, frente a la atencién en los trdmites y servicios que
se les brind?. Este mecanismo difiere de la Queja por Defecto de

Tramitacién, contemplada en la Ley N°27444 y de los Reclamos en Salud.

4.2.2. Reclamos ein salud:

Manifestaciéh verbal o escrita, efectuada ante las IAFAS, IPRESS o
UGIPRESS %por un usuario o tercero legitimado ante la insatisfaccion
respecto de 1c§s servicios, prestaciones o coberturas solicitadas a, o recibidas de,
las IAFAS 0; IPRESS, o que dependan de las UGIPRESS. Expresién de
insatisfaccién respecto de los servicios, prestaciones ocoberturas
solicitadas a; o recibidas de, las Instituciones Administradoras de Fondos de
Aseguramierito en Salud - IAFAS o Instituciones Prestadoras de Servicios

de Salud - | IPRESS, o que dependan de las Unidades de Gestién de

Institucioned Prestadoras de Servicios de Salud -UGIPRESS, publicas, de
conformidad‘;al articulo 3-A del Decreto Supremo N° 042-2011-PCM.

4.2.3. Motivacion

Los usuarios podrén? presentar un reclamo en el Libro de Reclamaciones fisico o virtual,
frente a las situaciones originadas o permitidas por personal del Hospital de Apoyo

, R ,
Bagua, segln el siguiente cuadro!
i

CLASIFICIACION DE LOS RECLAMOS

Abarca aquellas opiniones de los usuarios que se refieran a la actitud de
i | los funcionarios en relacién al trato, lenguaje, respeto a la privacidad y
TRATO .| confidencialidad, identificacién de los funcionarios, acogida, atencion,
| | entrega de informacién, comunicacién,

relacionadas con los procedimientos técnicos o decisiones adoptadas por
COMPETENCIA | | cualquier integrante del equipo de salud y administrativo con relacién a la
TECNICA . | patologia, tratamiento o procedimiento administrativo.

" Dentro de esta categoria abarca todas aquellas opiniones de usuarios
{

"1 Se clasificaran en este rubro todas aquellas opiniones que realicen los
' | usuarios referentes a las condiciones estructurales y del ambiente del
i | establecimiento en relacién a:

« Condiciones de seguridad del establecimiento en relacién a emergencias.
+ Condiciones de mantencién de equipos.

INFRAESTRUCTURA ! | . Condiciones de salas de espera, barfios ptiblicos, etc.

- Condiciones de temperatura y ventilacién.

- Condiciones higiénicas y estéticas de los edificios, patios y jardines.

HOSPI"}‘AL DE APOYO GUSTAVO LANATTA LUJAN
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i
'
i
{

Dentro de esta categoria se clasificaran las opiniones de usuarios
/| relacionadas con los mérgenes de espera subjetivamente evaluados por los
TIEMPO - i | usuarios para su atencion.

Se clasificaran en esta categoria aquellas opiniones relacionadas con la
transmisién de informacién y acciones comunicacionales del personal
administrativo y asistencial con los usuarios.

INFORMACION

i | Proceso de admisién y recaudacién.
« Procedimientos o tramites durante la estadia en la Institucién.

PROCEDIMIENTOS | * Funcionamiento del establecimiento con relacién a los horarios de
ADMINISTRATIVOS || atencién. * Procedimientos administrativos al egreso.

« Procedimientos de referencia y/o derivacion.

|+ En general todo proceso que involucre el funcionamiento de la
i | organizacién

i

Algunos ejemplos de motivos por los cuales solicitar el libro de reclamaciones

Incumplimiento del orden de atencién y/o respeto de las colas.
Impedimento injustificado del ingreso a la institucién.

- No poner a dispo(jsicic'm de quien lo requiera y de manera gratuita, informacién
relativa a requisitos, ubicacién de sedes y oficinas desconcentradas, horarios de
atencién, etc. ‘

- Negativa a identificarse debidamente frente al usuario,e cualquier instancia.
No recibir informacién clara. completa, oportuna y precisa sobre los servicios
prestados por la entidad publica.

No obtener informacién sobre los horarios de atencién al publicod: manera visible
en el Hospital de Apoyo Gustavo Lanatta Lujan.

- No recibir inform%cién del estado de su tramite.

- Recibir un trato i‘;nadecuado e irrespetuoso y/o discriminatorio por razén de sexo,
raza, religién, conﬁioién social, nacionalidad u opinién del personal del Hospital
de Apoyo Gustaivo Lanatta Lujan.

- No recibir una atencién que tome en cuenta las practicas culturales y la lengua de

1

cada ciudadano. :
Demora para ser atendido.
No obtener el asesoramiento preciso sobre los tramites y requisitos que debe cumplir

en sus procedimientos.
i 0 . . . .
Barreras arquitecténicas que limiten o dificulten el acceso a las dependencias de la

Administracién publica.
- Otros similares.

|

!

'
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1

DESCRIPCION DEL PRdCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DEL RECLAMO EN EL
LIBRO DE RECLAMACI‘ONES EN EL HOSPITAL DE APOYO GUSTAVO LANATTA

LUJAN

Para llevar a cabo el tramite de reclamacion se tomara en cuenta los siguientes pasos:

1.
2.

3.

|
El usuario solicitara el libro de reclamaciones al personal asignado.

El usuarig realizara el registro de su reclamo con la orientacidén necesaria
en caso ser requerida.
El personal asignado de la recepcién del libro de reclamaciones verificara el
llenado correcto de los datos solicitados en el formato de Hoja de reclamo
(anexo 1) !
El personal responsable de atencién del usuario entregara las fichas /hoja de
reclamo, al personal de la Oficina de recursos humanos.
El persondl de la oficina de recursos humanos asignado al manejo de las
documentaciones, previa lectura del mismo y entendimiento del reclamo,
proyectaréd documento para la firma de la Jefatura de Recursos humanos, a
fin de ser derivadas a las dreas involucradas.
El personal asignado de la documentacién recepcionara las respuestas de las
areas invo}ucradas y esta a su vez prepara las cartas de respuesta para el
usuario para su entrega, ya sea, via correo o entrega a domicilio segin
disponibﬂ.if;dad del presupuesto del Hospital.

;

Procedimiento para la atencién de los reclamos via virtual serd de acuerdo a los siguientes

pasos:

Plazo

El usuario ingresara a la pagina web del Hospital de Apoyo Gustavo Lanatta
Lujan ubicandd el icono de correo institucional.

El usuario por medio del correo institucional podra solicitar el formado de libro
de reclamaciones virtual (Anexo 2.

El personal asi'gnado al manejo de las documentaciones, diariamente revisara el
correo instituci'pnal para descargar los reclamos virtuales e imprimirlos.

El personal asignado al manejo de las documentaciones previa lectura y
ent,endimiento;del reclamo, proyectara documento para la firma del area de
recursos humahos, a fin de ser derivadas a las dreas involucradas.

. El personal reéponsable de los reclamos, recibira las respuestas de la jefatura,

verificando las respuestas segun la estructura establecida.

El personal asi!gnado a las documentaciones, preparard las cartas de respuesta
para el usuari¢ segun el esquema establecido que sera firmado por la Jefatura
Oficina de recxﬂrsos humanos.

El personal enéargado de la documentacién escaneara las respuestas para luego
ser remitidas a;l correo electrénico consignado por el usuario en su reclamo.

i
i
!
i

Los reclamos del:; Hospital de Apoyo Bagua, presentados en cualquiera de sus
modalidades, debéerén ser atendidos en un plazo no mayor de treinta (30) dias
hébiles, segin lo etablece el Decreto Supremo N 042-2011-PCM; debiendo ademas
cumplirse con los plazos del procedimiento interno, establecidos en la presente directiva

administrativa.

HOSPI%TAL DE APOYO GUSTAVO LANATTA LUJAN
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|
Desistimiento !

i

Si el usuario désiste de la reclamacién presentada en cualquiera de las
modalidades, debe hacerlo por escrito y la entidad debe dejar constancia de las
acciones realizadag y finalizar la reclamacién.

Seguimiento y supervisién

Derivado el reclamo a lda 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.

Los descargos seran elaborados y derivados a la oficina de recursos humanos en un plazo
interno no mayor de quince (15) dias habiles desde su derivacién.

|
La oficina de recursos humanos 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, ddndose

por finalizado el reclamo.

i
i

De la acumulacién !

En caso se interponga um nuevo reclamo sobre los mismos hechos, en cualquiera de sus
modalidades, ante el mismo 6rgano, unidad orgénica del Hospital de Apoyo Bagua,
relacionado con un reclamo en tramite, se adjunta a la reclamacién de mayor antigiiedad,
comunicando dicha situdcién al usuario via documento o correo electrémico, segun
corresponda. A su vez se tomara medidas internas correspondientes aquellas entidades a fin
de optar por una mejora continua,

|

DE LA ATENCION DE LAS SUGERENCIAS
. SUGERENCIAS: |

Recomendaciones que realiza el ciudadano sobre el funcionamiento de los servicios que

presta el Hospital de Apoyo Bagua, a fin de mejorar su funcionamiento o corregir las
. . | .

disfunciones que puedan producirse.

Para la atencién de las sugerencias de los usuarios se implementard un libro de sugerencias
o formato de sugerencias. (ANEXO)

Naturaleza

Las sugerencias no tienen, la naturaleza de recurso administrativo asimismo, de brindarse
i
una respuesta, esta no amerita la interposicién de ningan tipo de recurso impugnatorio.

Plazo y atencion |

i
El tiempo para la implementacién de sugerencias dependera de su naturaleza. Por ende. no

se establece un tiempo de atencién. En caso la sugerencia sea pertinente y demande de
una actividad de la érganizacién gque no requiera financiamiento, esta debera
implementarse inmediatax%nente previo andlisis por el 6rgano o unidad orgdnica competente,
quien informard al usuarib en caso esta sea implementada.

j

;
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i
|
|

El procedimiento para la dtencion de sugerencias se precedera con los siguientes pasos:

- Reéepcién de la sugerencia por medio del formato (Anexo)

- Lectura y evaluacién de la sugerencia.

- Registro de la sugerencia presentada por el usuario.

- La;s sugerencias de acuerdo al 4rea involucrada seran remitidas a los
servicios involucrados a fin de que las jefaturas realicen un andlisis
y e:n caso ser necesario implementen acciones de mejora.

QUEJA POR DEFECTO DE TRAMITACION

Modalidad

Plazo

i

Constituye un mecanismo procedimental que permite reclamar a la
Administrac;ién Publica por aquel defecto de tramitacién en la que este haya
incurrido, eh especial aquellos errores que supongan la paralizacién del
procedimiento o transgresién de los plazos establecidos en la ley. asi como por
el incumplixﬁniento de los deberes funcionales u omisién de tramites que
requieran subsanarse antes de la resolucién definitiva del asunto en la
instancia re!spectiva‘ sefialadas en el articulo 167 del TUO de la Ley
N°27444, Ley de Procedimiento Administrativo General.

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

Deberdn dtenderse en un plazo méaximo de tres (3) dias habiles, de
conformidad con el numeral 2 del articulo 167 del Texto Unico Ordenado de
la Ley N° 2?7444 - Ley de Procedimiento Administrativo General.

Presentacién y derivacién

Atencién

i

Las queJa$ por defectos de tramitacién se presentan mediante solicitud
simple oformato respectivodirigido al superiorjerarquico de la autoridad que
tramita el [procedimiento.

|
]
i

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

El funcionjario competente para resolver la queja por defecto de tramitacién
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 orgénica a la que pertenece el servidor
quejado. |

i
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i
i

Procedimiento para la atejncion de quejas por defectos de tramitacién:

|
La queja por defecto de tratmitaci()n podr4 ser presentada a través del formato de queja fisico.
- El personal encargado de la recepcién de quejas verificara el llenado
correcto del formato asi mismo brinda orientacién en todo momento.
- Posteriormente presentada la queja por defecto de tramitacién o
sul?sanadas las observaciones, segun sea el caso, el personal
encargado deberd remitir la queja al funcionario competente para su
atencién, el mismo dia en que se presentd
- El 3funcionari,o competente para absolver la queja por defecto de
tramitacion la trasladara al funcionario o servidor quejado para que
en§e1 plazo de un (01) dia habil de ser notificado formule sus
descargos.
- En§ caso de declararse fundada la queja por defecto de tramitacién
debera dictarse las medidas correctivas pertinentes respecto del
prdcedimiento, caso contrario serd infunda y por ende pasara a

archivarse.
i

Presentacién virtual de la équeja por defecto de tramitacién

P L, ,

- Laiqueja por defecto de tramitacién podra ser presentada de manera
virtual a través del correo institucional y de acuerdo al formato queja
pot defecto de tramitacion (Anexo03).

- El procedimiento ser4 el mismo mencionado anteriormente.

e |
Desistimiento !
|
Si el usuario desiste de la reclamacién presentada en cualquiera de las modalidades,
debe hacerlo por escrito y la entidad debe dejar constancia de las acciones realizadas y
. ., |
finalizar la reclamacién.

Medidas correctivas y resﬁonsabilidad administrativa

|
En caso se declare fundada la queja, la autoridad competente debera dictar las medidas
correctivas pertinentes para subsanar el defecto en la tramitacién a fin de impulsar el
procedimiento, asi como;dispondré el inicio de las actuaciones necesarias contra el
funcionario quejado para determinar la responsabilidad administrativa a que hubiere lugar.

|
t
{
§
|
i
i
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FLUJOGRAMA DE RECLAMOS

j ATENCION Y RESPUESTA
DE RECLAMO ]

NOTIFICACION DE LA
RESPUESTA
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EL USUARIO SOLICITA EL
LIBRO DE RECLAMACIONES

i
i
‘
i

ORIENTACION  PARA PRESENTA SU RECLAMO
LLENADO  DEL CORRECTAMENTE
MATO REGISTRADO EN EL FORMATO

| CORRESPONDIENTE

i
H
i l
i

| EL RESPONSABLE DEL LIBRO
| DE R/QDT/S ADJUNTA LOS
‘ FORMATOS

l Deriva
i

AREA DE RR. HH

!
i l Deriva

OFICINA COMPETENTE

l Evalta y responde

RESPONSABLE DEL LIBRO DE
R/QDT/S

-

RESPONDE AL USUARIO

FLUJOGRAMA DE PRESENTACION Y ATENCION DE RECLAMOS

ENTREGA DE
COPIA
DOCUMENTO
USUARIO,

UNA
DEL
Al

Los reclamos del Hospitalfde Apoyo Bagua, presentados en cualquiera de sus modalidades,
deberan ser atendidos en ;un plazo no mayor de treinta (30) dias habiles, segiin lo establece
el Decreto Supremo N 042-2011-PCM; debiendo ademés cumplirse con los plazos del

procedimiento interno, establecidos en la presente directiva administrativa
i

HOSPI’fAL DE APOYO GUSTAVO LANATTA LUJAN

|




“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL”

|
|

9 .
FLUIOGRAMA DF PRESENTACION DE QUEJAS POR DEFECTO DE

| TRAMITACION
|
ORIENTACION PARA EL ! EL USUARIO SOLICITA EL PRESENTA QUEJA
LLENADO DEL | FORMATODEQUEIAPOR | _ | ADMINISTRATIVA
— DEFECTO DE
FORMATO | ;
| TRAMITACION

REMITE QUEJA |
ADMINISTRATIVA PARA 5 SOLICITA
U ATENCION — SUBSANA OBSERVACION - SUBSANACION

CORRESPONDIENTE 5

l |
|
| QOMPE!:?ENTE OFS\?? RESPONSABLE DEL
AREA DE RR. HH ' - LIBRO DE R/QDT/S
: ’ REALIZAR SU

DESCARGO Deriva

EMITE UNA
RESPUESTA AL
USUARIO

]
i
i

Deberén atenderse en un plazo méximo de tres (3) dias héabiles, de conformidad con el
numeral 2 del articulo 116'7 del Texto Unico Ordenado de la Ley N.° 27444 - Ley de

Procedimiento Administrativo General.
i

i
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Hospitol “Gustavo Lanatta

Ministerio Liidn” de Bagua

de Salud

RESOLUCION DIRECTORAL HOSPITAL DE APOYO I
“Gustavo Lanatta Lujan”
N°98:-2022-GOB.REG.AMAZONAS-HA-GLL-B/D.E.

Bagua, (] { AR 2022

VISTO:

El Informe N° 62-2022-GOB.REG.AMAZONAS/HAB/RR.HH, de fecha 28 de febrero del 2022, a trayés del cual se
2\ solicita la proyeccion de resolucion de Aprobacion de la "DIRECTIVA ADMINISTRATIVA PARA LA ATENCION DEL LIBRO
DE RECLAMACIONES, QUEJAS POR DEFECTO DE TRAMITACION Y SUGERENCIAS PRESENTADAS ANTE EL
v "/ HOSPITAL DE APOYO BAGUA", y;

CONSIDERANDO:

Que, los numerales |, Il y VI del Titulo Preliminar de la Ley N° 26842, Ley General de Salud disponen que la salud
es condicion indispensable del desarrollo humano y medio fundamental para alcanzar el bienestar individual y colectivo, siendo
responsabilidad del Estado regular, vigilar y promover la proteccion de la salud. La provision de servicios de salud es de
interés pablico, cualquiera sea la persona o institucion que los provea. Es responsabilidad del Estado promover las condiciones
que garanticen una adecuada cobertura de prestaciones de salud a la poblacion, en términos socialmente aceptables de
seguridad, oportunidad y calidad.

segurar la atencion adecuada y oportuna de los reclamos, quejas por defecto de tramitacion y sugerencias que presentan
§ usuarios del Hospital de Apoyo Gustavo Lanatta Lujan - Bagua.

BJETIVO

2.1 Establecer los procedimientos para la admision, derivacion, seguimiento, aendin y supervision de los reclamos que
presenten los usuarios del Hospital de Apoyo Bagua; a través del Libro de Reclamaciones fisico y/o 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 tramitacion que
interpongan los administrados ante el Hospital de Apoyo Bagua.

2.3 Establecer los procedimientos para la atencion de las sugerencias por parte de los usuarios al Hospital de Apoyo
Gustavo Lanatta Lujan.

lll. 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 Organizacion 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 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.
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PERU | Ministerio

RESOLUCION DIRECTORAL HOSPITAL DE APOYO Il
“Gustavo Lanatta Lujan”
N°SRS -2022-GOB.REG.AMAZONAS-HA-GLA—B/D.E.

Bagua, (J 4 AN 2022

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

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° 001-2022- 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 la "DIRECTIVA ADMINISTRATIVA PARA LA ATENCION DEL LIBRO DE RECLAMACIONES,

QUEJAS POR DEFECTO DE TRAMITACION Y SUGERENCIAS PRESENTADAS ANTE EL HOSPITAL DE APOYO
BAGUA", conforme a los considerandos y directiva que se anexa a la presente y forma parte de la resolucion.

Y Gin. José Alexander Olivera Delgude
DIRECTOR SJECUTIVO
AR Anead . AINED 33517
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RESOLUCION DIRECTORAL HOSPITAL DE APOYO I
“Gustavo Lanatta Lujan”
N°0ds -2022-GOB.REG.AMAZONAS-HA-GLL-B/D.E.

Bagua, ) 4 AR 2022

VISTO:

El Informe N° 62-2022-GOB.REG.AMAZONAS/HAB/RR.HH, de fecha 28 de febrero del 2022, a través del cual se

“9,\_ solicita la proyeccion de resolucion de Aprobacion de la "DIRECTIVA ADMINISTRATIVA PARA LA ATENCION DEL LIBRO
=\ DE RECLAMACIONES, QUEJAS POR DEFECTO DE TRAMITACION Y SUGERENCIAS PRESENTADAS ANTE EL
2»! HOSPITAL DE APOYO BAGUA", y;

CONSIDERANDO:

Que, los numerales |, Il y VI del Titulo Preliminar de la Ley N° 26842, Ley General de Salud disponen que la salud
es condicion indispensable del desarrollo humano y medio fundamental para alcanzar el bienestar individual y colectivo, siendo
responsabilidad del Estado regular, vigilar y promover la proteccion de la salud. La provision de servicios de salud es de
interés piblico, cualquiera sea la persona o institucion que los provea. Es responsabilidad del Estado promover las condiciones
que garanticen una adecuada cobertura de prestaciones de salud a la poblacion, en términos socialmente aceptables de
seguridad, oportunidad y calidad.

I. FINALIDAD

Asegurar la atencion adecuada y oportuna de los reclamos, quejas por defecto de tramitacion Y sugerencias que presentan
los usuarios del Hospital de Apoyo Gustavo Lanatta Lujan - Bagua.

2 B.\DBJETIVO

-1 Establecer los procedimientos para la admision, derivacion, seguimiento, aendn y supervision 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 atencién de las quejas por defecto de tramitacion que
. interpongan los administrados ante el Hospital de Apoyo Bagua.

\23 Establecer los procedimientos para la atencion de las sugerencias por parte de los usuarios al Hospital de Apoyo
Gustavo Lanatta Lujan.

\\}gx@’ 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 Organizacion 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 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.
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RESOLUCION DIRECTORAL HOSPITAL DE APOYO II
“Gustavo Lanatta Lujan”
N°0#5-2022-GOB.REG.AMAZONAS-HA-GLL-B/D.E.

Bagua, (] 4 AR 2022

3.7 Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM, que aprueba el Manual para Mejorar la Atencion 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° 001-2022- 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 la "DIRECTIVA ADMINISTRATIVA PARA LA ATENCION DEL LIBRO DE RECLAMACIONES,

QUEJAS POR DEFECTO DE TRAMITACION Y SUGERENCIAS PRESENTADAS ANTE EL HOSPITAL DE APOYO
BAGUA", conforme a los considerandos y directiva que se anexa a la presente y forma parte de la resolucion.

Y% CARTICULO 2°.- NOTIFICAR la presente resolucion a los érganos e instancias Administrativas del Hospital de Apoyo “Gustavo

dfatta Lujan” Bagua, e interesado para los fines de ley.

\

Ved Gin. Jose Alexander Olivera Delgade
ASIRECTOR. EJECUTIVO
MRAL APGQ  RNE: 33817



