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Visto los documentos que conforman los Expedientes N° 23-015459-001, N° 23-
014932-001, 23-014974-001, sobre propuesta de designacién del responsable titular y
suplente del Libro de Reclamaciones del Hospital Nacional Hipdlito Unanue;

CONSIDERANDO:

Que, el articulo 65° de la Constitucién Politica del Per(, establece que el Estado
defiende el interés de los consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza el derecho a la
informacion sobre los bienes y servicios que se encuentran a su disposicion en el mercado.
Asimismo, vela, en particular, por la salud y la seguridad de la poblacion;

Que, el articulo 2° del Decreto Supremo N° 007-2020-PCM que establece
disposiciones para la gestion de reclamos en las entidades de la Administracion Publica,
sefiala que dicha norma tiene por finalidad establecer disposiciones para la gestion de
reclamos como parte del modelo para la gestion de la calidad de servicio en las entidades
publicas, que les permita identificar e implementar acciones que contribuyan a mejorar la
calidad de la prestacién de los bienes y servicios, lo cual se encuentra dentro del marco de
las acciones principales del proceso de Modernizacion de la Gestiéon Publica;

Que, asimismo el numeral 4.1 del articulo 4° de la citada norma, establece que el
reclamo es el mecanismo de participacion de la ciudadania a traves del cual las personas,
expresan su insatisfaccion o disconformidad ante la entidad de la Administracion Publica
gue lo atendi6 o le presté un bien o servicio;

Que, de acuerdo al numeral 5.1 del articulo 5° de dicha norma, la plataforma digital
que soporta la gestién de reclamos se denomina “Libro de Reclamaciones”, la cual permite
realizar el registro del reclamo y su seguimiento por parte de los ciudadanos, asi como a las
entidades efectuar la gestion del reclamo, la supervision de la atencion, la obtencion de
informacién detallada y estadistica para la toma de decisiones de la Alta Direccion que
coadyuven a la mejora continua de los bienes y servicios que prestan las entidades;

Que, conforme lo dispuesto en el literal d) del articulo 7° del citado Decreto
Supremo, establece que la maxima autoridad administrativa de las entidades de la
Administracion Publica o quien esta delegue, tiene la responsabilidad de designar
formalmente a los funcionarios o servidores civiles como responsable ftitular y alterno,
encargados de asegurar el correcto cumplimiento del proceso de gestion de reclamos de la
entidad, comunicando dicha designacién a la Secretaria de Gestion Publica de la
Presidencia del Consejo de Ministros dentro de los tres (03) dias habiles de efectuada la
designacion, a través de comunicacion escrita notificada en fisico mediante oficio o al correo
electrénico gestionreclamaciones@pcm.gob.pe; debiendo adjuntar el documento que
acredite dicha designacion. En el caso de las entidades obligadas a utilizar el Libro de
Reclamaciones en su version digital, el registro del responsable del proceso de gestion de
reclamos, se efectda en dicha plataforma digital; . CASTILLOSA!
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Que, el articulo 8° de la norma acotada, sefiala las funciones que debe cumplir el
Responsable del Proceso de Gestion de Reclamos de una Entidad, asimismo el articulo 11°
sefiala que corresponde a cada entidad de la Administracién Publica informar a las personas
sobre la existencia del Libro de Reclamaciones y el proceso de atencién de los reclamos, lo
cual debe ser difundido en lugares accesibles y visibles.

Que, mediante Resolucion de Secretaria de Gestién Publica N° 001-2021-PCM-SGP
se aprobd la Norma Técnica N° 001-2021-PCM-SGP, “Norma Técnica para la Gestién de
Reclamos en las Entidades y Empresas de la Administracién Publica’, cuyo objetivo es que
estas cuenten con disposiciones técnicas que permitan la implementacion efectiva del
proceso de gestion de reclamos, el mismo que esta orientado a promover una cultura de
mejor atencién al ciudadano y la mejora continua en la Administracién Publica bajo un
enfoque centrado en las personas y la generacién de valor pubico:

Que, el articulo 6° del Reglamento de Organizacion y Funciones del Hospital
Nacional Hipélito Unanue, aprobado mediante Resoluciéon Ministerial N° 099-2012/MINSA,
sefiala que el Director General del Hospital Nacional Hipdlito Unanue tiene entre otras
funciones generales: literal c) Asegurar la mejora continua de los procesos organizacionales
enfocados con los objetivos de los usuarios y conducir las actividades de implementacion
y/o mejoramiento continuo:

, Que, con Resolucién Directoral N° 139-2022-HNHU-DG, de fecha 27 de mayo de
¢/ 2022, se design6 a los Responsables titular y suplente del Libro de Reclamaciones del
Hospital Nacional Hipélito Unanue;

Que, mediante Nota Informativa N° 167-2023-OGC/HNHU, de fecha 05 de abril de
2023, la Oficina de Gestion de la Calidad informé que el Bach. Jhony CARRASCO
ALZAMORA vy la Lic. Rossi Olinda VEGA RAMOS, responsables titular y suplente
respectivamente, del Libro de Reclamaciones del Hospital Nacional Hipdlito Unanue,
designados mediante Resolucién Directoral N°® 139-2022-HNHU-DG, de fecha 27 de mayo
de 2022, presentaron su renuncia irrevocable a dicha designacién, razén por la cual
proponen como Responsable Titular del Libro de Reclamaciones al personal CAS M.C.
Katterin Mery GUZMAN MANCILLA y como Responsable Alterno del Libro de
Reclamaciones al personal CAS Tec. Adm. Viviana del Pilar FLORES YUPANQUI.
Propuesta que tiene la aprobacién de la Direccion General. mediante Hoja de Envio de
Tramite Documentario

Que, estando a lo informado por la Oficina de Asesoria Juridica en su Informe N°
161-2023-0AJ/HNHU:

Con el visto bueno de la Oficina de Gestién de la Calidad y de la Oficina de Asesoria
Juridica; y,

Conforme las disposiciones establecidas en el Decreto Supremo N° 007-2020-PCM
que establece disposiciones para la gestion de reclamos en las entidades de Ia
Administracion Publica, la Resolucion de Secretaria de Gestién Publica N° 001-2021-PCM-
SGP que aprueba la Norma Técnica N° 001-2021-PCM-SGP, “Norma Técnica para la
Gestion de Reclamos en las Entidades y Empresas de la Administracion Publica”; y, de
acuerdo a las atribuciones conferidas en el Reglamento de Organizacién y Funciones del
Hospital Nacional Hipélito Unanue, aprobado por Resolucién Ministerial N°099-2012/MINSA:
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Articulo 1.- DAR POR CONCLUIDA la designacion del Bach. Jhony CARRASCO
ALZAMORA vy la Lic. Rossi Olinda VEGA RAMOS, responsables titular y suplente
respectivamente, del Libro de Reclamaciones del Hospital Nacional Hipdlito Unanue,
designados mediante Resoluciéon Directoral N° 139-2022-HNHU-DG, de fecha 27 de mayo
de 2022, por las razones expuestas en los considerandos precedentes.

Articulo 2.- DESIGNAR como responsable titular y alterno del Libro de
Reclamaciones del Hospital Nacional Hipdélito Unanue al personal que se detalla a
continuacion:

Nombrﬂ y apellido Cargo en la Institucion . Condicién

Katterln Mery GUZMAN MANCILLA | Médico Cirujano de la Oficina | Responsable Titular
de Gestion de la Calidad

Viviana del Pilar FLORES | Técnico Administrativo de la | Responsable Alterno
YUPANQUI Oficina de Gestibn de la
Calidad

Articulo 3.- DISPONER que los responsables designados en el articulo 2° de la
presente Resolucion, cumplan con las funciones establecidas en el articulo 8° del Decreto

Supremo N° 007-2020-PCM, que establece Disposiciones para la Gestion de Reclamos en
las Entidades de la Administraciéon Publica.

Articulo 4.- DISPONER que la Oficina de Comunicaciones proceda a la publicacion
de la presente Resolucion en la Pagina Web del Hospital_https://www.qob.pe/hnhu.
Registrese y Comuniquese.
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