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VISTOS: El Informe N°005-2019-GRC/UEIC-HSJ del 07 de junio de 2019, el Jefe de la Unidad de Estadistica,
Informatica y Comunicaciones; Con Memorandum N° 197-2019-GRC/DE-HSJ-C del 11 de junio de 2019, Ia
Direccion Ejecutiva solicita a la Jefe de la Unidad de Gestion de la Calidad, Con Memorando N° 222-2019-
GRC/PAUS-UGC-HSJ-C del 20 de junio de 2019, el Responsable de la Plataforma de Atencion al Usuario de
Salud (PAUS), Mediante Memorando N° 497-2019-GRC/UGC-HSJ-C del 20 de junio de 2019, la Jefe de Ia
Unidad de Gestion de la Calidad y el Informe Legal N° 122-2019-GRC/0OAJ emitido por la Jefatura de la

Oficina de Asesoria Jurrd:ca de fecha 07 de agosto de 2019; y,

CONSIDERANDO:

Que, mediante Informe N°005-2019-GRC/UEIC-HSJ del 07 de junio de 2019, el Jefe de la Unidad de
Estadistica, Informatica y Comunicaciones, comunica que estaria apreciando direccionalidad en la atencion de
quejas y/o reclamos por parte del PAUS y la Unidad de Gestion de la Calidad hacia la Unidad a su cargo y en
particular hacia su persona toda vez que de manera reiterada se destinan a la Secretaria Técnica de Procesos
Administrativos, usando criterios y argumentos equivocados, que llevan a conclusiones reiteradamente
erroneas, con pedidos de sancion administrativa en su contra del suscrito, detallando en un cuadro tres (03)
casos que se resumen a continuacion: 1.1 Reclamo N° 308 — De fecha 04/02/2019: Usuario No encuentra
citas a las 8:30 am y no puede asistir a las 04:00am. EI 22/03/2019 la Unidad de Gestién de la Calidad remite
informe del PAUS solicitando su asignacion a la Secretaria Técnica de Procesos Administrativos Disciplinarios,
para dar tramite a supuesta falta administrativa. Fundamento: “El Tétem u ordenador de colas esta a cargo de
la Unidad de Gestion de La Calidad. Se direcciona de manera maliciosa y sin argumento la queja a la Unidad
de Estadistica. Aun asi, esta queja no tiene fundamento, pues el Hospital tiene oferta limitada, tanto por la
infraestructura fisica como por la oferta de servicios”; 1.2 Reclamo N°324 - De fecha 08/02/2019: Paciente
solicita devolucion de dinero por Informe Médico no entregado, solicitado el 26.09.2018. Estadistica remite el
expediente 1 dia despues de su ingreso al servicio de Psiquiatria. Reclamo se ingresa el 08 de febrero de
2019. E122/03/2019 la Unidad de Gestion de la Calidad remite informe del PAUS solicitando su asignacion a
la Secretaria Tecnica de Procesos Administrativos Disciplinarios, para dar tramite a supuesta falta
administrativa. Fundamento: “En setiembre de 2018, ni octubre del mismo afio cuando se configuraria la
Supuesta falta, el suscrito no laboraba en la institucion, pero aun la responsabilidad del procedimiento Informe
Meédico recae en el Departamento de Medicina, segun el Manual de Procedimientos aprobado en el afio
2008y, 1.3 Reclamo N° 357 — De fecha 25/02/2019: Expediente solicitando Certificado Médico el 11/02/2019,
al dia siguiente, se envia al Departamento de Cirugia, el cual responde el 07/03/2019. El 03/04/2019 Unid. de
Gestion de la Calidad remite informe del PAUS solicitando su asignacion a la Secretaria Técnica de Procesos
Administrativos Disciplinarios, para dar tramite a supuesta falta administrativa. Fundamento: Segun el Manual
de Procedimientos aprobado en el afio 2008, la responsabilidad del tramite corresponde al Departamento

Medico.

Que, dicho servidor sefiala también en el documento materia de la presente que la Secretaria Técnica de
Procesos Administrativos tendria unos 26 expedientes provenientes del PAUS y de los cuales 6 estan dirigidos
a pedir algun tipo de sancion administrativa hacia su persona, los que se habrian gesnonado con
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Que, con Memorandum N° 197-2019-GRC/DE-HSJ-C del 11 de junio de 2019, la Direccion Ejecutiva solicita a
la Jefe de la Unidad de Gestion de la Calidad, que en atencién al documento sefialado en el numeral
precedente del Jefe de la Unidad de Estadistica, Informética y Comunicaciones, se le solicita que el
Responsable de la Plataforma de Atencion al Usuario de Salud (PAUS), efectie las aclaraciones que le
correspondan sobre el documento de la referencia, en un plazo que no exceda de cinco dias, y se remita los
expedientes completos que dieron merito a los Reclamos N° 308, 324 y 357;

Que, con Memorando N° 222-2019-GRC/PAUS-UGC-HSJ-C del 20 de junio de 2019, el Responsable de la
Plataforma de Atencion al Usuario de Salud (PAUS), comunica a la Jefe de la Unidad de Gestion de la
Calidad, sus aclaraciones referente a los reclamos N°308,324 y 357-2019;

Que, mediante Memorando N° 497-2019-GRC/UGC-HSJ-C del 20 de junio de 2019, la Jefe de la Unidad
de Gestion de la Calidad brinda respuesta a la Direccion Ejecutiva del Memorandum N° 197-2019-

GRC/DE-HSJ-C;

Que, resulta de aplicacion en los casos sefialados los lineamientos establecidos en el Decreto Supremo N°
030-2016-SA, “Reglamento para la Atencion de Reclamos y Quejas de los usuarios de fas 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” - en adelante “Reglamento para la Atencion de Reclamos ¥ Quejas’, vigente al
momento de la interposicion del Reclamo N° 327 consignado en el Libro de Reclamaciones en Salud con

fecha 12 de febrero de 2019;

Que, el dispositivo legal antes mencionado establece el procedimiento para la atencion de las quejas y
reclamos presentados por los usuarios o terceros legitimados ante la insatisfaccion respecto de los
servicios, prestaciones o coberturas solicitadas a o recibidas de, de las instituciones administradores de
Fondos de Aseguramiento en Salud —IAFAS o Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud IPRESS y
Unidades de Gestion de Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud -UGIPRESS, ptiblicas, privadas y

mixtas.

Que, asimismo, resulta de aplicacion el “Flujograma "Respuestas de Reclamos al Usuario del Hospital San
José — Callao dentro de los 30 dias habiles” en adelante el “Flujograma’, aprobado mediante Resolucion
Directoral N°009-2019-GRC/DE-HS. de fecha 14 de enero de 2019, el cual establece los procedimientos y
plazos que internamente deben observarse en el Hospital San José, de tal manera que con dicho
instrumento se da cumplimiento a lo establecido en el inciso c) del articulo 7° del Reglamento para la
Atencion de Reclamos y Quejas que dispone que la IPRESS —Hospital San José, debe contar con un
procedimiento que determine de manera clara el flujo de atencion, los responsables y los plazos para
atender las consultas y reclamos en este institucion. Al respecto, se aprecia que el flujograma la existencia
de 2 procedimientos que realiza la Plataforma de Atencion de Reclamos —PAUS para la atencion de
Reclamos. Un primer procedimiento se detalla con la actividad de solicitarse informes a las éareas
implicadas, recomendaciones, evaluacion del comité de auditoria y carta de respuesta al usuario a los 28
dias para entrega al usuario. E/ sequndo procedimiento consideraria que luego de la evaluacion del
reclamo por parte del PAUS, no amenitaria solicitud de informe de éreas, con respuesta al usuario en el

plazo de 07 dias;
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Que, en este sentido, se procede a evaluar los procedimientos implementados en los reclamos sefalados
de acuerdo a la normativa que se indica;

Que, los expedientes de los Reclamos materia de la presente fueron remitidos en copia, segun consta en
la parte final del Memorandum N° 222-2019-GRC/PAUS/DE-HSJ-C del 11 de junio de 2019, en donde se
sefala que se adjunta copia completa de los reclamos N° 308, 324 y 357, los cuales fueron adjuntados por
el Responsable del PAUS en Anexos 1-D (13 folios en copia), 1-E ( 13 folios en copia) y 1-F(16 folios en
copia);

Que, en relacion al Reclamo N° 308, se efectia la contrastacion del Flujograma del PAUS vigente
(bloque plomo) respecto a los procesos realizados en el Reclamo N° 308 (bloque blanco), segun cuadro
siguiente:

¥ Pl
Procesos y Plazos que deben cumplirse segin Flujograma del | Procesos y Plazos efectuados en el Reclamo N° 308 por el Responsable del PAUS m::?mo 30
PALS stk " Actividades ; Fecha S T e i
Recepcion del | Dia01 Recibe reclamo 04.02.2019 Segun Formato i
RECIamO U - — —_— - - — - —_— -
PAUS realiza | Dia02 No se evidencia que PAUS
evaluacion del haya realizado evaluacion X Incumple
Reclamo B del Reclamo | Flupgrama | Dia1
Sl (Dia 03)
Informe de Areas
(Dias4a7) X
;’gg:‘;:ﬂtfm‘"" Sin actividad en el PAUS Incumple Dia 2
- X Flujograma al18
Recomendacion
(Dias 12y 13)
Procedimiento 1 | Evaluacion al Comité
Solicitud de | Auditoria/seguridad del Paciente
Informe (Dia 12) . . EE— | | S| | S
Solicita Informe 01.03.2019 Fuera del plazo Dia 19
a UEIlyC R | ||
Fuera de ’
‘ Reitera Infome 12.03.2019 Plazo Dia 26
Carta de respuesta al Usuario | No remite X Incumple Dia 28
Vs 1 (Diaeddy e o B Flujograma |
Emite Informe de resultado Incumple Dia 30
y comunica resultado 18.03.2019 Flujograma
Unidad Estadistica Remite Incumple Dia 40
Respuesta 01.04.2019 Flujograma
Procedimiento 2 No aplica
Solicitud e |NO | S ) o
Informe Carta de respuesta al Usuario No aplica
\ (Dia 07)

Que, de la verificacion realizada se advierte que en la atencion del Reclamo N° 308 no se han efectuado
determinados procedimientos y no se han observado los plazos establecidos segun el flujograma
aprobado por el Hospital San José, de esta manera se ha incurrido en un incumplimiento del procedimiento
administrativo ~incumplimiento de forma -en la inobservancia de las disposiciones del Flujograma
‘Respuestas de Reclamos al Usuario del Hospital San José — Callao dentro de los 30 dias habiles”

)



aprobado mediante Resolucion Directoral N°009-2019-GRC/DE-HSJ de fecha 14 de enero de 2019, en los
siguientes aspectos: '
a) No evaluacion por parte del Responsable de la Plataforma de Atencion al Usuario —en adelante
PAUS del Reclamo luego de recepcionado el mismo —dia 2 (No obra documento que lo acredita),
b)  No solicitar los informes y reiterar informes en los plazos establecidos en el flujograma aprobado
del HSJ
¢) No emitir en el dia 12-13 la Recomendacion por parte del Responsable del PAUS segun
Flujograma establecido y establecer no necesario remitir el reclamo al Comité de Auditoria en el
dia 12; )
d) Continuar desarrollando por parte del Responsable del PAUS etapas de informes en periodos que
ya no corresponden segun Flujograma aprobado;
e) . Atencion de informes por parte de la Unidad de Estadistica, Informética y Comunicaciones fuera
de los plazos establecidos en el flujograma aprobado por el Hospital San José.

Que, en relacion al plazo de atencion del reclamo, se aprecia, de acuerdo al expediente remitido
correspondiente al reclamo N° 308, que la carta de respuesta al usuario se ha efectuado dentro del plazo
méximo de 30 dias habiles conforme lo establecia el articulo 9° del Reglamento de Atencién de Reclamos
y Quejas vigente al momento de interponerse el reclamo habiéndose efectuado, en este caso, en el dia 30
habil del mismo. Es de advertirse que en la Carta N° 063-2019-GRC/PAUS/UGC/DE-HSJ mediante la cual
se remite el resultado al usuario del reclamo N°308, obra como recepcién una ribrica ilegible, que sefiala
un nombre distinto al reclamante, con DNI, sin fecha, por lo que corresponde adoptarse los correctivos del
caso a fin de identificarse plenamente al interesado y Ia fecha de recepcion.

Que, respecto al Informe de Resultado de Reclamo N° 025-PAUS/UGC/HSJ-GRC del 18 de marzo de
2019 se ha verificado que incumple lo establecido en el articulo 21° del Reglamento de Atencion de
Reclamos y Quejas, que sefiala que concluida la investigacion, se debe remitir una carta al usuario o
fercero legitimado, adjuntando el informe de Resultado del Reclamo, con ciertas formalidades,
incumpliendose lo siguiente: a) Uso de la terminologia “Conducto” correspondiendo “Canal’; b) Consigna
‘medidas por adoptar’ cuando la norma sefiala ‘Medidas adoptadas”, correspondiendo detallarse las
acciones implementadas (ya efectuadas) y no por implementar (a realizarse en futuro) ; ¢) La normativa
senala que cuando se declare fundado el reclamo como en el presente caso, debe indicarse ademas las
acciones realizadas y/o dispuestas (ya efectuadas, no por efectuarse), asi como el plazo razonable para la
restitucion de derechos; sin embargo, dichos conceptos NO se consigna en el Informe de Resultado de
Reclamo o se consignan como acciones a realizarse el futuro lo que contraviene la normativa sefalada,
por lo que deben adoptarse los correctivos correspondientes;

Que, asimismo, de acuerdo al articulo 5°del Reglamento de Atencion de Reclamos ¥ Quejas, el empleo de
la definicion del término: “Fundado” esta referido a la declaracion de Resultado del reclamo o Queja
cuando se ha probado la afirmacion de los hechos alegados por el reclamante o quejoso; sin embargo en
el Informe de Resultado de Reclamo N° 025-PAUS/UGC/HSJ-GRC de fecha 18 de marzo de 2019, en la
parte final del numeral V-Andlisis de los hechos, bajo el titulo de “por todo lo antes expuesto, se
fundamenta...” se aprecian conceptos que no han sido materia de la queja o que no se habrian acreditado
ni-comprobado y al consignarse de esa manera se contradice la normativa citada, por lo que deben

efectuarse los correctivos correspondientes;



GOBIERNO REGIONAL DEL CALLAO . ‘ g /‘D
D|RECC|ON REGIONAL SALUD CALLAO N QSL[‘.ZOIG’_QRC .......... e e Tyt

HOSPITAL SAN JOSE

Resolucion Directoral

Callao,. AS..de........... /&805% .............. del 2019

Que, en relacion a lo que es materia de la Reclamacion N° 308 de fecha 04 de febrero del 2019, el Sr.
Porfirio Yactayo Vicente manifiesta lo siguiente: “Mi denuncia es porque el Hospital San José del Callao
esta dando una vergonzosa atencion a los pacientes, a consecuencia de que siendo las 08:30 a.m. ya no
dan citas con el medico, yo no puedo a las 4:00 a.m. porque tengo afeccion a los bronquios que me impide
salir a esa hora.”

Sobre el particular, es de considerarse que dicha insatisfaccion resulta imprecisa, no estableciéndose el
motivo de la reclamacion, considerando principalmente que de acuerdo a la informacion proporcionada
por la Unidad de Estadistica Informatica y Comunicaciones del 07 de agosto de 2019, dicho paciente ha
tenido acteso permanente a los servicios de salud que brinda el Hospital San José, antes y después de la
fecha de la interposicion de su reclamacion, aspecto que debe evaluarse, como Se aprecia a continuacion:
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Que, resulta de aplicacion lo establecido en el articulo 19° del Reglamento de Atencién de Reclamaciones
y Quejas vigente que senala que en la etapa de la investigacion se deben efectuar las diligencias
necesarias para dilucidar los hechos que generaron las insatisfacciones del usuario o tercero legitimado
respecto de los servicios, prestaciones o coberturas solicitadas a, o recibidas de, las IAFAS o PRESS, o
que dependan de las UGIPRESS y lo sefialado en el articulo 20° del mismo establece que segun las
necesidades o complejidad del caso, las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS pueden practicar la actuacion de
pruebas documentales, testimoniales y/o auditorias de caso, de procesos, salud y médica que estimen
pertinentes, asumiendo el costo de las mismas, actuacignes que no se acreditan haberse realizado en el
desarrollo de la presente reclamacion;

Que, en el Informe N° 122-2019-GRC/OA-HSJ de fecha 07 de agosto de 2019, la Oficina de Asesoria
Juridica sefiala que corresponde de acuerdo a ley se declare de oficio la nulidad del presente
procedimiento administrativo al haberse incurrido en inobservancia de las normas y directivas interas de
la Entidad detalladas en los numerales precedentes; en consecuencia declararse nulo el Informe de
Resultado de Reclamo N° 025-PAUS/UGC/HSJ-GRC del 18 de marzo de 2019 correspondiente al
Reclamo N°308-2019; retrotrayendo el procedimiento hasta la etapa de presentacion de evaluacion del
reclamo (dia 2) de acuerdo al Flujograma “Respuestas de Reclamos al Usuario del Hospital San José —
Callao dentro de los 30 dias habiles”;

Que, en relacion al Reclamo N° 324, se efectiia la contrastacion del Flujograma del PAUS aprobado y los

procesos realizados, segun cuadro siguiente:
© ] Procesosy Plazos efectuados en el Reclamo N° 124 por ol Responsable del PAUS Plazo maximo

Procesos y Plazos que deben cumplirse segin Flujograma del PAUS —— S 30 dias habiles

aprobado Actividades W )
Recepcion del | Dia01 Recibe reclamo 08.02.2019 Segun Formato

_Reclame

| Fecha | Obsevaciones |

| Solicita informe a UEYC | 08.02.2019 .

PAUS realiza No se evidencia que PAUS
evaluacion del | Dia02 haya realizado evaluacion X Incumple Flujograma
Reclamo | delReclamo ) _Dia1

Si (Dia 03)

Informe de Areas
(Dias4a7)
Informe Reiterativo
(Dias8a11) - Sin actividad en el PAUS Incumple Flujograma | Dia 2
Recomendacion X al 18

(Dias 12y 13)

Evaluacion al Comité
Procedimiento 1 Auditoria/seguridad del
Solicitud de Informe Paciente (Dia 12)

Carta de respuesta al Usuario | No remite X Incumple Flujograma Dia 28
(Dia28) K % = = = e e

Emite Informe de resultado Incumple Flujograma

y COMunica por correo 21.03.2019 -Usa medio no
autorizado por el | Dia29
}_ I S — _ |wsuaio |
Unidad Estadistica Remite | 02.04.2019 Incumple Flujograma | Dia 41
| ) N RO Respuesta ) S )

Procedimiento 2 | NO No aplica

Solicitud de Informe | Carta de respuesta al Usuario o No aplica
(Dia 07)
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Que, en el cuadro que en la atencion del Reclamo N° 324 que no se han efectuado determinados
procedimientos y no se han observado los plazos establecidos en el flujograma aprobado por el Hospital
San José; de esta manera se ha incurrido en un incumplimiento del procedimiento administrativo en la falta
‘de observancia de las disposiciones del Flujograma ‘Respuestas-de Reclamos al Usuario del Hospital San
José — Callao dentro de los 30 dias habiles” aprobado mediante Resolucion Directoral N°009-2019-
GRC/DE-HSJ de fecha 14 de enero de 2019, en los siguientes aspectos.
a) No evaluacion por parte del Responsable de la Plataforma de Atencion al Usuario —en adelante
PAUS del Reclamo luego de recepcionado el mismo (No obra documento que lo acredita);
b) No solicitar los informes y reiterar informes en lps plazos establecidos en el flujograma aprobado
del HSJ
c) No emitir en el dia 12-13 la Recomendacion por parte del Responsable del PAUS segun
Flujograma establecido y establecer no necesario remitir el reclamo al Comité de Auditoria en el
dia 12; ' '
d) Continuar desarrollando por parte del Responsable del PAUS etapas de informes en periodos que
ya no corresponden segun Flujograma aprobado,
e) Atencion de informes por parte de la Unidad de Estadistica, Informatica y Comunicaciones fuera
de los plazos establecidos en el flujograma aprobado por el Hospital San José.

Que, en cuanto al expediente remitido correspondiente al reclamo N° 328, se observa que el resultado del
reclamo al usuario se ha efectuado por medio de correo electronico dentro del plazo méaximo de 30 dias
habiles conforme lo establecia el articulo 9° del Reglamento de Atencion de Reclamos y Quejas vigente al
momento de interponerse el reclamo habiéndose efectuado, en este caso, en el dia 29 habil del mismo. Es
de advertirse que el usuario NO autorizé que se le remita el resultado de su reclamo para tal efecto realizo
una marca en el casillero (X) no autorizo en la Hoja de Reclamacion en Salud N° 000324; en
consecuencia, el usuario a la fecha no ha recibido la respuesta de su reclamacion, al haberse usado un

medio no autorizado por el mismo.

Que, Respecto al Informe de Resultado de Reclamo N° 035-PAUS/UGC/HSJ-GRC del 21 de marzo de
2019 se ha verificado que incumple lo establecido en el articulo 21°. del Reglamento de Atencion de
Reclamos y Quejas, que sefiala que concluida la investigacion, se debe remitir una carta al usuario o
tercero legitimado, adjuntando el informe de Resultado del Reclamo, el mismo que incumple los siguientes
puntos:
a) Uso de la terminologia “Conducto” correspondiendo “Canal”
b) Consigna ‘medidas por adoptar’ cuando la norma sefala "Medidas adoptadas’,
correspondiendo detallarse las acciones implementadas (ya efectuadas) y no por implementar (a
realizarse en futuro)
c) La normativa sefiala que cuando se declare fundado el reclamo como en el presente caso,
debe indicarse ademas las acciones realizadas y/o dispuestas (ya efectuadas, no por efectuarse),
asi como el plazo razonable para la restitucion de derechos; sin embargo, dichos conceptos NO
se consigna en el Informe de Resultado de Reclamo o se consignan como acciones a realizarse el
futuro lo que contraviene la normativa sefialada, por lo que deben adoptarse los correctivos

correspondientes,



Que, de acuerdo al articulo 5°del Reglamento de Atencién de Reclamos y Quejas, el empleo de la
definicion del termino: “Fundado” esta referido a la declaracion de Resultado del reclamo o Queja cuando
se ha probado la afirmacion de los hechos alegados por el reclamante o quejoso; sin embargo en el
Informe de Resultado de Reclamo N° 035-PAUS/UGC/HSJ-GRC de fecha 21 de marzo de 201 9, en la
parte final del numeral V-Andlisis de los hechos, bajo el titulo de ‘por todo lo antes expuesto, se
fundamenta...”: que la Unidad de Estadistica e Informética no acredito que personal esta involucrado. No
refuto lo dicho por el reclamante en el reclamo N° 324, aspectos que no han sido materia de! reclamo yal
consignarse de esa manera se contradice la normativa citada, por lo que deben efectuarse los correctivos

correspondientes.

Que, en relacion a lo que es materia de la Reclamacion N° 324 de fecha 08 de febrero del 2019, el Sr.
Edwin Rivera Guizado manifiesta lo siquiente: “El dia 26 de setiembre realice mi pago para un informe
meédico en la cual decian 7 dias, la cual a la fecha no me es entregado después de mucho tiempo 26/09/18
al 08/02/19, por medio de la queja solicito la devolucion del dinero monto S/.25.00 a Ia espera de la
respuesta a mi reclamo.” Sobre el particular, es de considerarse que la insatisfaccion resulta concreta yla
atencion del reclamd estaba destinado bien a entregar el informe médico o bien devolver el dinero
abonado. Al respecto aun cuando se habria resuelto la presente reclamacion segun lo actuado en el
presente expediente, hasta la fecha, 08 de agosto de 2019, no se ha atendido al usuario ni con la entrega
del informe médico aunque sea retrasado ni se le ha devuelto el monto abonado, tal como lo sefialan la
Unidad de Estadistica e Informatica y el area de Caja Central, segun correos cursados en la fecha y que
obran en el presente expediente, por lo que se ha infringido el articulo 2 del Reglamento de Atencion de
Reclamos y Quejas, que sefiala que la finalidad de dicha norma es establecer los mecanismos que
permitan al usuario o terceros legitimados el acceso, proteccion y defensa de sus derechos respecto de los
servicios, prestaciones o coberturas solicitadas a o recibidas, por lo que se sugiere la aplicacion urgente
del articulo 10° del mismo reglamento que sefiala la posibilidad de convocar de oficio o a solicitud de parte,
en cualquier de la etapas del reclamo, al usuario a fin de propiciar una solucion al reclamo. En caso de
llegar a un acuerdo se configura la conclusion anticipada del mismo;

Que, respecto a lo sefialado en el numeral anterior, resulta de aplicacion lo establecido en el articulo 19°
del Reglamento de Atencion de Reclamaciones y Quejas vigente que sefiala que en la etapa de la
investigacion se deben efectuar las diligencias necesarias para dilucidar los hechos que generaron las
insatisfacciones del usuarivp, actividades que no se acreditan haberse realizado en el desarrollo de la

presente reclamacion;

Que, en el Informe N° 122-2019-GRC/OA-HSJ de fecha 07 de agosto de 2019, la Oficina de Asesoria
Juridica sefala que corresponde de acuerdo a ley se declare de oficio la nulidad del presente
procedimiento administrativo al haberse incurrido en inobservancia de las normas y directivas internas de
la Entidad detalladas en los numerales precedentes; en consecuencia declararse nulo el Informe de
Resultado de Reclamo N° 035-PAUS/UGC/HSJ-GRC del 21 de marzo de 2019 correspondiente al
Reclamo N°324-2019; retrotrayendo el procedimiento hasta la etapa de presentacion de evaluacion del
reclamo (dia 2) de acuerdo al Flujograma “Respuestas de Reclamos al Usuario del Hospital San José -

Callao dentro de los 30 dias habiles”
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Que, en relacion al Reclamo N° 357, se efectua la contrastacion del Flujograma del PAUS aprobado y los
procesos realizados en el Reclamo N° 357, segun cuadro siguiente:

m
- | Procesos y Plazos que deben cumplirse segun Flujograma del | Procesos y Plazos efectuados en el Reclamo N° 357 por el Responsable del PAUS ma ha;re'sm
‘ PAUS aprobado Actividades Fecha Observaciones
' Recepcion del | Dia 01 Recibe reclamo 2502.2019 Segun Formato
Reclamo : ) ——— . . )
PAUS realiza | Dia 02 No se evidencia que PAUS Incumple
evaluacion del haya realizado evaluacion X Flujograma Dia 1
Reclamo del Reclamo . I I D
Sl (Dia 03)
Informe de Areas
(Diasda7)
informe Reiterativo . ) Dia 2
(Dias 8 a 11) Sin actividad en el PAUS X Incumple al 17
Recomendacion Flujograma
| (Dias 12y 13)
. Evaluacion al Comite
Procedimiento | A gitoria/sequridad del Paciente
i (Diat2) )
Solicitud  de Solicita Informe 21.03.2019 Fuera del plazo Dia 18
Informe a UElyC L |
Fuera de
UEIyC contesta 22032019 | Plazo | Dia19
Emite Informe de resultado Fuera de
| ycomunicaresultado | 02.04.2019 Plazo | Dia26
Carta de respuesta al Usuario X Incumple Dia 28
. | (DiaZ8) ST .\ |Fluograma |
Procedimiento No aplica
2 Solicitud de | NO ) ) - S
Informe Carta de respuesta al Usuario No aplica
| (Dia07) S S I

Que, en el cuadro de andlisis del Reclamo N° 357 se aprecia que no se han efectuado determinados
procedimientos y no se han observado los plazos establecidos en el flujograma aprobado por el Hospital
San José; de esta manera se ha incurrido en un incumplimiento del procedimiento administrativo en la falta
de observancia de las disposiciones del Flujograma ‘Respuestas de Reclamos al Usuario del Hospital San
José — Callao dentro de los 30 dias habiles” aprobado mediante Resolucion Directoral N°009-2019-
GRC/DE-HSJ de fecha 14 de enero de 2019, en los siguientes aspectos:
a) No evaluacion por parte del Responsable de la Plataforma de Atencion al Usuario —en adelante
PAUS del Reclamo luego de recepcionado el mismo (No obra documento que lo acredita);
b) No solicitar los informes y reiterar informes en los plazos establecidos en el flujograma aprobado
del HSJ
¢) No emitir en el dia 12-13 la Recomendacion por parte del Responsable del PAUS segun
Flujograma establecido y establecer no necesario remitir el reclamo al Comité de Auditoria en el
dia 12;
d) Continuar desarrollando por parte del Responsable del PAUS etapas de informes en periodos que
ya no corresponden segun Flujograma aprobado;
e) Atencion de informes por parte de la Unidad de Estadistica, Informatica y Comunicaciones fuera
de los plazos establecidos en el flujograma aprobado por el Hospital San Jose.




Que, en cuanto al expediente remitido correspondiente al reclamo N° 357, se observa que el resultado del
reclamo no se ha podido entregar a la usuaria, toda vez que no se habria ubicado su direccion, dejandose
constancia escrita de ello; sin embargo, dicha usuaria consigné un numero de celular para su ubicacion
(992842094) al que no se le habria contactado en consecuencia, la usuaria a la fecha no ha recibido la

respuesta de su reclamacion;

Que, en relacion al Informe de Resultado de Reclamo N° 058-PAUS/UGC/HSJ-GRC del 02 de abril de
2019 se ha verificado que incumple lo establecido en el articulo 21° del Reglamento de Atencion de
Reclamos y Quejas, que sefnala que concluida la investigacion, se debe remitir una carta al usuario o
tercero legitimado, adjuntando el informe de Resultado del Reclamo, el mismo que incumple los siguientes
puntos:
a) Uso de la terminologia “Conducto” correspondiendo “Canal”
b) Consigna ‘medidas por adoptar’ cuando la nomma sefala ‘Medidas adoptadas”,
correspondiendo detallarse las acciones implementadas (ya efectuadas) y no por implementar (a
realizarse en futuro)

" ¢) La normativa sefala que cuando se declare fundado el reclamo como en el presente caso,
debe indicarse ademas las acciones realizadas y/o dispuestas (ya efectuadas, no por efectuarse),
asi como el plazo razonable para la restitucion de derechos, sin embargo, dichos conceptos NO
se consigna en el Informe de Resultado de Reclamo o se consignan como acciones a realizarse el
futuro lo que contraviene la normativa sefialada, por lo que deben adoptarse los correctivos
correspondientes.

Que, en relacion a lo que es materia de la Reclamacion N° 357, con fecha del 25 de febrero del 2019, la
Sra. Maria Cecilia Sullon Castillo presenta en la Hoja de Reclamacion N° 000357 su reclamo
manifestando: “El dia 11-02-19 solicite descanso médico previa compra especie valorada y pago de
S/15.00 para tramite me dijeron en 7 dias habiles me lo iban a entregar el miércoles 19-02-19 y desde esa
fecha hasta hoy 25-02-19 no me entregan el certificado, ya que tenia que presentarlo en mi centro de
trabajo y hasta la fecha no he presentado, el cual estoy expuesta al descuento agradeceria me entreguen
a la brevedad posible. Sobre el particular, es de considerarse que la insatisfaccion resulta concreta y la
atencion del reclamo estaba destinado a entregar el descanso médico solicitado;

Que, aun cuando administrativamente se habria resuelto la presente reclamacion declarandola “fundada”,
hasta la fecha, 08 de agosto de 2019, no se ha atendido a la usuaria con la entrega del descanso médico
ni ha solicitado la devolucion del monto abonado, tal como lo sefialan la Unidad de Estadistica e
Informética y el area de Caja Central, mediante correos efectronicos de la fecha, que forman parte del
presente expediente, por lo que se ha infringido el articulo 2 del Reglamento de Atencién de Reclamos y
Quejas, que senala que la finalidad de dicha norma es establecer los mecanismos que permitan al usuario
o0 terceros legitimados el acceso, proteccion y defensa de sus derechos respecto de los servicios,
prestaciones o coberturas solicitadas a o recibidas, por lo que se sugiere la aplicacion urgente del articulo
10° del mismo reglamento que senala la posibilidad de convocar de oficio o a solicitud de parte, en
cualquier de la etapas del reclamo, al usuario a fin de propiciar una solucion al reclamo;




GOBIERNO REGIONAL DEL CALLAO ‘o
DIRECCION REGIONAL SALUD CALLAO Nt Atz Q35
HOSPITAL SAN JOSE

Callao,..)5....de....... _/53034'0 ................. del 2019

Que, en relacion a lo sefalado en el numeral anterior, resulta de aplicacion lo establecido en el articulo
19° del Reglamento de Atencion de Reclamaciones y Quejas vigente que sefiala que en la etapa de la
investigacion se deben efectuar las diligencias necesarias para dilucidar los hechos que generaron las
insatisfacciones del usuario, actividades que no se acreditan haberse realizado en el desarrollo de la

presente reclamacion,

Que, debe tenerse en cuenta que mediante Resolucion Directoral N° 027-2008-HSJ-C/D del 16 de febrero
de 2008, se aprueba el “Manual de Procesos y Procedimientos MPP del Hospital-San José Callao”, y en su
pagina 14 se establece: NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO CERTIFICADO DE SALUD. PROPOSITO:
Otorgar al paciente Certificado de Salud por haber recibido atencion médica en el establecimiento de
salud. INDICES DE PERFOMANCE (...) RESPONSABLE: Departamento Médico (segun especialidad)/
Departamento Médico (segun especialidad);

Que, en el Informe N° 122-2019-GRC/OA-HSJ de fecha 07 de agosto de 2019, la Oficina de Asesoria
Juridica senala que corresponde de acuerdo a ley se declare de oficio la nulidad del presente

=\ procedimiento administrativo al haberse incurrido en inobservancia de las normas y directivas internas de
! la Entidad detalladas en los numerales precedentes; en consecuencia declararse nulo el Informe de

Resultado de Reclamo N° 058-PAUS/UGC/HSJ-GRC del 02 de abril de 2019 correspondiente al Reclamo
N°357-2019; retrotrayendo el procedimiento hasta la etapa de presentacion de evaluacion del reclamo (dia
2) de acuerdo al Flujograma “Respuestas de Reclamos al Usuario del Hospital San José - Callao dentro
de los 30 dias hébiles”;

Que, por lo anteriormente sefialado se aprecia que en la atencion del Reclamo N°308-2019 e Informe de
Resultado de Reclamo N° 025-PAUS/UGC/HSJ-GRC del 18 de marzo de 2019; Reclamo N°324-2019 e
Informe de Resultado de Reclamo N° 035-PAUS/UGC/HSJ-GRC de 21 de marzo de 2019 y Reclamo N° 357-
2019 e Informe de Resultado de Reclamo N° 058-PAUS/UGC/HSJ-GRC del 02 de abril de 2019 se ha
incurrido en inobservancia de las normas y directivas internas de la Entidad detalladas en los numerales
precedentes, por lo que corresponde declararse de oficio la nulidad del procedimiento administrativo y en
consecuencia nulos los actos realizados en el mismo, en virtud de la siguiente normativa:

-Decreto Supremo N° 004-2019-JUS publicado el 25 de enero de 2019 que aprueba el Texto Unico
Ordenado de la ley N° 27444 Ley del Procedimiento Administrativo General, en adelante “TUO de la

LPAG" establece lo siguiente:

Articulo IV. Principios del procedimiento administrativo
1.1. Principio de legalidad.- Las autoridades administrativas deben actuar con respeto a la
Constitucion, la ley y al derecho, dentro de las facultades que le estén atribuidas y de acuerdo con

los fines para los que les fueron conferidas.

Articulo 3.- Requisitos de validez de los actos administrativos
Son requisitos de validez de los actos administrativos:

a {A)




2. Objeto o contenido.- Los actos administrativos deben expresar su respectivo objeto, de tal
modo que pueda determinarse inequivocamente sus efectos juridicos. Su contenido se ajustara a
lo dispuesto en el ordenamiento juridico, debiendo ser licito, preciso, posible fisica y
Juridicamente, y comprender las cuestiones surgidas de la motivacion

4. Motivacion.- El acto administrativo debe estar debidamente motivado en proporcion al
contenido y conforme al ordenamiento juridico.

5. Procedimiento regular.- Antes de su emision, el acto debe ser conformado mediante el
cumplimiento del procedimiento administrativo previsto para su generacion.

‘Articulo 10.- Causales de nulidad:

Son vicios del acto administrativo, que causan su nulidad de pleno derecho, los siguientes:

1. La contravencion a la Constitucion, a las leyes o a las normas reglamentarias.

2. El defecto o la omision de alguno de sus requisitos de validez, salvo que se presente alguno de
los supuestos de conservacion del acto a que se refiere el Articulo 14.

Articulo 11° - Instancia competente para declarar la nulidad

(...) 11.2 La nulidad de oficio sera conocida y declarada por la autoridad superior de quien dicté el
acto. Si se lratara de un acto dictado por una autoridad que no esta sometida a subordinacion
Jerarquica, la nulidad se declarara por resolucion de la misma autoridad.

11.3 La resolucion que declara la nulidad dispone, ademas, lo conveniente para hacer efectiva la
responsabilidad del emisor del acto invalido, en los casos en que se advierta ilegalidad manifiesta,
cuando sea conocida por el superior jerarquico;

Que, por las consideraciones expuestas, corresponde declarar que carece de objeto pronunciarse sobre el
fondo del asunto en virtud de la nulidad incurrida;

Estando a lo propuesto, por la Oficina de Asesoria Juridica, y;

En uso de las facultades y atribuciones conferidas al Hospital San José --Callao, mediante Resolucion
Ministerial N° 701-2004/MINSA, la Ordenanza Regional N° 000008, de fecha 01 de marzo de 2011, la
Ordenanza Regional N° 000005, de fecha 28 de marzo de 2017, y Resolucion Ejecutiva Regional N° 0113-
2019, de fecha 14 de enero de 2019,

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERQ.- DECLARAR DE OFICIO LA NULIDAD de los actos administrativos realizados en
el Reclamo N°308-2019 y su respectivo Informe de Resultado de Reclamo N° 025-PAUS/UGC/HSJ-GRC
del 18 de marzo de 2019, Reclamo N°324-2019 y su Informe de Resultado de Reclamo N° 035-
PAUS/UGC/HSJ-GRC de 21 de marzo de 2019 y Reclamo N° 357-2019 y su Informe de Resultado de
Reclamo N° 058-PAUS/UGC/HSJ-GRC del 02 de abril de 2019, por las consideraciones expuestas en el
presente informe que resultar contrarios a la normativa sefialada y en consecuencia RETROTRAER dichos
reclamos hasta la etapa inicial de evaluacion del reclamo (dia 2) consignado en el Flujograma “Respuestas
de Reclamos al Usuario del Hospital San José — Callao dentro de los 30 dias habiles” aprobado mediante
Resolucion Directoral N°009-2019-GRC/DE-HSJ de fecha 14 de enero de 2019.

12
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ARTICULO SEGUNDO.- DISPONER que el Responsable de la Plataforma de Atencion al Usuario de Salud
(PAUS), proyecte el oficio para los reclamantes, poniendo a su conocimiento las conclusiones de la presente
resolucion y que en consecuencia, sefialar que su reclamo ha pasado a ser nuevamente revisado.

ARTICULO TERCEROQ.- PONER a conocimiento de la Secretaria Técnica de los Procedimientos
Administrativos Disciplinarios del Hospital San Jose la presente resolucion de nulidad de oficio, para la
determinacion de las responsabilidades a que haya lugar asi como DISPONER, en mérito de la presente
resolucion, el archivamiento de las denuncias derivada por el Responsable de la Plataforma de Atencion al
Usuario de Salud (PAUS), en relacion al Reclamo N°308-2019 e Informe de Resultado de Reclamo N° 025-
PAUS/UGC/HSJ-GRC; Reclamo N°324-2019 e Informe  de Resultado de Reclamo N° 035-
PAUS/UGC/HSJ-GRC y Reclamo N° 357-2019 e Informe de Resultado de Reclamo N° 058-

PAUS/UGC/HSJ-GRC.

ARTICULO CUARTO: DISPONER la notificacion de la presente resolucion a los estamentos implicados e
interesados y su publicacion en la Pagina WEB del Hospital San José-Callao.

Registrese, comuniquese y publiquese
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