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VISTO:

El Expediente N° 11-008419-001, que se adjunta al presente y:

CONSIDERANDO:

Que el articulo 107° de la Ley N° 27444 - Ley del Procedimiento Administrativo General establece que
cualquier administrado con capacidad juridica tiene derecho a presentarse personalmente o hacerse
representar ante la autoridad administrativa para solicitar por escrito la satisfaccion de su interés fegitimo,
obtener la declaracion, el reconocimiento u otorgamiento de un derecho, la constancia de un hecho, ejercer
una facultad o formular legitima oposicion.

Que, mediante Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, se establece la obligacion de las Entidades del Sector

Publico de contar con Libro de Reclamaciones, en donde los usuarios puedan formular sus reclamos debiendo

consignar ademas, informacion relativa a su identidad y aquella otra informacion necesaria, a efectos de dar

3 -2\ respuestas al reclamo formulado, entendido como la expresion de insatisfaccion o disconformidad respecto a

fi /‘]OBO Tlia atencion brindada por la entidad puablica en el ejercicio de su funcion administrativa.
/i
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Que conforme a Io dispuesto en el citado articulo el Libro de Reclamaciones debera constar de manera fisica
” 0 virtual, debiendo ser ubicado en un lugar visible y de facil acceso; para tal efecto, las entidades deberan
/ consignar avisos en los cuales se indique la existencia del Libro de Reclamaciones y el derecho que poseen
/ los usuarios para solicitarlo, cuando lo consideren conveniente.

Que, en el articulo 2° de la Resolucion Ministerial N° 383-2011/MINSA se establece que los organos que
integran el Ministerio de Salud y que se encuentran ubicados fuera de la sede central deberan contar con un
Libro de Reclamaciones el cual formara parte del Libro de Reclamaciones del Ministerio de Salud, debiendo
designar al responsable de dicho Libro, el mismo que debera informar al Director General de la Defensoria de
la Salud, en su calidad de responsable del Ministerio de Salud.

Que, mediante Resolucion Directoral N° 184-2011-DG-HEJCU, se designd al Director de la Oficina de
Gestion de Calidad funcionario responsable de llevar el Libro de Reclamaciones en el Hospital de
Emergencia “José Casimiro Ulloa” y velar por su cumplimiento de lo que establece el Decreto Supremo N°
042-2011-PCM.

Que, mediante Memorandum N° 102-2011-HEJCU-OGC el Director de la Oficina de Gestion de la Calidad
como funcionario encargado del Libro de Reclamaciones, ha elaborado un proyecto de Directiva para regular
el Manejo del Libro de Reclamaciones en el Hospital y lo ha remitido a la instancia correspondiente para su
revision y aprobacion.




Que, mediante Informe N° 105-201 1-OEPP-HEJCU, la Direccion de la Oficina de Planeamiento y Presupuesto
del Hospital ha revisado el proyecto de Directiva, opinando favorablemente para la aprobacion de la Directiva
presentada por adecuarse a lo que establece la Resolucién Ministerial N° 826-2005/MINSA.

En este sentido es necesario, aprobar la Directiva propuesta con la Resolucion Directoral respectiva a fin de

regular el manejo y procedimientos para la atencion de los reclamos de los usuarios que efectien a traves del
libro de reclamaciones en el hospital.

Estando a lo Informado;

< ", ..& ’ Con las visaciones del Sub Director General, del Director de la Oficina Ejecutiva de Administracion, de la

Oficina Ejecutiva de Planeamiento y Presupuesto, del Director de la Oficina de Gestion de la Calidad y de la
Directora de la Oficina de Asesoria Juridica.

\‘“Ch% De conformidad con los articulos 10° y 11° del Reglamento de Organizacion y Funciones del Hospital de

& C;'C‘_ﬁmergencias José Casimiro Ulloa, aprobado mediante Resolucion Ministerial N° 767-2006/MINSA;
Q Z)

7A
o }/;"B" Eén uso de las facultades conferidas;
{7 /“/SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- Aprobar la Directiva N° 005-2011-DG-OGC-HEJCU “Para el Manejo del Libro de
Reclamaciones del Hospital de Emergencias “José Casimiro Ulloa™: la misma que forma parte integrante de
la presente Resolucion, dejando sin efecto todas aquellas disposiciones que se opongan al cumplimiento de la
presente directiva.

ARTICULO SEGUNDO.- Disponer que los Directores y Jefes de Oficinas y Departamentos del hospital
brinden las facilidades al funcionario responsable para el cabal desempefio de las labores encomendadas

ARTICULO TERCERO - Disponer que el funcionario responsable del Libro de Reclamaciones,‘ realice la
difusion, implementacion, monitoreo y supervision a fin de dar cumplimiento al presente Directiva

e, %5\ ARTICULO CUARTO.- Encargar a la Oficina de Comunicaciones, la publicacion de la presente Resolucion
- ©| en el Portal Institucional.

Registrese, Comuniquese y Camplase
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DIRECTIVA N°OC5 -2011-DG-OGC-HEJCU

PARA EL MANEJO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES DEL HOSPITAL DE EMERGENCIAS
“JOSE CASIMIRO ULLOA™ (HEJCU)

FINALIDAD

Establecer un mecanismo de participacion ciudadana para lograr la eficiencia del Estado y salvaguardar los
derechos de los usuarios frente a la atencion en los tramites y servicios que se les brinda.

OBJETIVO

Normar e implementar el Libro de Reclamaciones en el Hospital de Emergencias José Casimiro Ulloa,
donde los usuarios puedan registrar su reclamo, entendido como la expresion de insatisfaccion o
disconformidad respecto de la atencion brindada por la entidad en el ejercicio de su funcion administrativa.

ALCANCE

Las disposiciones de la presente Directiva son de obligatorio cumplimiento para todo el personal directivo,
asistencial, administrativo y de servicios del'HEJCU.

Los usuarios externos (pacientes y familiares) deberan respetar y seguir el procedimiento establecido en la
presente directiva para el uso del Libro de Reclamaciones.

BASE LEGAL

Ley N° 26842 - Ley General de Salud.

Ley N° 27444 - Ley de Procedimiento Administrativo General.

Decreto Supremo N° 011-2011-PCM que aprueba el Reglamento del Libro de Reclamaciones del
codigo de proteccion y defensa del consumidor

Decreto Supremo N°© 042-2011-PCM “Obligaciones de las entidades del sector publico de contar con un
Libro de Reclamaciones”

Resolucion Ministerial N° 826-2005/MINSA, que aprueba las Normas para la Elaboracion de
Documentos Normativos del Ministerio de Salud™.

Resolucién Ministerial N° 767-2006/MINSA que aprueba el Reglamento de Organizacién y Funciones
del HEJCU.

Resolucion Ministerial N° 383-2011/MINSA “Designan responsable del Libro de Reclamaciones del
Ministerio de Salud y establecen disposiciones para designacion de responsables en las demas
dependencias del Ministerio™

DISPOSICIONES GENERALES.

1. El responsable del Libro de Reclamaciones es el Director de la Oficina de Gestion de la Calidad,
debiendo informar a través de la Direccidon General del HEJCU, al Director General de la Defensoria
de la Salud, en su calidad de responsable del Ministerio de Salud.

El'Jefe de la-Guardia tendra {a custodia def Libro de Reclamaciones en su turno y seré el responsable
de la entrega de las Hojas de Reclamaciones a los usuarios que lo soliciten. La Oficina de Gestion de
la Calidad solicitara al jefe de la guardia los reclamos realizados en el Libro de Reclamaciones el dia
siguiente Util, para su atencién inmediatamente después de culminada la guardia.

El hospital deberd conservar las Hojas de Reclamaciones de naturaleza fisica o virtual registradas por
los usuarios por el lapso de dos (2) afos desde la fecha de registro de su reclamo en el Libro de

Reclamaciones.
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DISPOSICIONES ESPECIFICAS.

6.1 Los usuarios podran formular sus reclamos, en libro de reclamos debiendo consignar ademas
informacion relativa a su identidad y aquella otra informacion necesaria a efectos de dar respuesta
al reclamo formulado.

6.2 Cada Hoja de Reclamacion de naturaleza fisica debera contar con al menos tres (3) hojas
autocopiativas, la primera de las cuales sera obligatoriamente entregada al usuario al momento de
dejar constancia de su queja o reclamo, la segunda quedara en posesion del HEJCU vy la tercera
sera remitida a la Defensoria de la Salud y Transparencia.

6.3 Las Hojas de Reclamaciones deberan contener como minimo la siguiente informacion:

6.3.1  Numeracion correlativa (pre impreso).

.2 Fecha del reclamo.

. Nombre, domicilio, nimero de documento de identidad, teléfono y correo electronico del

usuario (no indispensable); en caso de menores de edad dicha informacion correspondera

a uno de los padres o apoderado.

6.3.4 Descripcién de la accion brindada, es decir el detalle del reclamo consignando el tipo de
atencion o servicio por ¢l cual el usuario acude al HEJCU.

6.3.5 Acciones adoptadas por el hospital, estas pueden ser inmediatas o derivadas a otras
instancias para su posterior solucion. El jefe de guardia debera firmar y scllar en este
espacio.

6.4 En caso que el usuario no consigne de manera adecuada la totalidad de la informacion requerida,
se considerara el reclamo como no puesto. |

6.5 El hospital deberd proporcionar de manera inmediata al usuario la constancia del reclamo
efectuado, que corresponde al original de la Hoja de Reclamacion debidamente sellada y firmada
por el jefe de la guardia.

6.6 El hospital dara respuesta al usuario, por medios fisicos o electronicos en un plazo no mayor de 30
(treinta) dias hébiles, informandole, de ser el caso, acerca de las medidas adoptadas para cvitar cl
acontecimiento de hechos similares en el futuro.

6.7 La Oficina de Gestion de la Calidad y la Oficina de Comunicaciones deberan brindar todas las
facilidades ¢ informacion necesarias a los usuarios que deseen utilizar este mecanismo para poner
su reclamo.
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RESPONSABILIDADES.

7.1 La Direccion Médica a través de los Jefes de Departamentos y la Direccion Administrativa
brindara las facilidades necesaria a fin de que se de cumplimiento la presente directiva.

7.2 La Oficina de Gestion de la Calidad brindara asistencia técnica especializada y la capacitacion
necesaria a los Directores y Jefe de Departamento, cada jefatura realizara las respectivas réplicas
dentro de su ambito.

73 La Oficina de Gestion de la Calidad capacitara a su personal y al personal |de la Oficina de
Comunicaciones sobre la implementacion y manejo del Libro de Reclamaciones.

7.4 La Direccion General informara a la oficina del Organo de Control Institucional del HEJCU el
cumplimiento del Decreto Supremo N° 042-2011 PCM.

DISPOSICIONES FINALES.

8.1. La Oficina de Comunicaciones del HEJCU debera consignar avisos en lugares visibles y
facilmente accesibles para los usuarios como minimo un aviso del Libro de Reclamaciones por
cada puerta de acceso al hospital, en los cuales se indique la existencia del Libro de
Reclamaciones y el derecho que poseen los usuarios para solicitarlo. cuando lo consideren
conveniente, segin el siguiente modelo:
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8.1

Libro de Reclamaciones

I dCT (A5 L]

Conforme alo esrablecido en el Decreto SupremoN“042-
2011-PCN el Hospital deEmergenaas “José Casunm o
THoa” cuenta conun Libro de Recdamaaones a tu
chsposacion Sohctalopararemstiarunredamo

La Dircecion General mediante Resolucion Directoral designara al funcionario responsable del Libro
de Reclamaciones del HEJCU.

GLOSARIO

Libro de Reclamaciones es un documento de naturaleza fisica o virtual en el cual los usuarios

podréan registrar reclamos sobre los servicios ofrecidos en el HEICU.

Reclamo es toda expresion de insatisfaccion o disconformidad del usuario respecto de un servicio de
atencion brindado por el hospital.

Usuario es toda persona (paciente y/o familiar) que tiene derecho de hacer uso de los servicios e
instalaciones del HEJCU.



