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Lima e 2018
VISTO: El Expediente Administrativo  Registro N° 001807-2018, gue contiene ef
Memorandum N° 114-DG-N°0190-2018-DA-HNDM, de fecha 19 de mar..o del 2018;

CONSIDERANDO:

Que, mediante Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, se estableca [= obligaciéon de las
Entidades de la Administracion Publica de contar con un Libro de Reclamaciones como
mecanismo de participacién ciudadana para asegurar la eficiensia del Estado vy
salvaguardar los derechos de los usuarios frente a la atencion en los tramite Yy servicios que
se les brinde, el cual deberd constar de manera fisica o virtual, debier 4o ser ubicados en
un lugar visible y de facil acceso; para tai efecto las entidades deberan sonsignar avisos en
los cuales se indique la existencia del Libro de Reclamaciones v el de echo gue tiene los
usuarios para solicitarlo cuando consideren conveniente; '

Que, en el articulo 3°-A, del antes mencionado dispositivo legal, incorpizrado por el articuio
2°, del Decreto Supremo N° 030-2016-SA, ha dispuesto que, en el ceso de los reclamos
presentados por l0s usuarios o terceros legitimados, ante la insatisface 6n respecto de los
servicios, prestacicnes o coberturas solicitadas, o recibidas de las - Instituciones
Administradoras de Fondos de Aseguramientc en Salud - IAF/S o Instituciones
Prestadoras de Servicios de Salud - IPRESS, o que dependan de las Unidades de Gestion
de instituciones Prestadoras de Servicios de Salud - UGIPRESS, [ iolicas; SUSALUD
establecera el formato del Libro de Reclamaciones en Salud, asi ec'no supervisara su
cumplimiento. Sin perjuicio de lo sefialade, SUSALUD remitira en los meses de julio y
diciembre a la Contraloria General de la Repubiica copla de Ic’s reportes de las
reclamaciones que realicen los usuarios de las IAFAS, IPRESS y UGIPI ESS plblicas;

Que, mediante Decreto Supremo N° 030-2018-SA, se aprobd el Faglamento para la

Atencion de Reclamos y Quejas de los Usuarios de la Instituciones Administrativas de
@chﬂdos de Aseguramiento en Salud - 1AFAS, Instituciones Prestadcras de Servicio de
\afalud- IPRESS y Unidades de Gestién de instituciones Prestadoras de Servicio de Salud ~

)

GIPRES, Pubiicas, Privadas y Mixtas, con el objetivo de establecer [ocedimientos para
atencion de las quejas y reclamos presentados por los usuarios o i'wceros legitimados
nte la insatisfaccion respecto de los servicios, prestaciones o coberturs 3 solicitadas;

Que, el articulo 7° de la norma antes citada, establece las obligacitnes de la IAFAS,
IPRESS y UGIPRESS, dentro de ellas la designacién de un respor:sable del Libro de
Reclamaciones en Salud; asimismo en el literal g) del articulo 14° ¢ |3 Plataforma de
Atencidn al Usuario de Salud - PAUS, se dispone el cumplimiento’ de Ia designacién
mediante documento formal emitido por la maxima autoridad d- la institucién  al
- responsable del PAUS que tiene a su cargo la supervision y/o coordinz.ion del proceso de
" atencion de las consultas y reclamos en la Entidad;

< Que, mediante &l articulo 1° de s Resolucion Directoral N° 0104-2015 D-HNDM, de fecha
" 11 de marzo del 2015, se designé como responsable de! Libro de Recamaciones al Jefe

.. de la Qfieina de Comunicaciones; _ _
; WSPIA NACIONAL DOS BE MAYo: Cios: . 1n B T ALUD
j R G0 :gr:?iemnéﬁt | ) ..mm_.ﬁ' L IL IS A {&EL B
| oy bl DISRE AN ORI Jesun i)y
0% age. 208 Oi 10{5} ﬁ\;EE‘E\ﬂ !.\?{'GA ] e he tenido ”_ s?ét'

R fyde 7
gy %g&cf %ﬁg‘% 04 ABR. 268 : Ui A i

: A
Jﬁ} s se. %?s%/%ﬁ%ﬁm




Que, mediante Resolucién Administrativa N° 014-2017/0OP-HNDM, de fecha 17 de enero.
del 2017, se asigna con eficacia anticipada al 06 de diciembre del 2016, a la Abogada
Dalila Margot GARCIA COLLANTES, Auditor i- Nivel SPD, las funciones como
Responsable de la Plataforma de Atencion al Usuario del Hospital Nacional “Dos de Mayo’,
las mismas que seran revocadas por la presente Resolucion Directoral;

£&/Que, mediante Merorandum N° 114-DG-N° 190-2018-DA-HNDM, de fecha 19 de marzo
00 del 2018, la Direccidn General, ha dispuesto se designe como Responsable del Libro de

Reclamaciones, del Hospital Nacional “Dos de Mayo” a la Jefe de la Oficina de Gestion de
la Calidad, :

Con las visaciones del Director Adjunto, de! Director Ejecutivo de la Oficina Ejecutiva de
administracion, de la Jefe de la Oficina de Gestidn de la Calidad, y del Jefe de la Oficina de
Asesoria Juridica;

De conformidad con lo establecidc en el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444 - Lay
del Procedimiento Administrativo General, aprobado mediante Decrato Supremo N° 006-
2017-JUS, el Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, que aprueba la Obligacion de las
Entidades del Sector Publico de contar con un Libro de Reclamaciones y la Resolucion -
Ministerial N® 686-Z008/MINSA, que aprueba el Reglamento de Organizacion y Funciones
del Hospital Nacionat "Dos de Mayo”,

SE RESUELVE:

EREDES _ . .
; Articulo 1°.- Revocar la Resolucién Directoral N° §104-2015/D/HNDM, de fecha 11 de

A marzo del 2015 y ia Resolucion Administrativa N° 014-2017/0P/HNDM, de fecha 17 de
ehero del 2017, ,
“/Articulo 2°.- Asignar como Responsable del Libro de Reclamaciones, del Hospital
Nacional “Dos de Mayo” a ia Jefe de la Oficina de Gestion de Calidad, por las razones
gue se exponen en los considerandos de la presante resolucién.

Articulo 3°.- Asigrar como Responsable de la Plataforma de Atencion al Usuario, del
_ Hospital Nacicnal “Dos de Mayo” a la servidora civil Abg. Dalila Margot GARCIA
+ COLLANTES, quien tiene a su cargo la supervision y/o coordinacion del proceso de
‘afencion de las consultas y reclamos en Hospital Nacional “Dos de Mayo”.

ff"’Articz}!o 4° - La Jefatura de la Oficina de Estadistica e Informatica de la institucion
; dispondra fa publicacion de la presente resolucion directoral en el portal institucional del
Hospital hitp:/faww. hdosdemayo.gob.pe.

Registrese, comuniquese y publiquese;
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