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VISTO:

E! Expediente N® 05486-2022, que adjunta la nota informativa N> 75-2022-OP-HNDM, de facha 24 da
febreso de 2022, dei Jefe de la Oficina de Personai, Expediente N° 05486-2022, que acjunta Ia nota
Informativa 54-2022-OGC-HNDM, de fecha 15 de febrero de 2022, de la Jefe de |2 Oficina de Gestion de
la Calidad Expediente N°05486-2022, conteniendo la Noia informativa N° 053-2022-0GC-HNDM, de fecha
09 de febrero de 2022, de la Jefe de la oficing de Gastién ge la Calidad, de Hospital Nacional Dos de Maya,
copia de la Resolucion Directoral N° 060-2018/D/HNDM, de fecha 03 de aurii de 2018 y Resolucian
Directoral N* 138-2020/D/HNDM, de fecha 01 de octubre de 2020, copia de los siguientes documentas:
5 % Memarando N* 1939-2021-CP N° 423-ESST-HNDM, de fecha 28 de diciembre de 2021, de I Oficina de

> Personal, Memorando N° 048-2022-0GC-HNDM, de ia Jefe de la Oficina de Gestion de fa Calidad y el
! Informe N° 88-2022-OAJ.HNDM, de fecha 01 de marzo de 2022, de la Jefe de la Oficina de Asesoria
. Juridica del Hospital Nacicnal Dos de Mayo,

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con la Ley N° 26842 Ley Génera! de Salud, es responsabilidad del Estado promover
las condiciones que garanficen una adecuada cobertura de prestaciones de salud a ja potlfacidn, en
terminos socialmente aceptabies de seguridad, oportunidad y calidad, con arreglo a principios de equidad;

Que, 1a Ley N° 29414, establece los derechos de las personas usuarias de los servicios de salud en
concordancia ron su Reglamento aprobado por el Decreto Supremo N° 027-2015-SA. precisan que los
derechos al acceso a la atencion integral de la salud comprenden promocion, prevancion, tratamiento,
recuperacios y rehailitacion; asi como, al acceso a la informacion y consestimiento informado;

Cue, con el Dr. o Supremo N° 042-2011-PCM, modificado por Decreto 84, - mo N° 061-2014-PCM, s
establecio ia 0:igacion de las entidades <el Sector Pablico de contar con ur L.oro de Reclamaciones, ¢on
la finalidad dz establecar un mecanisme de participacion ciudadana para legrar ia eficiencia del Estado y
salvaguardar los derechos de los usuarios frente a fa atencién en los tramites ¥y.88r4icios que se les brinda;

Que, asimismo, mediante el Decrelo Supremo N° 002-2019-SA, se aprobd el Reglamento para fa Gestién
de Reclemos y Denuncias 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, piiblicas, privadas o mixtas,
&l mismo que en su articulo 7° entre otros prescribe que es obligacion de las IAFAS, IPRESS y UGIPRESS
La IAFAS, IPRESS y UGIPRESS de desigrar mediante documente formal que corresponda, emitido por la
maxima auloridad compelente de ia IPRESS, IAFAS o UGIPRESS, al responsable del Libro de
Reciamaciones en Salud, quien tiene a cargo |a custodia y procediriento para la atencidn del reclamo;






Que, el precitado Reglamento, en los numerates (8.19, 8.2) del articuio 8° y aiticuio 9°, sefiglan que Ia
Plataforma de Atencién al Usuario en Salud (PAUS) es el conunte de accicnes, actos y actividades
destinadas a la alencion y gestion de consultas y reclamos presentados por los usuarios ante la IAFAS,
IPRESS y UGIPRESS, orientados a la solucién de [a insatisfaccién respecto a los servicios, prestaciones o
coberturas relacionadas con st atencidn en salud. Para dicho fin se emplea recursos fisicos, materiales,
tecneldgicos y humanas, siendo la maxima autoridad de la IAFAS, IPRESS o UGIPRESS la responsatle
de la implementacion, operatividad y seguimiento de la PAUS, a fin de promover la mejora continua de ios
servicios de salud, para fo cual es responsabifidad de su maxima autoridad, desighar af responsable de la
PAUS quien tiene a su cargo a conduccian yfo coordinacion del proceso de atencién de fas consultas y
reclamos la designacion del responsable se registra en el aplicativo informatico que implements SUSALUD:

® Que, medianie el Decrefo Supremo N° (30-2016-SA, se aprobd el Reglamento para la Atencion de
/ Reclamos y Quejas de los Usuarios de las Instituciones Administradoras de Fondos de Aseguramiento en
Salud - IAFAS, Institucicnes Prestadoras de Servicios de Salud - IPRESS y Unidades de Gestion de

Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud -UGIPRESS, plblicas, privadas y mixtas;

Que, por Decreto Supremo N° 026-2015-SA se aprobd e} Reglamento dei Procedimiento de Transferencia -
de Funciones del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad
Intelectual - INDECOP! a la Superintendencia Nacionai de Salud - SUSALUD: e incorpord a través de la
Unica Disposicion Complementaria Modificatoria ef articulo 2-B al articulo 2 del Reglamente del Libro de
Reclamaciones del Cadige de Proteccion y Defensa del Consumidor, aprobado por Decreto Supremo N°
011-2011-PCM, sefialandose que en el caso de las IAFAS, IPRESS y UGIPRESS, el procedimiento para
fa atencidn de reclamos y quejas de los usuarios de servicios de salud sers establecido por la -
Superintendencia Nacional de Satud - SUSALUD, el mismo que dejara constancia de la presentacion del
reclamo o queja y de su contenido; estableciendo los plazos de atencion ¥ la puesta a disposician de los
canales correspondientes para su presentacion; asimismo, se indied que dicho procedimiento se entiende
% Zeomo la implementacion y puesta a disposicion de! Libro de Reclamaciones:
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XA }"”@ue, merito @ fos precitados dispesitivos legales mediante Resolucion Directoral N° 060-2018-D/IHNDM, de
S *_gg,hf\»_ﬁ"‘: “fecha 03 de abril de 2018 se asignt como responsable del como Respansable del Libro de Reclemaciones

/ " del Hospital Nacicnal Dos de Mayo a fa Jefe de la oficina de Gestion de la Calidad y con  Resolucién
; Directoral N* 138-2020-DHNDM, de fecha 01 de octubre de 2020, se designd a la Serv, Rossmery del
g Castillo Acevedo, coma Responsable de la Plataforma de Atencién ai Usuario {PAU} del Hospital Nacional
Dos de Mayo, .

Que, mediante los documentos de vistos 1a Jefs de la Oficina de Gestion de la Caiidad, solicita actualizar
las referidas resoluciones en merito 2 los precitados dispositivos legales, asignado como Responsable del
Libro de Reclamaciones v Responsable de la Plataforma de Atencidn al Usuario {PAU) del Hospital
Nacicnal Dos de Mayo a la M.C. DONATILA CONCEPCICN AVILA CHAVEZ, Médico N-5 de |a Oficina de
Gestion de ia Calidad, con ia finaiidad de garantizar ia continuidad y oportunidad de la atencidn asi como
elaboracion de propuestas para mejorar ia continua de *is procesos que son mas reclamados y observados
por los usuarics de los servicios de salud que brinda - HNDM, en concordancia con las funciones
' asignadas establecidas en el Manual de Organizacion y F - . iones de la Oficina de Gestion de iz Calidad _
aprobado con Resclucion Directoral N° 0337-201 2/DiHND: :

‘Que, ef numeral 6.2) del articuto 6° def Texto Unico Ordenade de ia Ley N° 27444, Ley del Procedimiento

Administrativo General, aprobado por ef Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, establece que el acto

administrativo Puede motivarse mediante 'a declaracion de conformidad con los fundamertos Y

conclusiones de anteriores dictémenes, decisiones o infermes obrantes en el expediente, a condicion de

que se les identifique de modo certero, y que por esta situacion constituyan parte integrante del respectivo . -
* acto, por lo que es pertinente emitir la presente resolucién:

Estando a lo sclicitado por fa Jefe de fa Oficina de Gestion de la Calidad, opinion fa‘W w el @@ﬁgi@v&é_
% : l'l o

Oficina de Personai, de la Jefa de fa Clicina de Asescria Juridica, visacion del Snio a8
Oficina Ejecutiva de Administracion y en anmonia con las facultades conferida ﬁ{]@g ORIGINAL"
Ministerial N° 696-2008/MINSA y la Resolucion Ministerial N° 053-2022/MINSA: T Que he tenido o 12 vista
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SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Asignar a la M.C. DONATILA CONCEPCION AVILA CHAVEZ, Médico N-5 de Ja
Oficina de Gestion de la Calidad, como Responsable de la Plataforima de Atencisn al Usuario (PAU)
y Responsable del Libro de Recliamaciones del Hospital Nacional Dos de Maye, por lo expuesto en
la parte considerativa de la presente.

ARTICULO SEGUNDO: La referida Profesicnal cumnplira sus funclones encomendadas en el articulo
precedente en estricto cumplimiento de los precitados dispositivos lagales y otros al respecio.

ARTICULO TERCERO: Dejar sin efecto |a Resolucion Diractora) N 060-2018-D/HNDM, de fecha 03 de
abril de 2018 y Resolucion Directoral N° 138-2920-DIHNDM, de fecha 01 de octubre de 2020 y foda
disposicion que se opanga a fa presente resolucion. :

ARTICULO CUARTO: El responsable de Elaborar y Actualizar el Portal de Transparencia, publicara ia
presente Resclucion en el Portal tnstitucional. .

Registrese, Comuniquese y Publiquese
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