MINISTERIO DE SALUD
HOSPITAL DE HUAYCAN ‘5

N -2022-D-HH-MINSA

?\)a\_\CA DE; ’D&,:
<

< Qﬁ_ ‘

MIMISTERIO DE SALUD

RESOLUCION DIRECTORAL

Huaycan, 18 FEB, 2022

- .oz, VISTO:
T,
ﬁ‘,{;}.‘. - .‘45—}4}1
" &E‘ﬁxpediente N° 00123-2022, que contiene el Informe N° 012-2022-UPE-HH, emitido por la Unidad de Planeamiento; ¥
P "\ t

AN CONSIDERANDO:

femr ’éue, en el articulo 129° fiteral g) del Reglamento de Organizacion y Funciones del Ministerio de Salud, aprobado por &l
Decreto Supremo N°008-2017-SA, establece las funciones de los Hospitales segun su complejidad; sobre “Desarroffar los
procesos técnicos de los Sistemas Administrativos a su cargo con eficiencia”

ue, el numeral 72.2 del articulo 72 del Texto Unico Ordenado de la Ley N°® 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
eneral aprobado con Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, establece que toda entidad es compeiente para realizar las

Que, ¢! articulo 4 de 1a Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado, sefala que el proceso de
modemizacion de la gestion del Estado tiene como finalidad fundamental la obtencién de mayores niveles de eficiencia del
aparato estatal, de manera que se logre una mejor atencion a la ciudadanfa, priorizando y optimizando el uso de los
recursos piblicos;

Que, el Texto Unico Ordenado de la Ley de N°2780, Ley de Transparencia y Acceso a ia Informacion Piblica, aprobado
por Decreto Supremo N°021-2019- JUS, tiene por finalidad promover la transparencia de los actos Estatales y regula

derechos fundamentales del acceso a la informacion consagrada en el numeral 5 de articulo 2 de la Constitucion Politica
del Peril:

Que, mediante Resolucion Ministerial N°826-2021-MINSA se aprobd las "Normas para la Elaboracién de Documentos
normativos del Ministerio de Salud con el objetivo de establecer las disposiciones relacionadas con las etapas de
planificacién, formulacion o actualizacion, aprobacion, difusion, implementacién y evaluacion de los Documentos
Normativos, que expide el Ministerio de Salud, en el marco de sus funciones rectoras. Asimismo, establecer la aplicacion
de etapas estandarizadas, transparentes y explicitas para la emisién de los Documentos Normativos dei Ministerio de
Salud y brindar a las instancias proponentes, de la regulacion del Ministerio de Salud una herramienta que facilite el
desarrollo de sus funciones normativos; .

Que, medianie Resolucion Directoral N°204-2019-D-HHMINSA se aprueba la Direciva Administrativa N°04-HH-
MINSA/2019/A0R-UPE V.01 “Lineamiento para formulacion, aprobacion de Directivas en el Hospital de Huaycan”, que
astablece en e numeral 6.1.5 &i contenido de los expedientes , los cuales son : a) El documento sera suscrito por el
responsable del area proponente, b} El informe que sustente la necesidad de aprobacion de la directiva, c) El proyecto de
directiva, visado por el jefe del area proponente y por las &reas involucradas, de corresponder, d) Los documentos de los
literales b y ¢ en version digital se enviaran via correo electronico al Area de Organizacion.



Que, mediante Informe N° 012-2022-APE-UAD-HH/MINSA, emitido por la Unidad de Planeamiento donde eleva ala
Direccién del Hospital de Huaycan la propuesta y aprobacién mediante acto resolutivo del Proyecto “Directiva para la
atencion de quejas por defectos de tramitacién del Hospital de Huaycan® el mismo que tiene como objetivo regular ia
atencion de [a queja por defecto de tramitacion presentadas por los administrados en el marco de los procedimientos
administrativos del Hospital de Huaycan, asimismo cuya finalidad es optimizar !a atencion a las quejas que presentan los
administrativos, procurando que se subsane &l vicio detectado ¥a que el procedimiento confinde con arreglo a las normas
275 . comespondientes:
G
Cﬁ;’ ga ] 3'@{59, mediante Resolucién Ministerial N° 190-2004/MINSA, se aprueba el Reglamento de Organizacién y Funciones del
ASESTRIA

ospital de Huaycan, en cuyo Articulo 11° Inc, b) y ¢), se establece las atribuciones y responsabilidades del Director,
) "; 38igndo esta la de organizar el funcionamiento del Hospital para el logro de sus objetivos y expedir resoluciones directorales
<=, #&n los asuntos de su competencia;

Que, con el propésito de proseguir las acciones y procedimiento administrativos necesarios para el cumplimiento de los
objetivos institucionales propuesto, resulta pertinente atender lo solicitado por la Unidad de Planeamiento, aprobando el
royecto “Directiva para Atencion de Quejas por Defectos de Tramitacion del Hospital de Huaycan”

gntando con la visacion de la Unidad de Planeamiento Estratégico y dei Area de Asesoria Legal;

e conformidad con io dispuesto por la Resolucion Ministerial N° 190-2004/MINSA que aprueba el Reglamento de
Organizacién y Funciones (ROF) del Hospital de Huaycan, Resolucién Ministerial N° 1229-2021/MINSA;

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO, - APROBAR la "Directiva Administrativa N° 002-HH-MINSA/2022/ETGC V.01 denominado
“Directiva para la Atencion de Quejas por Defectos de Tramitacion del Hospital de Huaycan”, el mismo que forma parte
integrante de fa presente resolucién.

ARTICULO SEGUNDO. - PUBLICAR la presente Resolucién Directoral en el portal institucional del Hospital de Huaycan.

ARTICULO TERCERO. - NOTIFICAR Ia presente Resolucion Directoral a las instancias administrativas Que corresponde
para su cumplimiento.

Registrese, Comuniquese y Camplase.

MLBCimaac

(..) Direccién,

{.) A Legal,

J U. Planearmiento,
.1 A. Comunicaciones
.} Archiva

(
(
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DIRECTIVA ADMINISTRATIVA N°_ 07, -HH-MINSA/2022/ETGC-D V.01

DIRECTIVA PARA LA ATENCION DE QUEJAS POR DEFECTOS DE TRAMITACION
DEL HOSPITAL DE HUAYCAN

. OBJETIVO

Regular la atencion de la queja por defectos de tramitacién presentadas por los
administrados en el marco de los procedimientos administrativos del Hospital de
Huaycan, en adelante HH.

Il. FINALIDAD

Optimizar la atencidon a las quejas que presentan los administrativos, procurando que
se subsane el vicio detectado y que el procedimiento contintie con arreglo a las normas
correspondientes.

lll. ALCANCE:

Las disposiciones contenidas en la presente directiva son de obligatorio cumplimiento
por los servidores del HH, independientemente de su régimen laboral o contractual que
les corresponda.

IV. BASE LEGAL

4.1. Constitucion Politica del Pert.

4.2. Ley N°30057, Ley del Servicio Civil

4.3. ley N°27444, lLey de Procedimiento Administrativo General y sus
modificatorias.

4.4. Decreto Legislativo 276, Ley de Bases de la Carrera Publica.

4.5. Decreto Supremo N° 040-2014-PCM, Reglamento General de la Ley del
Servicio Civil

4.6. Ley N°27444, Ley de Procedimiento Administrativo General y sus
modificaciones.

4.7. Decreto Supremo N°008-2017-SA, Reglamento de Organizacion y Funciones
del Ministerio de Salud y sus modificatorias.

4,8. Decreto Supremo N°004-2019-JUS, Texto Unico Ordenado de la Ley N°27444,
Ley de Procedimiento Administrativo General.

4.9. Resolucién Ministerial N°190-2004-MINSA, Reglamento de Organizacion y
Funciones del Hospital de Huaycan.

V. DISPOSICIONES GENERALES
5.1. Definiciones:

a. Administrado.- Persona natural o juridica que acude al hospital a solicitar
alguno de los servicios brindados por las Entidades mencionadas, en
ejercicio de los derechos gque les corresponden como administrados.

b. Queja por defecto de tramitacion: Es toda manifestacion de
disconformidad efectuada por el usuario, sobre defectos de tramitacion de
sus peticiones presentadas, las cuales se encuentran reguladas por el
articulo 158° de la Ley 27444, La queja por defecto de tramitacion es un

FROaE N remedio procesal, por lo tanto no posee la naturaleza de recurso

\ administrativo.
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¢. Superior Jerarquico: Jefe inmediato superior del servidor plblico quejado
encargado de resolver la queja formuiada.

d. Servidor Publico Quejado: Persona que realiza labores directamente
vinculadas al cumplimiento de las funciones de su cargo.

5.2. Laqueja por defecto de tramitacién es el remedio procesal que busca subsanar
los vicios que afectan los derechos o intereses de los administrados y que se
encuentran relacionados con la conduccién y ordenamiento del procedimiento
administrativo. A fravés de la queja no se impugnan actos administrativos.

6.3. Los administrados pueden presentar queja por los defectos suscitados durante
la tramitacién de medidas administrativas y procedimientos sancionadores, a
fin de lograr su oportuna subsanacién.

5.4. De manera enunciativa, constituyen medidas administrativas las siguientes:

Mandato de caracter particular;

Medida preventiva;

Requerimiento de actualizacién de Instrumento de Gestion Hospitalaria;
Medida cautelar; v,

Medida correctiva.

pPopoy

6.5. En ningun caso, la presentacion de la queja suspendera la tramitacién del
procedimiento administrativo.

. DISPOSICIONES ESPECIFICAS

6.1. Supuestos para la interposicion de la queja:

6.4.1. Los c¢ cuando la autoridad administrativa que framita el procedimiento
incurra en aiguna de las siguientes causales:

Paralizacién injustificada del procedimiento;
Incumplimiento de los plazos establecidos;
Incumplimiento de los deberes funcionales;
Omisidn de los tramites;

Denegatoria de un recurso de impugnacién;
Denegatoria de acceso al expediente; u,

. Oftros defectos de tramite en el procedimiento.

@rpooDy

6.4.2. El presupuesto para la procedencia de la queja por defecto de
tramitacién es la persistencia del defecto alegado y, por tanto, la
posibilidad real de que sea subsanada dentro del procedimiento
administrativo.

6.2. De la oportunidad

6.2.1. La queja por defecto de tramitacién puede presentarse en cualquier
etapa del procedimiento administrativo, hasta antes de que se emita
resolucion final en la instancia respectiva, a fin de que se logre su
oportuna subsanacion.
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6.3.

6.2.2.

El limite temporal sefialado en el Numeral 6.2.1. precedente no opera
para los siguientes defectos de tramite ocurridos con posterioridad a la
emision de la resolucion final de la instancia respectiva:

La notificacion defectuosa de la resolucion;

La denegatoria de recursos;

La demora en la concesion de una apelacion;

La omision o el retraso en la elevacién del expediente a la Sala
competente; u,

e. Ofros defectos de tramite similares.

epow

De la evaluacién de la queja

6.3.1.

6.3.2.

6.3.3.

6.3.4,

6.3.5.

6.3.6.

6.3.7.

La queja se presentara ante el superior jerarquico de la autoridad que
tramita el procedimiento, citandose el deber infringido y la norma que lo
exige.

La autoridad administrativa competente para resolver la queja analizara
su contenido y lo deriva en el mismo dia al quejado para que tome
conocimiento y elabore su informe de descargos, en el plazo maximo
de un (1) dia habil de haberlo solicitado. La autoridad administrativa
competente podré solicitar que, en el mismo plazo, se remita la copia
del expediente o de las piezas procesales relativas al procedimiento
sobre el cual se ha presentado la queja.

Transcurrido el plazo para remitir el descargo respectivo, la autoridad
administrativa competente, con o sin el informe de descargos, emitira
pronunciamiento sobre la queja, en un plazo maximo de un (1) dia habil.

La autoridad que resuelve la queja podra disponer motivadamente que
otro funcionario de similar jerarquia al quejado conozca del asunto.

La facultad oforgada a la autoridad competente para resolver la queja
no implica un juzgamiento sobre el fondo de la materia discutida en el
procedimiento administrativo.

L.a ausencia de un plazo legal para la realizacidon de un determinado
acto en el procedimiento no impide que la autoridad competente para
resolver la queja evalle la demora del funcionario u érgano cuestionado.
Para ello se tendra en cuenta la razonabilidad del tiempo transcurrido y
las circunstancias de cada caso. En ningln supuesto, dicho tiempo
puede ser mayor al legaimente establecido para la culminacién del
procedimiento administrativo.

La resolucion mediante la cual se resuelve la queja serd notificada
dentro de los de tres (3) dias habiles de ser emitida. Contra dicha
resolucion no procede la interposicion de recurso impugnativo alguno.

Medidas correctivas y responsabilidad administrativa

6.4.1.

En caso se declare fundada la queja, la autoridad competente debera
dictar las medidas correctivas pertinentes para subsanar el defecto en
la tramitacién a fin de impulsar el procedimiento, asi como dispondra el
inicio de las actuaciones necesarias contra el funcionario quejado para
determinar la responsabilidad administrativa a que hubiere lugar.
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6.5.

6.6.

6.7.

Comunicacion

6.5.1. El pronunciamiento sobre la gueja sera noftificado al domicilic que
consigne el usuario a través de Tramite documentario 0 a su correo
electronico, en caso se haya sefialado éste Ultimo. No obstante el
responsable de Gestién de la Calidad podra comunicarse via telefénica
con el quejoso a fin de comunicarle que se le ha dado respuesta a la
queja interpuesta.

Registro de las quejas

6.6.1. Eil Equipo de Trabajo de Gestion de la Calidad debera llevar el registro
(manual y/o virtual) de las quejas que presenten los administrados;
dichos registros, deberan contener Nombres y Apellidos del quejoso,
materia de la queja, fecha y numero de ingreso (Expediente), area
involucrada, nombre del servidor o funcionario publico quejado, fecha
de respuesta y de su notificacion.

6.6.2. Con el objeto de que se mantenga actualizado el Registro de quejas,
las areas involucradas que hayan resuelto las quejas interpuestas
deberan comunicar al Equipo de Trabajo de Gestion de la Calidad las
respuestas emitidas y la fecha en que el quejoso tomo conocimiento de
la respuesta.

De la difusion

6.7.1. El Hospital a través de la colocacién de afiches o mediante el usc de
cartillas de orientacion y el portal Web de la entidad, debera efectuar la
difusién sobre:

a. El procedimiento para la presentacién de la queja por defecto de
tramitacion.

b. Los requisitos para su presentacion.

¢. Modelo de formulario de presentacion de la queja.

d. Cuadro de diferencias entre quejas, denuncias y reclamos.

Vil. RESPONSABILIDAD

71.

7.2

8.1.

Los responsables de los érganos y unidades organicas del HH, deberan velar
por el cumplimiento de la presente directiva, en marco de sus competencias y
funciones.

El Equipo de Trabajo de Gestién de la Calidad debera llevar el registro (manual
ylo virtual) de las quejas que presenten los usuarios. Ademas, deberan difundir
mediante afiches o cartillas de orientacién y el portal Web de la entidad.

. DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS

El Director del Hospital basado en el registro de quejas presentadas promovera
reuniones con las areas mas quejadas, a fin de detectar los nudos criticos que
obstaculizan la celeridad de los procesos que brinda el Hospital y proponer
soluciones o mejoras.
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IX. ANEXOS
Anexo N°01:  Formulario fisico para la presentacion de queja por defecto de
tramitacion
Anexo N°02. Formulario electronico para la presentacion de queja por defecto de
tramitacion
Anexc N°03;  Folleto de queja por defecto de tramitacién
Anexo N°04.  Cuadro de diferencias entre quejas, denuncias y reclamos

Anexo N°05:  Cartillas de orientacion
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Anexo N°01

S Hospital de Huaycin

£o. -
. Ministeri
e eevo |

FORMULARIO FiSICO PARA LA PRESENTACION DE
QUEJA POR DEFECTO DE TRAMITACION

N* de Queja
Fecha
i. DATOS PERSONALES
Apeillidos y Nomibres
Documento de Identidad Tetefeno
Correo electronico
Domicilic
Distrito Provincia Departamento
I. INDICACION BE LA QUEJA PRESENTADA
Referencia sobre o expediente que motiva ia queja
{numera p cddigo de documento por ejemplo}
Motivo de Gueja
[ ] Parafizacion injustificada det procedimiento [} Denegatoria de un recurso de impugnadién
|:| tncumplimiente de los plazos establecidos D Denegatoriz de acceso al expediente
D Incumplimiente de los deberes funcionales D Otros defectos de framite en e procedimiento
[[] oOmisién de los wamites
Detalle de Ia queja
Desea ser notificado a través de su cuenta de correo elscirénico: si [ ] No [ ]

Firma

Huella
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Anexo N°02
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‘5 Houpital de Husycin

Cod 3
A PER Ministerio
g e de Salud

FORMULARIO ELECTRONICO PARA LA PRESEI\!TACIC’!N DE
QUEJA POR DEFECTO DE TRAMITACION

N® de Queja
Fecha
I. DATOS PERSONALES
Apellidos y Nombres
Decumento de identidad Telefono
Correo electronico
Domicilio
Distrito Provincia Departamento
I. INDICACION DE LA QUEJA PRESENTADA
Referencia sobre ef expediente qise motiva la queja
{numero o cédign de decumento por ejemplo)
Motivo de Queja
[[] Paralizacion injustificada del pracedimiento [ ] Denegatoria de un recurso de impugnacin
D Incumplimiento de los plazos establecidos D Denegatoria de acceso al expediente
D Incumplimiento de {os deberes funcionales D Otros defectos de tramite en el procedimiento
[] oOmisién de los wramites
Detalle de Ia queja
Desea ser notificado a través de su cuenta de cofrec electrénico: 5i D No [:‘

La recepcitn de quejas, sea de formna efectronica o fisica, se realiza en el horario de mesa de partes a nivel nacional
{lunes a viernes de (8:00a.m. hasta las 04:30p.m.); pasado este horario o en dias distintos, la queja sera ingresada, pero
se fendrd por presentada a partr del diz habil siguiente.

EMVIAR CANCELAR
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Anexo N°03
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Anexo N°04

LAS DIFERENCIAS A CONSIDERAR

Denuncia Administrativa
art. 105, Ley N°
27444

Queja administrativa,
articulo 158 de la
Ley 27444

Reclamo administrativo,
Articulo 2 del
D.S 042-2011-PCM

Es un acto por el cual se
pone en conocimiento de la
autoridad algun hecho
contrario al ordenamiento
juridico.

Es un acto por el cual los
administrados pueden
contestar los defectos de
tramitacion incurrides en un
acto administrativo
concreto.

Es el acto por el cual los
usuarios pueden expresar
su insatisfaccién frente a
los distintos servicios
brindados por la
Entidad.

Es un procedimiento de
oficio

Es un procedimiento que
se presenta a peticion de
parte.

Se presenta como un
mecanismo de
participacion ciudadana.

Se presenta porque el
servidor o funcionario
publico afecta el interés

Se presenta porque se
afecta el derecho al
debido procedimiento

Se presenta porque se

afecta la calidad en el

servicio de atencion al
ciudadano.

inmediata, derecho
lesionado o interés
legitimo.

publico administrativo
El denunciante no requiere
N : El reclamante debe
sustentar afectacion El quejoso debe expresar el motivo de la

fundamentar inferés
personal

insatisfaccion del servicio
brindado

Se comunica a la autoridad
alguna situacion
administrativa no ajustada
a derecho

Se dirige contra la
conducta del servidor o
funcionario publico por el
defecto en la tramitacion
del expediente.

Los reclamantes expresan
su insatisfaccion con el
servicio brindado en el

gjercicio de la funcidn
publica

No tiene plazo, se aplica
las reglas del plazo
razonable

Plazo maximo de tres (03)
dias

Plazo maximo de 30 dias,
conlleva responsabilidad
administrativa

El resultado debe ser
motivado y comunicado al

Debe ser comunicado al
quejoso por escrito

denunciante.

Debe ser resuelio y

comunicado al reclamante.
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Anexo N°05

Virersnnter'o
de Prestataws y_
Sy srerris en Sabed

QUEJAS POR DEFECTOS DE
TRAMITACION

Es un mecanismo para mostrar disconformidad o insatisfactidn; se presentan cuando usted es parte de
un procedimiento administrativo del Hospital de Huaycdn y ocurren problemas de tramitadén de dicho
procedimiento a causa del accionar de los funcienarics o servidores encargados, tales cemo:

1 Paralizaciény demora 2  Omisiénde tramites

3 Incumplimiento de deberes
funcionales

Por ejemplo, cuande el Hospital de Huaycén incumple el plazo que establece la norma parala I
tramitacién de un procedimiento administrativo,

--—-.-.—uo-—--¢m.on-x-—..—.--——.|u-_-q-—ua-——.-—--—cn—-¢—n—n-j

{Co6mo presento mi queja?

‘,.--._‘.

Via Fisica E ‘. Via Virtual
I -
D'gcagar formulario \ ,, Llerar 'formuiarlo
fisico Aqui /. virtual Aqui
/
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