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INFORME DE ORIENTACION DE OFICIO
N° 22389-2022-CG/GRTA-SOO

“IMPLEMENTACION Y FUNCIONAMIENTO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES EN
LA RED DE SALUD TACNA”

ORIGEN

El presente informe se emite en mérito a lo dispuesto por la Gerencia Regional de Control de
Tacna de la Contraloria General de la Republica, servicio que ha sido registrado en el Sistema de
Control Gubernamental — SCG con la orden de servicio n.° 02-L475-2022-079, en el marco de la
en la Directiva n.° 013-2022-CG/NORM “Servicio de Control Simultaneo”, aprobada mediante
Resolucién de Contraloria n.® 218-2022-CG de 30 de mayo de 2022.

SITUACION ADVERSA

De la revision efectuada a la disponibilidad y acceso al libro de reclamaciones, se han identificado
tres (3) situaciones adversas que ameritan la adopcion de acciones para asegurar la continuidad
del proceso de gestion de reclamos ante las entidades de la Administracion Publica.

Las situaciones adversas identificadas se exponen a continuacién:

LA ENTIDAD NO CUENTA CON EL LIBRO DE RECLAMACIONES, NI TIENE AVISOS
VISIBLES PARA EL ACCESO Y LA DISPONIBILIDAD DEL MISMO, SITUACION QUE LIMITA
AL CIUDADANO EL DERECHO DE EXPRESAR SU INSATISFACCION POR EL SERVICIO
RECIBIDO.

Mediante Decreto Supremo n.° 007-2020-PCM se aprueban las disposiciones para la gestion de
reclamos en las entidades de la Administracion Publica, estandarizando el registro, atencion y
respuesta, notificacion y seguimiento de los reclamos interpuestos por las personas. Dicho decreto
derogd el Decreto Supremo n.° 042-2011-PCM, una vez implementadas las disposiciones del
Decreto Supremo n.° 007-2020-PCM conforme a los plazos, cronograma y condiciones
establecidos por Resolucidn de Secretaria de Gestién Publica.

La Resolucion de Secretaria de Gestion Publica n.° 001-2021-PCM/SGP de 13 de enero de 2021,
dispuso en su articulo 3° los plazos para la implementacién de la plataforma digital que soporta el
proceso de gestion de reclamos en las entidades de la Administracion Publica, la cual consiste de
forma progresiva a través de cinco (5) tramos:

o Primer tramo: Poder Ejecutivo, que incluye a ministerios, organismos publicos, Fuerzas
Armadas y Policia Nacional del Peru, cuyo plazo maximo de implementacidn vence el 31
de julio de 2021.

e Segundo tramo: Programas y proyectos del Poder Ejecutivo, Fondo Nacional de
Financiamiento de la Actividad Empresarial del Estado - FONAFE y las empresas bajo su
ambito a las cuales les aplique el Decreto Supremo n.° 007-2020-PCM, cuyo plazo
maximo de implementacién vence el 31 de diciembre de 2021.

e Tercer tramo: Poder Legislativo, Poder Judicial, Organismos Constitucionalmente
Auténomos, universidades y municipalidades de Lima Metropolitana, cuyo plazo maximo
de implementacién vence el 30 de abril de 2022.

e Cuarto tramo: Gobiernos regionales, proyectos y universidades regionales, cuyo plazo
maximo de implementacién vence el 31 de octubre de 2022.
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¢ Quinto tramo: Gobiernos locales (provinciales y distritales de tipo A, B y D), cuyo plazo
maximo de implementacién vence el 31 de diciembre de 2023.

En tanto se implemente la plataforma digital “Libro de Reclamaciones” conforme a los plazos
establecidos en cada tramo, las entidades de la Administracion Publica contintian utilizando el
formato de la hoja de reclamacién sefialado en el Decreto Supremo n.° 042-2011-PCM,
adecuando su proceso de gestion de reclamos segun lo regulado en el Decreto Supremo
n.® 007-2020-PCM y su norma técnica, segun corresponda.

Las entidades deben contar con un Libro de Reclamaciones, que puede ser digital, virtual o fisico,
para facilitar al ciudadano registrar su insatisfaccion o disconformidad por el servicio brindado por
la entidad.

El registro en el Libro de Reclamaciones, se realiza en un formato al que se le asigna un cédigo
correlativo, asimismo, corresponde un unico Libro de Reclamaciones por cada entidad,
independientemente del nimero de sedes que tenga.

Se encuentra fuera del alcance del Decreto Supremo n.° 007-2020-PCM, los reclamos que se
deriven de los servicios de salud que se sujetan a las disposiciones del Decreto Supremo
n.° 002-2019-SA o norma que lo sustituya.

a) Condicion:

De la inspeccion realizada el 28 de septiembre de 2022 por Monitores Ciudadanos de Control!
(MCC) en la Entidad, con la finalidad de verificar la existencia de avisos visibles para el acceso y
disponibilidad del Libro de Reclamaciones para la atencion de la gestion de reclamos?, se pudo
verificar que se ubica en el drea de tramite documentario de la Entidad un Unico libro de
reclamaciones, el cual tiene como denominacion: “Libro de reclamaciones en Salud — Conforme a
lo establecido en el reglamento para la Gestion de reclamos y Denuncias de los usuarios de las
IAFAS, IPRESS y UGIPRESS, publicas privadas y mixtas, este establecimiento cuenta con un libro
de Reclamaciones en Salud a tu disposicion — Solicitalo para registrar el reclamo que tengas”,
segun las imagenes mostradas a continuacion:

1 Los MCC son personas naturales voluntarias, capacitadas y acreditadas por la Contraloria General de la Republica que participan en forma civica
a favor de la comunidad, ejerciendo control social sobre la ejecucion de obras publicas, contrataciones de bienes y servicios e intervenciones que
involucren recursos publicos. Su participacion se caracteriza por ser voluntaria, ad honorem, altruista, responsable, oportuna, socialmente
comprometida y no recibe contraprestacion o beneficio econémico por parte de la Contraloria General de la Republica.

2 Decreto Supremo n.° 007-2020-PCM, que establece disposiciones para la gestion de reclamos en las entidades de la administracion pablica,
articulo 13°, de las etapas del proceso de gestion de reclamos: el proceso de gestion de reclamos tiene las siguientes etapas: a) Del registro del
reclamo, b) De la atencion y respuesta del reclamo y ¢) De la notificacion de la respuesta.
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Imagenn.°1
En el area de tramite documentario se ubica el “Libro de Reclamaciones en Salud”, asi como el
aviso de la existencia del mismo.

Fuente: Imagenes fotograficas tomadas por la comision de cotrl I 28 de septiere d 22.

Como se puede visualizar en las imagenes, se tiene un aviso pegado en la pared del &rea de
tramite documentario, respecto al “Libro de Reclamaciones en Salud”, el cual también se encuentra
en la parte externa de dicha area, segun se muestra en la imagen siguiente:

Imagen n.° 2
En la parte externa del area de tramite documentario se ubica inicamente el aviso del “Libro de
Reclamaciones en Salud”.

Fuente: Imagenes fotograficas tomadas por la comision de control el 28 de septiembre de 2022.

Al respecto, el Decreto Supremo n.° 002-2019-SA, que aprueba el “Reglamento para la gestion de
reclamos y denuncias de los usuarios de las Instituciones Administradores de Fondos de
Aseguramiento en Salud — IAFAS, Instituciones Prestadores de Servicios de Salud — IPRESS y
Unidades de Gestién de Instituciones Prestadores de Servicios de Salud — UGIPRESS, publicas,
privadas o mixtas”, define en el articulo 5° el “Libro de Reclamaciones en Salud” de la forma
siguiente:

1.

Libro de Reclamaciones en Salud: Es un registro de naturaleza fisica o virtual provisto
por la IAFAS, IPRESS o UGIPRESS, publicas, privadas o mixtas, en el cual los usuarios
o terceros legitimados pueden interponer sus reclamos ante su insatisfaccion con los
servicios, prestaciones o coberturas relacionadas con su atencion en salud, de acuerdo
a la normativa vigente.”
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En ese sentido, el libro de reclamaciones ubicado en el &rea de tramite documentario de la Entidad,
asi como los avisos ubicados en la parte interna y externa de dicha area, corresponden solamente
a los reclamos que se puedan efectuar ante la insatisfaccion con los servicios, prestaciones o
coberturas en relacién con la atencién en salud, reglamentado por el Decreto Supremo
n.° 002-2019-SA. Dicho marco normativo es distinto y no forma parte del alcance de lo regulado
por el derogado Decreto Supremo n.° 042-2011-PCM, asi como por el Decreto Supremo
n.° 007-2020-PCM, seguin lo establece en su numeral 3.2. del articulo 3° - Ambito de aplicacion.

La observacion descrita se encuentra evidenciada también en el Reporte del MCC, cuyo recorte
se aprecia en la imagen siguiente:

Imagen n.° 3
La Entidad solamente cuenta con el Libro de Reclamaciones en Salud regulado por el Decreto
Supremo n.° 002-2019-SA.
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Se suscribe alypoﬂ'u\u\vcudmm de control social ef . . de setiembre de 2022, firmando los presentes en sefal de conformidad.

Fuente: Reporte de Monitor Ciudadano de Control de 28 de septiembre de 2022, firmado por funcionaria
de la Entidad.
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Los hechos expuestos incumplen la siguiente normativa legal:

o Decreto Supremo n.° 042-2011-PCM publicado en el diario oficial “El Peruano” el 8 de
mayo de 2011, norma legal que dispone la “Obligacién de las Entidades del Sector
Publico de contar con un libro de Reclamaciones”.

1..)

Articulo 3.- Libro de Reclamaciones

()

El libro de Reclamaciones deberd constar de manera fisica o virtual, debiendo ser
ubicado en un lugar visible y facil acceso. A 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. (...)".

o Decreto Supremo n.° 007-2020-PCM de 17 de enero de 2020, norma legal que establece
disposiciones para la gestion de reclamos en las entidades de la administracién publica.

1..)

Articulo 7.- Responsabilidades de la maxima autoridad administrativa de cada

entidad
La méxima autoridad administrativa de las entidades de la Administracion Publica o

quien esta delegue, tiene las siguientes responsabilidades:
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a) Garantizar el cumplimiento de las disposiciones del presente Decreto Supremo,
asegurando los recursos humanos, la provision de materiales y la optimizacion de
los procesos internos para la gestion de los reclamos.

().

Articulo 11.- De la difusion del Libro de Reclamaciones

11.1 Corresponde a cada entidad de la Administracion Publica informar a las personas
sobre la existencia del libro de Reclamaciones y el proceso de atencién de los reclamos.
11.2 Se debe difundir en lugares accesibles y visibles la existencia del libro de
Reclamaciones de las entidades de la Administracién Pablica, el derecho que poseen
las personas para solicitarlo cuando lo consideren conveniente, el horario y plazo de
atencion, conforme a la sefialética aprobada de acuerdo a lo establecido en la Primera
Disposiciéon Complementaria Final del presente Decreto Supremo”.

()

Articulo 15.- Del registro del reclamo

(...)

15.3 La entidad debe brindar orientacion y asistencia técnica durante el registro del
reclamo. De identificar que no se trata de un reclamo bajo los alcances de la presente
norma, las entidades comunican a la persona sobre las vias de tramitacion que tienen
a su disposicion, segun cada caso en particular. (...)".

¢) Consecuencia:

La situacion expuesta genera el riesgo que el ciudadano no se encuentre informado ni orientado
sobre la existencia del Libro de Reclamaciones, obstaculizando que tenga la libre disponibilidad y
acceso a expresar su insatisfaccion o disconformidad sobre la atencién o prestacion de un bien o
servicio por parte de la entidad, hecho que afectaria el proceso de gestion de reclamos en la
Entidad y obstruya la implementacion de acciones de mejora continua a los procesos de gestion
interna o a la prestacion de bienes y servicios que brinda la Entidad.

NO SE COMUNICO LA DESIGNACION DEL FUNCIONARIO RESPONSABLE PARA LA
GESTION DE RECLAMOS A LA SECRETARIA DE GESTION PUBLICA DE LA PRESIDENCIA
DEL CONSEJO DE MINISTROS, ASIMISMO NO SE TIENE ACTUALIZADO EL NOMBRE DEL
FUNCIONARIO RESPONSABLE TITULAR; SITUACION QUE PODRIA AFECTAR LA
ADECUADA IMPLEMENTACION DEL SERVICIO DE GESTION DE RECLAMOS.

a) Condicion:

De la inspeccion realizada el 28 de septiembre de 2022 por los MCC en la Entidad, se verificd que
con Resolucion Directoral n.° 181-2020-UAJ-DE-REDS.T/DRS.T/GOB.REG.TACNA? de 13 de
marzo de 2020, se designd como responsable del proceso de gestion de reclamos de la Direccidn
Ejecutiva de la Red de Salud de Tacna a las personas siguientes:

e Porfirio Javier Martel Leon Titular
Director de la Oficina de Planeamiento y Presupuesto

e Carmen Marild Gomez Arenas Alterno
Directora de la Oficina de Administracion

3 Se visualiza en la resolucién que fue emitida en mérito a lo dispuesto por el Decreto Supremo n.° 007-2020-PCM.
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En ese contexto, el sefior Oscar Wilson Cruz Cohaila, quien refirié encontrarse como encargado*
de la Oficina de Administracién de la Entidad manifestd que no tiene conocimiento que se haya
comunicado a la Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia de Consejo de Ministros la
designacién de los funcionarios responsables (titular y alterno) del proceso de gestion de reclamos
de la Entidad, conforme se evidencia en el Reporte de MCC, cuyo recorte se aprecia en la imagen
siguiente:

Imagen n.° 4
La Entidad no comunicé a la Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de
Ministros la designacion del funcionario responsable de la gestion del Libro de Reclamaciones

La resolucion de designacion del funcionario o servidor publico encargado |Np Tiene conocirmieo de la
de asegurar el correcto cumplimiento del proceso de gestion de reclamos cocha, .

4 de la entidad, ha sido comunicado a la Secretaria de Gestion Publica de
la Presidencia de Consejo de Ministros, dentro de los tres (03) dias
habiles de efectuada la designacion. Verifique el cargo.

Fuente: Reporte de Monitor Ciudadano de Control de 28 de septiembre de 2022, firmado por funcionaria de la Entidad.

Aparte de ello, el citado funcionario proporciond copia de la Resolucion Directoral
n.° 239-2020-EARRHH-DEGDRRHH-DR/DRS.T/GOB.REG.TACNA de 5 junio de 2020, mediante
el cual se designo al sefior Genaro Mamani Quispe en el cargo de confianza como jefe de la Oficina
de Planeamiento y Presupuesto de la Entidad, por lo que actualmente el nombre del funcionario
responsable titular del proceso de gestion de reclamos de la Entidad se encontraria
desactualizado, al evidenciarse que seguiria como responsable titular el nombre del sefior Porfirio
Javier Martel Leon, ex director de la oficina mencionada.

b) Criterio:
El hecho expuesto incumple la siguiente normativa:

o Decreto Supremo n.° 007-2020-PCM de 17 de enero de 2020, norma legal que establece
disposiciones para la gestion de reclamos en las entidades de la administracion publica.

“.)

Articulo 7.- Responsabilidades de la maxima autoridad administrativa de cada
entidad.

La méaxima autoridad administrativa de las entidades de la Administracion Publica o
quien esta delegue, tienes las siguientes responsabilidades:

(...)

Designar formalmente a los funcionarios o servidores civiles como Responsable titular
y alterno, encargados de asegurar el correcto cumplimiento del proceso de gestion de
reclamos de la entidad, comunicando dicha designacion a la Secretaria de Gestion
Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros dentro de los tres (03) dias habiles
de efectuada la designacion, a través de comunicacion escrita notificada en fisico
mediante oficio o al correo electrénico gestionreclamaciones@pcm.gob.pe; debiendo
adjuntar el documento que acredite dicha designacién”. (subrayado agregado).

¢) Consecuencia:

La situacidn expuesta genera el riesgo que la implementacion y funcionamiento del servicio de
gestion de reclamos no se efectle adecuadamente, lo que podria obstaculizar el monitoreo y
evaluacién del proceso de gestidn de reclamos en la Entidad por parte de la Secretaria de Gestién
Publica de la PCM.

4 Mencionado sefior dio alcance de su encargatura mostrando copia de la Resolucién Directoral n.° 488-2022-UGRH-OA-DR-
REDS.T/DRS.T/GOB.REG.TACNA de 2 de septiembre de 2022.
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3. LAENTIDAD NO UTILIZA LOS FORMATOS DE RESPUESTA ESTABLECIDOS EN LA NORMA
TECNICA PARA LA ATENCION DE UN RECLAMO SOBRE EL SERVICIO QUE PRESTA;
SITUACION QUE PODRIA AFECTAR LA CORRECTA ATENCION DE UN RECLAMO
INTERPUESTO POR ALGUN CIUDADANO.

a) Condicion:

En la actividad de control social efectuada por los MCC el 28 de septiembre de 2022, se comprob6
que la Entidad no utiliza los formatos estandarizados de respuesta aprobados por la norma técnica
n.° 001-2021-PCM-SGP, conforme se evidencia en el Reporte de MCC, cuyo recorte se aprecia
en la imagen siguiente:

Imagen n.° 5

La Entidad no utiliza los formatos de respuesta para la atencion de Iso reclamos establecidos en la
norma técnica n.° 001-2021-PCM-SGP

¢La entidad, utiliza los formatos de respuesta para |a' atenciéon de los

reclamos establecidos en la norma técnica para la Ggsllén de Reclamos

en las entidades y empresas de la administracién publica N° 001-2021-
~

nALE AN

No uTlizo el ormado esloblectdo”

en la horwmo Tecnita.

Fuente: Reporte de Monitor Ciudadano de Control de 28 de septiembre de 2022, firmado por funcionaria de la Entidad.

Siendo ello asi, queda comprobado que la Entidad no viene cumpliendo con utilizar los formatos
de respuestas estandarizados aprobados por la norma técnica n.° 001-2021-PCM-SGP, que se

muestran en las imagenes siguientes:

Imagen n.° 6

Formatos de respuesta establecidos en la Norma Técnica n.° 001-2021-PCM-SGP.

Firmado digitaimente por Anexo N° 4: Formatos de respuesta
QUISPE PEREZ Jaime Enrique
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Motivo: Doy Visto Bueno a) Derivacidn por competencia:
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GO DE LA ENTIDAD
RESPUESTA AL RECLAMO N* (CéD. RECLAMO)
Lugar y fecha
Estimado Sr(a) (nombre de la persona),
Ante todo, queremos expresarle nuestro cordial saludo.
Le informamos que, luego de la evaluacidn realizada, se ha determinado que es competencia de
(nombre de la entidad competente) porque (describir las razones de la no competencia); razén
por la cual se ha derivado a dicha entidad con documento (numeroe de documento), el (fecha de
derivacion del documento), para su respectiva atencién, conforme se sefiala en el documento
adjunto.
Atentamente,
Firma
Mombre de el/la Responsable del LDR
Correo, anexo, otros)™
Firmado digitalmente por
CHOQUENEYRA LAZO Jartlen
Ambrosio FAU 20131378972 =
on “IMPLEMENTACION Y FUNCIONAMIENTO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES EN LA RED DE SALUD TACNA”

Motivo: Doy Visto Bueno

Fecha: 17-10-2022 19:34:05 -05:(Red de salud Tacna
i
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b) Respuesta para queja/denuncia/otro

LOGO DE LA ENTIDAD

RESPUESTA AL RECLAMO (COD. RECLAMO)

Lugar y fecha

Estimado Sr(a) (nombre de la persona),
Ante todo, queremos expresarle nuestro cordial saludo.

Le informamos que, luego de la evaluacion realizada, se ha determinado que no corresponde ser
atendido como un reclamo, porque (explicar la razén de por qué no es reclamo). Sin embargo, se
ha derivado a (UO competente) para conocimiento y fines.

Adicionalmente, le informamos que puede comunicarse con (UO competente) a través de (datos
de los canales con los que cuenta la UO competente).

Atentamente,

Firma

Nombre de el/la Responsable del LDR
(Correo, anexo, otros)*

Firmado digitalmente por c) Respuesta aceptada:

QUISPE PEREZ Jaime Enrique
FAU 20131378972 soft

Motivo: Doy Visto Bueno

Fecha: 17-10-2022 16:59:43 -05:00

LOGO DE LA ENTIDAD

RESPUESTA AL RECLAMO (COD. RECLAMO)

Lugar y fecha

Estimado Sr(a) (nombre de la persona),

Ante todo, queremos expresarle nuestro cordial saludo y en ese sentido, manifestarle nuestras
mas sinceras disculpas por las molestias ocasionadas.

Le informamos que su reclamo ha sido ACEPTADO, considerando que (explicar las
razones/sustento de la respuesta).

Por ello, con la finalidad de brindarle una atencion de calidad, hemos (explicar acciones adoptadas
como medida correctiva/preventiva y de corresponder precisar el plazo de la solucién al reclamo,
segun su complejidad)

Le agradecemos por su participacién en la mejora de nuestros servicios.

Atentamente,

Firma

Nombre de el/la Responsable del LDR
(Correo, anexo, otros)'®

Firmado digitalmente por
CHOQUENEYRA LAZO Jartlen

Ambrosio FAU 20131378972

Aiativo: Doy Visto Bueno “IMPLEMENTACION Y FUNCIONAMIENTO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES EN LA RED DE SALUD TACNA”
Fecha: 17-10-2022 19:34:05 -05QRad de Salud Tacna, Tacna, Tacna



Firmado digitalmente por

QUISPE PEREZ Jaime Enrique
FAU 20131378972 soft

Motivo: Doy Visto Bueno

Fecha: 17-10-2022 16:59:43 -05:00

Firmado digitalmente por
CHOQUENEYRA LAZO Jartlen
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d) Respuesta denegada:

RESPUESTA AL RECLAMO (COD. RECLAMO)

Lugar y fecha

Estimado Sr(a) (nombre de la persona),
Ante todo, queremos expresarle nuestro cordial saludo.

Le informamos que, considerando (detallar las razones/sustento de la respuesta), su reclamo
ha sido DENEGADO.

En caso de presentar consultas sobre la respuesta emitida puede comunicarse a través de (datos
de los canales con los que cuenta la entidad).

Sin perjuicio de ello, le ratificamos nuestro compromiso en la mejora de nuestros servicios.

Atentamente,
Firma
Nombre de el/la Responsable del LDR

Fuente: Anexo n.° 4 de la Norma Técnica n.® 001-2021-PCM-SGP aprobada por la Resolucién de Secretaria
de Gestion Publica n.° 001-2021-PCM-SGP

b) Criterio:

Los hechos expuestos incumplen la siguiente normativa legal:

Decreto Supremo n.° 007-2020-PCM de 17 de enero de 2020, norma legal que establece
disposiciones para la gestion de reclamos en las entidades de la administracion publica.

“..)

Articulo 16.- De la atencion y respuesta del reclamo

(...)

16.2. De la respuesta del reclamo.- La unidad de organizacion de la entidad publica cuyo bien
0 servicio ha motivado el reclamo, es la responsable de dilucidar los hechos, analizar los
medios aportados y proyectar la respuesta al reclamo.

Dicho proyecto de respuesta es remitido al Responsable del proceso de gestion de reclamos,
para su evaluacion y posterior notificacién a la persona. (...)".

Norma Técnica n.° 001-2021-PCM-SGP, Norma Técnica para la Gestion de Reclamos en
las entidades y empresas de la Administracion Publica, aprobada por Resolucion de
Secretaria de Gestion Publica n.° 001-2021-PCM-SGP de 13 de enero de 2021.

[11

V. DISPOSICIONES GENERALES

(--)
5.3. Roles y Responsabilidades

(..

Ambrosio FAU 20131378972

Aiativo: Doy Visto Bueno “IMPLEMENTACION Y FUNCIONAMIENTO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES EN LA RED DE SALUD TACNA”
Fecha: 17-10-2022 19:34:05 -05:(Red de Salud Tacna, Tacna, Tacna
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Firmado digitalmente por

QUISPE PEREZ Jaime Enrique
FAU 20131378972 soft

Motivo: Doy Visto Bueno

Fecha: 17-10-2022 16:59:43 -05:00

Firmado digitalmente por
CHOQUENEYRA LAZO Jartlen
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5.3.4 Responsable del Proceso de Gestion de Reclamos

a. Gestionar de manera oportuna e idénea los reclamos correspondientes a la prestacion de
los bienes y servicios dentro del ambito de competencia de la entidad.

(...)

c. Coordinar la atencién oportuna, asi como la idoneidad de la respuesta con las areas
involucradas.

()

6. DISPOSICIONES ESPECIFICAS

(..:)

6.4.2 Atencion y respuesta del reclamo

Paso 5: Evaluacién y elaboracion de la respuesta

El/la responsable del proceso de gestion de reclamos revisa y consolida, de ser el caso,
el proyecto de respuesta de la o las unidades de organizacién vinculadas al bien o
servicio reclamado. Si el proyecto de respuesta no recibe comentarios u observaciones,
elabora la respuesta en el formato establecido en la plataforma digital (Ver anexo 4)

(...)".
¢) Consecuencia:

La situacion expuesta genera el riesgo que el ciudadano no reciba una respuesta adecuada y
estructurada segun los lineamientos de la norma técnica aplicable para atender su insatisfaccion
por el servicio recibido.

DOCUMENTACION E INFORMACION QUE SUSTENTA LA ORIENTACION DE OFICIO

La informacién y documentacion que la Gerencia Regional de Control de Tacna ha revisado y
analizado durante el desarrollo del servicio de orientacién de oficio a la “Implementacion y
funcionamiento del Libro de Reclamaciones en la Red de Salud Tacna”, se encuentra detallada en
el Apéndice n.° 1 del informe.

Las situaciones adversas identificadas en el presente informe se sustentan en la revisidn y anélisis
de la documentacién e informacién obtenida por la Comision de Control, la cual ha sido sefialada
en la condicion.

CONCLUSION

Durante la ejecucion del servicio Orientacién de Oficio a la “Implementacion y funcionamiento del
Libro de Reclamaciones en la Red de Salud Tacna”, se han advertido tres (3) situaciones adversas
que afectan la continuidad del proceso de gestion de reclamos en las entidades de la
Administracién Publica, al limitar los derechos del usuario a expresar y recibir una respuesta por
la insatisfaccion o disconformidad por el servicio brindado por la Entidad publica, las cuales han
sido detalladas en el presente informe.

RECOMENDACIONES

. Hacer de conocimiento al Titular de la entidad, el presente Informe de Orientacion de Oficio, el

cual contiene tres (3) situaciones adversas identificadas como resultado del servicio de control
simultaneo a la “Implementacion y funcionamiento del Libro de Reclamaciones en la Red de Salud
Tacna”, con la finalidad que se adopten las acciones preventivas y correctivas que correspondan,
en el marco de sus competencias y obligaciones en la gestion institucional, con el objeto de
asegurar la continuidad del proceso, el resultado o el logro de los objetivos de la de gestion de
reclamos en la Entidad.

Ambrosio FAU 20131378972

Aiativo: Doy Visto Bueno “IMPLEMENTACION Y FUNCIONAMIENTO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES EN LA RED DE SALUD TACNA”
Fecha: 17-10-2022 19:34:05 -05:(Red de Salud Tacna, Tacna, Tacna
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2. Hacer de conocimiento al Titular de la entidad, que debe comunicar al Organo de Control
Institucional, en el plazo maximo de cinco (5) dias habiles, las acciones preventivas o correctivas
adoptadas o por adoptar, respecto a las situaciones adversas contenidas en el presente Informe
de Orientacién de Oficio, adjuntando la documentacién de sustento respectiva.

Tacna, 17 de octubre de 2022.

Firmado digitalmente por QUISPE

T PEREZ Jaime Enrique FAU 20131378972 i Firmado digitalmente por artlen Ambrosio
L i Sr:/lotgivu: Soy el autor del documento :—Q g:g?&%’;g;s%?zl_?gf? eren An
LA CONTRALORIA £echa'17.10.2022 17:01:26 -05:00 LA CONTRALORIA o O T e ocumente
Jaime Enrique Quispe Pérez Jartlen Ambrosio Choqueneyra Lazo
Integrante de la Comision de Control Gerente Regional de Control |

Gerencia Regional de Control de Tacna
Contraloria General de la Republica

“IMPLEMENTACION Y FUNCIONAMIENTO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES EN LA RED DE SALUD TACNA*
Red de Salud Tacna, Tacna, Tacna
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APENDICE N° 1
DOCUMENTACION VINCULADA A LA ACTIVIDAD

1. LA ENTIDAD NO CUENTA CON EL LIBRO DE RECLAMACIONES, NI TIENE AVISOS
VISIBLES PARA EL ACCESO Y LA DISPONIBILIDAD DEL MISMO, SITUACION QUE LIMITA
AL CIUDADANO EL DERECHO DE EXPRESAR SU INSATISFACCION POR EL SERVICIO
RECIBIDO.

N° Documento

Reporte de Monitor Ciudadano de Control de 28 de septiembre de 2022 y paneles
1 | fotogréaficos, donde se evidencia que la Entidad no cuenta el libro de reclamaciones, ni tiene
avisos visibles para el acceso y la disponibilidad del mismo.

2. NO SE COMUNICO LA DESIGNACION DEL FUNCIONARIO RESPONSABLE PARA LA
GESTION DE RECLAMOS A LA SECRETARIA DE GESTION PUBLICA DE LA PRESIDENCIA
DEL CONSEJO DE MINISTROS, ASIMISMO NO SE TIENE ACTUALIZADO EL NOMBRE DEL
FUNCIONARIO RESPONSABLE TITULAR; SITUACION QUE PODRIA AFECTAR LA
ADECUADA IMPLEMENTACION DEL SERVICIO DE GESTION DE RECLAMOS.

N° Documento

Reporte de Monitor Ciudadano de Control de 28 de septiembre de 2022, donde se evidencia
1 | que la Entidad no comunicé la designacion del funcionario responsable para la gestion de
reclamos a la Secretaria de Gestion Publica de la PCM.

Resolucién Directoral n.° 181-2020-UAJ-DE-REDS.T/DRS.T/GOB.REG.TACNA de 13 de
marzo de 2020.

3. LAENTIDAD NO UTILIZA LOS FORMATOS DE RESPUESTA ESTABLECIDOS EN LA NORMA
TECNICA PARA LA ATENCION DE UN RECLAMO SOBRE EL SERVICIO QUE PRESTA;
SITUACION QUE PODRIA AFECTAR LA CORRECTA ATENCION DE UN RECLAMO
INTERPUESTO POR ALGUN CIUDADANO

N° Documento

Reporte de Monitor Ciudadano de Control de 28 de septiembre de 2022, donde se evidencia
1 | que la Entidad no utiliza los formatos de respuesta establecidos en la norma técnica
n.° 001-2021-PCM-SGP para la atencion de un reclamo.

“IMPLEMENTACION Y FUNCIONAMIENTO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES EN LA RED DE SALUD TACNA*
Red de Salud Tacna, Tacna, Tacna
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Anexon.’1
Reporte de Monitor Ciudadano de Control
M—
LA Sggﬂg}ggjﬁ Reporte de Monitor Cludadano de Control
IMPLEMENTACION Y DIFUSION
DEL LIBRO DE RECLAMACIONES
siendo e horas ) de 2022, se teunieron en las instalaciones
- Tﬁ..:d'dc Sd::! T:.;:: YRR - ::3 ,..,‘.h.- Bobemin. Yarnove.  Ambenles, Duec.. s«c"a::}

en ef marco de lo establecido en ia Directiva N* 004-2018-CG/OPROCAL, modiicado por Resolucion de Contraloria N* 108-2020-
ca.uumudmmaw.umwmauw.umw
social en 108 procesos 0 procedimientos e intervenciones que involucren biones y recursos piblcos en las entidades sujetas al
Sistema Naciona! de Control.

Actividad de control social acreditada con Oficio N* ... L1 6L.....-2022-CG/GRTA.
Am.umumumauwauum.wmumm

|1 INFORMACION GENERAL
FECHA: (DOMMAAAA) 28 /R /2022 | woma: | 4128
st Red do Seld Toeng,
UBICACION: Av. Bohomie Yocnero S/
REGION: acka | provwcia: | Tacwa | osTRITO: | (evando de Towne
'DATOS GENERALES
DENOMINACION: “IMPLEMENTACION Y DIFUSION DEL LIBRO DE RECLAMACIONES™
DATOS DE LOS FUNCIONARIOS DE LA MUNICIPALIDAD PRESENTES EN EL ACTO DE CONTROL SOCIAL
| FUNCIONARIO ENCARGADO: | (Jscor Wilsom Cruz Cohoila oM | O0w32153
FUNCIONARIO ENCARGADO: om
|- Informacion de actvidades: ' " ;%:,.y-pj;f.«;-. i AP ATR
Item Cuestonerio . & L i st Respuesta
(Se difunde medante un aviso visible, ol derecho que poseen Aveo de Namde documinlong <3

personas de sohcitar of Libro de Reclamaciones, cuando 1o consideren | o 2300, 0 Bondese vbve el

epmom;:‘: (Coloc: foto panoramica del ambiente de atencidn al 1o die veclomoeiones.

Verificar i la entidad, ;cuenta con un Litro de Reclamaciones? (dighal, | 5, cverle con Lo sitico de

2 | vitual o fisico) para el regstro de los reclamos por parte do 108 | o le, ariones.

cudadanos Indcar -

"~ tene designado con resclucion & un lncionario © sevidor | 51 wado con vesolwagn Diedore |

um%mamdmwumﬁ WO 180 ~ 2030 - UAJ-OF -RED5. T/00S.7

$ gestion de reciamos mediante ! “Libro de Reclamaciones enlaenbidad?, | /. 4 AEG TACKA

La resolucion de designacion del funcionario 0 senidor pubico encargad | No Trene conoCno) de lo
de asegurar el conecio cumplimiento del proceso de gestion de reclamos | cecly,

Tomar una a un reclamo regs en o Lo de |No hoy regslio de retlamo
5 | Reclamaciones y ia respuests comunicada al Cudadano en Mencidn 3 | ¢ lo . odie -
dicho reclamo

ihee el Libro de Reciamaciones lene n némero con codigo St wava con codig0 conelalwo.
6 pagmnas
7

correlativo

(s entided, uiiliza los formatos de respuesta para i alencidn de los | yo JTien el »ermado efoblecido”
y | reciamos establecidos en la norma técnica para la Gestion de Reclamos | . o g Teenmte,
en las entidades y empresas de la administracidn pubica N* 001-2021-

L et

“IMPLEMENTACION Y FUNCIONAMIENTO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES EN LA RED DE SALUD TACNA”
Red de Salud Tacna, Tacna, Tacna




—( Y LA CONTRALORIA

| - GENERAL DE LA REPUBLICA DEL PERU
INFORME DE ORIENTACION DE OFICIO N° 22389-2022-CG/GRTA-SO0

Pagina 14 de 18

Q
LA CONTRALORIA

CANERAL TR LA MR CMLIEA L PEm

' Reporte de Monitor Cludadano de Control
@MgN_T@IO‘ POR PARTE DEL PERSONAL DE LA ENTIDAD (OPCIONAL)

L

Considera que las visTag g implementaron los mesoros
de! 1brd de vedamaciones.

P

iCOMENTARIOS POR PARTE DEL MONITOR CIUDADANO DE CONTROL (OPCIONAL)

LSe Sugiére uno mesor orenTocion del libro de recdamowones,

;"Wc\v a\ M\o 1’11»%\ \\\)W (i Y((\q\ﬂm'\.vﬂ eV o
Q\\;\Vl‘a“ah R ba\v&\"‘r\-nws) masae o\ Sv))t‘ Qov D(("fxn S-’("‘Pm
L N 0N 200 - Ry

1 ande Qo do obw €\ (.\)h‘do o
I (acye ddudo C“Go\-'%:c.eég.)_ A funliorarg queislo ©

Se suscnbe el r veeduria de control social el 2. §  de setiombre de 2022, firmando los presentes en sefal de conformidad

aear U Owey  CoKas /&Z 43032056

/Pov la entidad Fuma y DNI gel Moniior Civdadano de Control
( r nombre cuwy%‘ r
J‘“{‘ due o  faus,

ON\ . OO‘(QZL{g

U490
Fema y DNI del Monitor Ciudadano de Control

=
e ,..."..é...“*,::'..,,

o e
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Anexo n.°2
Resolucion de designacion entregada por el funcionario Oscar Wilson Cruz Cohaila, encargado de la
Oficina de Administracion de la Entidad.

Cem— GOBIERNO REGIOMAL TACNA
DIRECCION AECIONAL DE BALUD TACNA -
RED DE SALUD TACNA 4
LEY 27967, 27002 y 20013

N°_1R)  -2020-UAJ-DE-REDS. T/DRS.T/GOB.REG TACNA
Tacna, _L:m
VISTO:

El Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, que establece las Disposiciones para la gestion de
reclamos en las entidades de la Administracion Pablica, Expadiente de Registro N*® 1583-2020-EQ.T.T.D;
Registro N® 2534-2020-RED, Memorando N® 467-2020-DE-REDS.T-DRS.T/OB.REGTACNA, de fecha
11 de marzo del 2020 y,

CONSIDERANDO:

Que, mediante Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, se determina las disposiciones para la gestion
de reclamos en las entidades de la Administracién Piblica, estableciéndose el alcance, las condiciones, los
roles y responsabilidades y las etapas del proceso de gestidn de reclamos ante las entidades de la
Administracién Pablica. estandarizando el registro, atencién y respuesta, notificacién y seguimiento de los
Reclamos interpuestos por las personas;

Que, el articulo 7° de la norma sefialada precedentemente, establece que la mixima autoridad
administrativa de las entidades de la Administracién Piblica o quien ésta delegue, tiene las siguientes
responsabilidades: ..."d) Designar formalmente a los funclonarios o servidores civiles como Responsable
titular y alterno, encargados de asegurar el correcio cumplimiento del proceso de gestion de reclamos de
la entidad, comunicando dicha designacidn a la Secreiaria de Gestion Publica de la Presidencia del
Consejo de Ministros demtro de los tres (03) dias habiles de efectuada la designacién, a mavés de
comunmicacion escrita notificada en fisico mediante oficio o al correo eleciromnico
gestionreclamaciones@pens. gob. pe debiendo adfwntar el documento que acredite dicha designacion... *';

Que. en cumplimiento a lo dispuesto, resulta necesario designar a los Responsables titular y alterno
del Libro de Reclamaciones de la Red de Salud Tacna, recayendo la responsabilidad funcional en don
PORFIRIO JAVIER MARTEL LEON, Director de la Oficina de Plancamiento y Presupuesto, como
titular y a dofia CARMEN MARILU GOMEZ ARENAS, Directora de la Oficina de Administracion,
como responsable altemo, asi mismo, es neceswrio sefialar que la ubicacién fisica del Libro de
reclamaciones, se encontrard en la Secretaria de la Direccién Ejecutiva de la Red de Salud Tacna;

Con el visto favorable de la Unidad de Asesoria Juridica de 1s Direccién Ejecutiva de Red de Salud

Tacna;

En observancia a la Ley N* 27867 Ley Orgdnice de Gobiemnos Regionales, sus
modificatorias Ley N° 27902 y Ley N° 28013, concordante con la Ley N° 27783 Ley de Bases de la
Descentralizacion, y en uso de las atribuciones delegadas mediante Resolucién Ejecutiva Regional N° 272-
2017-CR/GOB.REG.TACNA;

SE RESUELVE:

eug:gm PRIMERO. - DESIGNAR COMO RESPONSABLES DEL PROCESO DE
GESTION DE RECLAMOS DE LA DIRECCION EJECUTIVA DE LA RED DE SALUD TACNA,
QUIENES DEBERAN ASEGURAR EL CORRECTO CUMPLIMIENTO DEL PROCESO Y
REALIZAR LAS DEMAS FUNCIONES QUE ALLi SE ESTABLECEN; RECAYENDO LA
RESPONSABILIDAD EN LOS FUNCIONARIOS QUE A CONTINUACION SE DETALLA:

o Eco. PORFIRIO JAVIER MARTEL LEON

Director de la Oficina de Plancamiento y Prosupuesto TITULAR
o CPC.CARMEN MARILU GOMEZ ARENAS
Directora de la Oficina de Administracion ALTERNO

“IMPLEMENTACION Y FUNCIONAMIENTO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES EN LA RED DE SALUD TACNA”
Red de Salud Tacna, Tacna, Tacna
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GOBERNO
DRECCION
LEY 27887, 27902 y 28013 w

N_AR | -2020-uAs-DE-REDS T/IDRS TIGOB.
Tacna, 1.3 Mie
ESTABLECER QUE LA UBICA

ARTICULO SEGUNDO. -
RECLAMACIONES, SE ENCONTRARA EN LA SECRETARIA DE L
DE LA RED DE SALUD TACNA.

TACNA

FISICA DEL LIBRO DE

ARTICULO TERCERO. - PUBLICAR s presente resolucion en el Portal Web Institucional
hpJ/iwww.redsaludtacna gob.pe/,

Yo\ ARTICULO CUARTO. - Nm&hmkmxamMyM

% instancias administrativas correspondientes para los fines de ley.
o
/)‘i“ REGISTRESE Y COMUNIQUESE
- ’,‘;.'.

RANZEGMR.
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Anexon.°3
Resolucion de designacion del sefior Genaro Mamani Quispe en el cargo de confianza como jefe de la
Oficina de Planeamiento y Presupuesto de la Entidad.

GOBIERNO REGIONAL TACNA
mmumm
DIRECCION REGIONAL DE SALUD

LEY 27867, 27902 Y 2001) ,-.i

RESOLUCION DIRECTORAL
.T/GOB.REG.TACNA
Tecna. 05 JUN 2020

N 239

VISTO:

El Expediente
DRS T. " 3504-2020-EQT.T.0. y Accién de Personal N° 0131-2020-SERL-DEGDRRHH.

e ummum&mahmm

on el visto bueno del Equipo de Trabajo de Administracin Humanos, Direccién
| de Recursos i
Ejecutiva «Myma_mmyahmambmm

oummeonhuym&uydoaaudo Descentralizacién, modificada Leyes
%xﬁynmmmamh Regionsles, sus modificatorias e,
R-'-ow;" Epum?“n:wu N o ACNA “dudbn.:g:
Rwuwsu-zowom.nsc.tw o =

SE RESUELVE:

ARTICULO 1° .. DESIGNAR, a partir de la
fecha de notificacion
WOWWMMdWhMWMt:MM«W.M:

«hmamaw-mwmuhmmwd

Tacna, categoria remunerativa F-3
: .CéﬁoN‘JlSlw.dom.bwmhm

hmmmdmwwm

Transciia parados 22
Pertinentes a;

( ) CLE.Adm,

( ) Direc, gj. Hotp.

) E '\'.E).R#Q'_\ et
{ ™4l
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Anexo n.° 4
Resolucion de encargatura del sefior Oscar Wilson Cruz Cohaila como jefe de la Oficina de
Administracion de la Entidad.
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Resoluciéon Directoral

N* m—zm-uom-oa-nr,una'r/ DRS.T/GOB.REG.TACNA
Tacna, 02/Setiembre/2022
VISTO:

Informe Personal N* 151-2022-
N* 128-2022-OA-REDS.T/IDRS.T/GOB.REG.TACNA y Accién de
?FE!LMTW'I’MTW .

CONSIDERANDO:
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icencia, destaque o comisitn de servicio;
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e eisiracion, sncarga las unciones como Jefes Ge 1a Oficha de Administackn a partir del 02 de
setiembre al 01 de octubre del 2022 & dor: OSCAR WILSON CRUZ COHAILA, servidor de camera con
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Procedimiento Administrativo General, entre otros y contando con i anuencia del Director Ejecutivo de la
Red Salud Tacna, es pertinente emitir &f 3cto administrativo corespondiente;

Con el visto favorable de la Unidad de Gestidn de Recursos Humanos y de la Unidad de Asesoria Juridica
de la Red de Salud Tacna;

En observancia a la Ley N* 278587 Ley Orgénica de Gobiemos Regionales y sus modificatorias segn
WMWlMMtMyMMMhWN'mmaMﬂh
Descentralizacién, modificada por las Leyes N* 27850 y 26139 y en uso de las atribuciones delegadas
mediante Resolucién Directoral N* 357-2020-EARRHH- DEGDRRHH-DR/DRS.T/ GOB.REG. TACNA y
Resoluciones Directorales N*(s) 246 y 261-2022- ETARRHH-OEGORRHH- DR/DRS T/GOB. REG. TACNA:

SE RESUELVE:

ENCARGAR LAS FUNCIONES, » partir del 02 de setiembre al 01 de octubre del
2022, como JEFE DE LA OFICINA DE ADMINISTRACION - RED DE SALUD TACNA a don: OSCAR
. WILSON CRUZ COMAILA, servidor de carera con el cango de Supervisor/a |, Categoria Remunerativa F-

1, Codigo de Plaza N* 315268 y Codigo AIRHSP N* 000115, dedido que el Titular se encuenira postulando
*  en la préximas Elecciones Generales 8 reaizarse of 02 de octubre del 2022, encargéndole de la emisién
4 memorandos,

oficios, de resolucionss &l amparo de lo sefialado en el Art. 83° del
Texto Unico Ordenado de la Ley N® 27444, de acuerdo a o expuesio en la parte considerativa.

ARTICULO 2°.- Notificar af Inferesado e instancias cormespondientes para su debido cumplimiento y fines
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Asunto . Comunicacién de Informe de Orentacdn de Cfico WN° Z2325-2072-
CGGRTA-S00
Referencia  : a) Articulo 8° de la Ley N* 27785, Ley Organica cel Sistama Naooral o=
Control y de la Contraloria General de 3 Reputica, y ns
o ficalonas

b) Dwectiva WN* 013-2022-CGMORM, “Sernoo de Contol Z=muSines”
apmbada con Hesoluodn de Contrglora N NMEB-HZ2CG e
30 de mayo ce 2022

Me drmjo 4 usied &n el maroo de la nommatva de la refsrenca, oue eots &
Servioo e Controd Simullines y estabfecs |3 comunicacstn ol Tidar ce B eIl o
responsable de la gependencia, y de ser el caso a fas nsiancas compelentes, ressecs ce
SO EENCI d8 StUacones adversal Que alectan o podrian sfecter iz comonuicsd of process. o
resultada 0 el logra de los cbielvos del proceso en cwrd, 3 En g gue 52 asooien
ooorunamenie 135 aToones [revenivas y comecivas Que Comesiondan

Sobre gl particular, de (3 revison de 13 nformacon y dooumentasin vty
a la “Implementacssn y funconamesento del ibro de reciamacones en b3 Red o2 Sahd Taoma™,
comunicamos que 58 han dentfcada a3 ssuacionas Bsdvirsas conterndas en & Imome de
Ornentacidn de Ofico N* 223689-2022-CG/GRTA-500, qua s& adjunta al presens comumersD

En tal sentdo, sobotamos comunicar al Ormana da Contrl Insttucsnal o= i
Dirsccitn Regional de Salud Tacma. en el plazo mawmo de onoo (5] dias hables cesse 3
comunicackn del presants nforme, las acoones preveniivas o cormectvas adopiadas y or
adoptar reapecto & las siluacones adversas entficadas en el cglads mforme, a&Sur=nco i3

documentacson de susieonio respectva.

Es propica la oportunidad parm sxpresars B3 segundades & m
b I L0 ey

Alentamants,
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Jartien Ambrosio Choqueneyra Lazo
Gesente Regonal de Contradl | Gerencia Regaonal
de Controd e Tacna
Caordralors Gerwral e la Reputdcy
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Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres
Ano del Fortalecimiento de la Soberania Nacional
Ano del Bicentenario del Congreso de la Republica del Peru

Tacna, 18 de Octubre de 2022
OFICIO N° 001286-2022-CG/GRTA

Sefor:

Jose Luis Pedro Gomez Molina

Director Ejecutivo

Red de Salud Tacnha

Av. Bohemia Tacnefa s/n

Tacna/Tacna/Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa

Asunto : Comunicacion de Informe de Orientacion de Oficio N° 22389-2022-
CG/GRTA-SOO

Referencia : a) Articulo 8° de la Ley N° 27785, Ley Organica del Sistema Nacional de
Control y de la Contraloria General de la Republica, y sus
modificatorias.

b) Directiva N° 013-2022-CG/NORM, “Servicio de Control Simultaneo”,
aprobada con Resolucion de Contraloria N° 218-2022-CG de
30 de mayo de 2022.

Me dirijo a usted en el marco de la normativa de la referencia, que regula el
Servicio de Control Simultaneo y establece la comunicaciéon al Titular de la entidad o
responsable de la dependencia, y de ser el caso a las instancias competentes, respecto de la
existencia de situaciones adversas que afectan o podrian afectar la continuidad del proceso, el
resultado o el logro de los objetivos del proceso en curso, a fin de que se adopten
oportunamente las acciones preventivas y correctivas que correspondan.

Sobre el particular, de la revisién de la informacién y documentacion vinculada
a la “Implementacion y funcionamiento del libro de reclamaciones en la Red de Salud Tacna”;
comunicamos que se han identificado las situaciones adversas contenidas en el Informe de
Orientacién de Oficio N° 22389-2022-CG/GRTA-SOO, que se adjunta al presente documento.

En tal sentido, solicitamos comunicar al Organo de Control Institucional de la
Direccion Regional de Salud Tacna, en el plazo maximo de cinco (5) dias hébiles desde la
comunicacién del presente informe, las acciones preventivas o correctivas adoptadas y por
adoptar respecto a las situaciones adversas identificadas en el citado informe, adjuntando la
documentacion de sustento respectiva.

Es propicia la oportunidad para expresarle las seguridades de mi
consideracion.

Atentamente,

Documento firmado digitalmente
Jartlen Ambrosio Choqueneyra Lazo
Gerente Regional de Control | Gerencia Regional
de Control de Tacna
Contraloria General de la Republica
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