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INFORME DE ORIENTACION DE OFICIO
N° 11216-2023-CG/GRPA-SO0

“ACCESO, DISPONIBILIDAD Y USO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES EN EL
HOSPITAL DANIEL ALCIDES CARRION”

. ORIGEN

El presente informe se emite en mérito a lo dispuesto por la Gerencia Regional de Control Pasco
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-L467-2023-030, en el marco de lo previsto
en la Directiva n.° 013-2022-CG/NORM "Servicio de Control Simultaneo", aprobada mediante
Resolucion de Contraloria n.° 218-2022-CG, de 30 de mayo de 2022 y modificatorias.

IIl.  SITUACIONES ADVERSAS

De la revision efectuada al “Acceso, disponibilidad y uso de libro de reclamaciones en el Hospital
Daniel Alcides Carrion”, se han identificado situaciones adversas que ameritan la adopcién de
acciones para asegurar la continuidad del proceso de gestion de reclamos ante las entidades de
la Administracion Publica.

Firmado digitalmente por

MENDOZA BERROSP! Hely FAU Las situaciones adversas identificadas se exponen a continuacién:

20131378972 soft
Motivo: Doy Visto Bueno
Fecha: 17-05-2023 15:56:09 -05:00

1. LA ENTIDAD NO HA COMUNICADO ANTE LA SECRETARIA DE GESTION PUBLICA DE LA
PCM LA RESOLUCION QUE RESUELVE RECONOCER COMO RESPONSABLE DEL LIBRO
DE RECLAMACIONES; SITUACION QUE PODRIA AFECTAR LA IMPLEMENTACION Y
FUNCIONAMIENTO DE LA GESTION DE RECLAMOS.

a) Condicioén:

Firmado digitalmente por
GONZALES BOZA Edwin FAU

20131376972 SO oo En la veeduria de control social realizada por los Monitores Ciudadanos de Control’, en

Fecha: 17:05-2023 17:10.05 0500 adelante “MCC”, en el Hospital Daniel Alcides Carrion en adelante “la Entidad” respecto al
acceso, disponibilidad y uso del Libro de Reclamaciones, se verificd que, mediante Resolucion
Directoral n.°008-2023-DG-HDAC/PASCO de 06 de enero de 2023, se resolvid designar a la
Sra. Frias Suares, Maria Isabel, responsable del Libro de Reclamaciones en el Hospital Daniel
Alcides Carrién” sin embargo, no se evidencio la comunicacion ante la Secretaria de Gestion
publica de la Presidencia del Consejo de Ministros, conforme se evidencia en el reporte de
Monitor Ciudadano de Control, cuyo reporte se aprecia en la Imagen n.° 1y se anexa al
presente informe (anexo n.® 1).

' Los Monitores Ciudadanos de Control - 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; conforme lo establece la Directiva n.® 004-2018-CG/DPROCAL “Participacion Voluntaria de Monitores Ciudadanos de Control en la
Reconstruccion con Cambios”, aprobada por Resolucion de Contraloria n.® 044-2018-CG y modificada por Resolucién de Contraloria n.°
106-2020-CG.

“Acceso, disponibilidad y uso del Libro de Reclamaciones en el Hospital Daniel Alcides Carrion”
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Imagen n.° 1
La entidad no ha comunicado ante la secretaria de gestion publica de la PCM la resolucién que
resuelve reconocer como responsable del libro de reclamaciones.

|- Informacion de actividades:

Item Cuestionario Respuesta
La Entidad, ;Ha designado al funcionario o servidor publico responsable 2 o
para la gestion de reclamos? SilNo Al = Qt_WL‘-/C'Of\X DIRE ¢ Tep

1 Si: Registrar el nimero del documento de designacion y verificar la N"0of - 23023 -0¢ < HoAc /omer
comunicacion a la Secretaria de Gestion Publica de la PCM - Toma No S& o 4
Fotografica. \W L& CoMUNice A SECRE TAR

Fuente: Reporte de Monitor Ciudadano de Control de 11 de mayo de 2023.

Criterio:

El marco normativo que rige la situacion adversa es el siguiente:

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 maxima autoridad administrativa de las entidades de la Administracion Publica o quien esta
delegue, tiene las siguientes responsabilidades:

().

d) 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 designacion. (...)".

Consecuencia:

La situacién expuesta genera el riesgo que la implementacion y funcionamiento de la gestion
de reclamos no se lleve a cabo adecuadamente.

2. LA ENTIDAD NO UTILIZA LOS FORMATOS DE REGISTRO ESTABLECIDOS EN LA NORMA
TECNICA PARA LA ATENCION DE UN RECLAMO SOBRE EL SERVICIO QUE PRESTA;
SITUACION QUE PODRIA AFECTAR LA CORRECTA ATENCION DEL RECLAMO.

a)

Condicion:

En la actividad de control social efectuada por los MCC, se verifico que la Entidad no utiliza los
formatos estandarizados de registro aprobados por la norma técnica n.° 001-2021-PCM-SGP,
el codigo correlativo de cada hoja de reclamacion no esta autenticado por el/la fedatario/a de
la Entidad, limitando al ciudadano a recibir una adecuada respuesta al reclamo de
insatisfaccion por el servicio recibido, tal como se muestra en las imagenes siguientes:

“Acceso, disponibilidad y uso del Libro de Reclamaciones en el Hospital Daniel Alcides Carrion”
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Imagenes n.°2y 3
Revision del Libro de reclamaciones Fisico

Pagina 3 de 8

Imagen n.°4

Fuente: Veeduria de Control Social de 11de mayo de 2023

Formato de registro de la entidad fisico
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Fuente: Veeduria de Control Social de 11 de mayo de 2023

Imagenn.°5

Formato de registro de la Entidad

b)

¢El'formato del Libro de Reclamaciones cuenta con codigo correlativo y
es autenticado por ellla fedatario/a de la entidad? SilNo
Si: Evidenciar con una toma fotografica

S| eESIA

CopeRLAT\\Wg

No ESTA AVTENTIEICA o

Fuente: Reporte de Monitor Ciudadano de Control de 11 de mayo de 2023.

De las imagenes precedentes, se evidencia que la Entidad no utiliza los formatos de registro
estandarizados aprobado por la norma técnica n.° 001-2021-PCM-SGP (Anexo n.° 3).

Criterio:

El marco normativo que rige la situacion adversa es el siguiente:

“Acceso, disponibilidad y uso del Libro de Reclamaciones en el Hospital Daniel Alcides Carrion”
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¢ 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 Resolucién de
Secretaria de Gestion Publica n.° 001-2021-PCM-SGP, de 13 de enero de 2021.

“@,

6. DISPOSICIONES ESPECIFICAS

6.4.1 Registro del reclamo

Anexo N°3: Formato de registro (fisico)

Nota: El cddigo correlativo de cada hoja de reclamacion es autenticado por el/la fedatario/a de
la entidad o0 empresa publica”.

c) Consecuencia:

La situacion expuesta genera el riesgo que el ciudadano no reciba una respuesta adecuada y
estructurada segun los lineamientos de la norma técnica.

DOCUMENTACION E INFORMACION QUE SUSTENTA LA ORIENTACION DE OFICIO

La informacién y documentacion que la Gerencia Regional de Control Pasco ha revisado y
analizado durante el desarrollo del servicio de orientacion de oficio al “Acceso, disponibilidad y uso
del Libro de Reclamaciones en el Hospital Daniel Alcides Carrién”, 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 Orientacion de Oficio al “Acceso, disponibilidad y uso del Libro
de Reclamaciones en el Hospital Daniel Alcides Carridn”, se han advertido dos (2) situaciones
adversas que afectan la continuidad del proceso de gestidn 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 Orientacién de Oficio, el

cual contiene dos (2) situaciones adversas identificadas como resultado del servicio de control
simultaneo al “Acceso, disponibilidad y uso del Libro de Reclamaciones en el Hospital Daniel
Alcides Carrion”, 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 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 insatisfaccién o disconformidad por el servicio brindado por la entidad publica.

“Acceso, disponibilidad y uso del Libro de Reclamaciones en el Hospital Daniel Alcides Carrion”
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2. Hacer de conocimiento al Titular de la entidad, que debe comunicar al Organo de Control
Institucional de la Direccion Regional de Salud de Pasco, 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 Orientacion de Oficio, adjuntando la
documentacion de sustento respectiva.

Pasco, 17 de mayo de 2023.

Firmado digitalmente por GONZALES

i iqi iy \ BOZA Edwin FAU 20131378972 soft
‘—'\ E'é"&?%)sd,;',?'ﬂ,‘;e&%pgéfgfg%gﬁ soft k_k Motivo: Soy el autor del documen?o
L. Motivo: Soy el autor del documento LA CONTRALOR]|A Fecha: 17-05-2023 17:10:29 -05:00
LA CON lORiA Fecha: 17-05-2023 15:56:42 -05:00 GENERAL (O LA REPUBLICA DEL PERL)
Hely Mendoza Berrospi Edwin Gonzales Boza
Integrante de la Comision de Control Gerente Regional de Control |

Gerencia Regional de Control de Pasco
Contraloria General de la Republica
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APENDICE N.° 1
DOCUMENTACION VINCULADA A LA ACTIVIDAD

1. LA ENTIDAD NO HA COMUNICADO ANTE LA SECRETARIA DE GESTION PUBLICA DE LA
PCM LA RESOLUCION QUE RESUELVE RECONOCER COMO RESPONSABLE DEL LIBRO
DE RECLAMACIONES; SITUACION QUE PODRIA AFECTAR LA IMPLEMENTACION Y
FUNCIONAMIENTO DE LA GESTION DE RECLAMOS.

N.° Documento
1 | Resolucion Directoral n.°008-2023-DG-HDAC/PASCO de 06 de enero de 2023

Reporte de Monitor Ciudadano de Control de 11 de mayo de 2023, donde se evidencia que
2 | la Entidad no ha comunicado ante la Secretaria de Gestidn Publica de la PCM la resolucidn
que resuelve reconocer como responsable del libro de reclamaciones.

2. LA ENTIDAD NO UTILIZA LOS FORMATOS DE REGISTRO ESTABLECIDOS EN LA NORMA
TECNICA PARA LA ATENCION DE UN RECLAMO SOBRE EL SERVICIO QUE PRESTA;
SITUACION QUE PODRIA AFECTAR LA CORRECTA ATENCION DEL RECLAMO.

N.° Documento

Reporte de Monitor Ciudadano de Control de 11 de mayo de 2023, donde se evidencia que
la Entidad no utiliza los formatos de registro establecidos en la norma técnica.

“Acceso, disponibilidad y uso del Libro de Reclamaciones en el Hospital Daniel Alcides Carrion”
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Anexon.°1
Reporte de Monitor Ciudadano de Control
7 )
/@ uomro% c»qrm»ns - -
DE CONTROL LA CONTRALORIA
Reporte de Monitor Ciudadano de Control n.* ..5.1,..-2023
VERIFICACION DE ACCESO, DISPONIBILIDAD Y USO
DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

En Pasco, siendo las ... ©7 05,50 horas delgia . |1 de mayo do 2023, e reurieron en las instaiacionss del HOSPITAL DANIEL
ALCIDES CARRION sito en Darved Carrion 16801622, en el marco de o biecido en la X N" 004-2018-CGOPROCAL,

modifcado por Resakcion de Contraloria N* 105-2020-CG, el cual indica que & monilor cudadano de conlral es aquel cudadano
voluntario acreditado por la Contralaria, que ejerce control 500al en o5 Procasos © procadimiantos @ INenvendicnas que invelucren
bianes y recursos pabkcos en las entidades supstas al Sistermna Nacional de Control.

Actvidad de conirol socid acreditada con Oficio N* 000302-2023-CG/GRPA,

A conlinuacion, se registran las o ) de los repr mes de la entidad, asl como las oourencias enconiadas

[ 1. INFORMACION GENERAL = 3 3 -

[FECHA: (DDIMMAAAA) W los/ 202y HORA: | ¢ ocpm

[ENTIDAD: HOSPITAL DANIEL ALCIDES CARRION Ty
|UBICACION: © DANSEL CARRION 15501522

REGION: PASCO | PROVINCIA: | PASCO | DISTRITO: | YANACANCHA
DATOS GENERALES

: “VERIFICACION DE ACCESO, DISPONIBILIDAD ¥ USO DEL LIBRO DE
DENOMINACION: RECLAMACIONES"

[DATOS DE LOS FUNCIONARIOS DE LA ENTIDAD PRESENTES EN EL ACTO DE CONTROL SOCIAL

FUNCIONARIO ENCARGADO: Mlﬂ Ko LoauE HUAH AN PORT AL DNI 80 6603 ’;)
£ — — s B
?St\l FUNCIONARIO ENCARGADO: | Maoih  ISAREL  FRIAS  SUARES L O |oucog3ss
i~ Informacion de acihidades:
ltom Cusstionario Respuesta
La Emtidad, ¢ Ha designado al funcianano o servidor pitlico responsable QELe X
para la gestion de reclamos? SUNo 3] = t..'s LUCION Oirk c ropray
1 | Si; Registrar el nimero del documenio de designacion y verificar & N¥eof ~ 2023 “06 = HPAC /g
comunicacidn a la Secretaria de Geskon Pibiica de 1a PCM - Toma Mo $& cc
Fowografica cHMWlice A 5LC0E TR

La Entidad, ;Cuenta con un Libeo de Reclamacionss digial o fiscopara | g | — AMaes
2 &l regutro de los reckamos por parte de los ciudadanas? SiNo

= Si: Especificar
-S\\ A :S\:;‘mmhmuﬁgraendmueﬂwumm.nmm 10/05/?;‘:_} Fisteo
Evidenciar con una toma fotogrifica I/es | o2y BeelTaL

eMdique fa forma en que of ciudadano puede hacer of segumiento asu | S€  Norisich AL Wudpe. 02
4 reclamo regstrado én el Libro de Recdamacionss?
Espeocificar

¢El formato del Libro de Redamaciones cuenta con codigo corelativoy | S | £S5 1A copemanyive
5 es autenticado por elfla fedatarioda de la entidad? SiNo

CLLLAR Y AL AReto Cogctropn

Si: Evidenciar con una toma fotograica Mo ESTA  ATENTIE cA o
¢El redama, ha skio alendido en ol plazo de teinta (30) dias habiles? | Ceceaso A 223

6 | SiNo §1 oYezf2023
Senalar la fecha de registro y la fecha de respuestaiToma fotografica eRfe3 /202

Indique Is forma como se comunica al cudadano que su reclamo fue | S5 comuaca AL AWHE RS, celbEe
7 alenddo por ka entidad
Especificar @ OLVA Covpie

3 4Se brinda asstencia a 1as pOrsoNas que JeSean presentar su reclamo 51
an o Libro de Reclamaciones? SilNo

(En lugares accenibles y visibles al pablco, se comunica mediante
aviscs, afiches u otro medie do comunicacdn fisico sobre ks disponibitdad S '
9 ¥ uS50 del Liteo de Reclamaciones ndicando el derecho que poseen las o
personas  para  scliatario do b ) i Iy
mencionando ol horano y plazo de slencitn? SiNo

Toma fotografics
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Reporte de Monitor Ciudadano de Control n.* 092023

COMENTARIOS POR PARTE DEL PERSONAL DE LA ENTIDAD (OPCIONAL)

& /q L‘/)J/ 6".""'" A Ch'/ '-'(-/'J‘ b fj{ Iﬂ) C"[‘ Uacidnly //{ [ e “"'-Il
M [ (f’.‘. O ot QW Y f) S faw{) 97 "'j & F }' ‘\

SM 1 fl_")c}{«,cu_-a\{}, C.""*"""-r‘rﬂ [Pes . A E"“-l aQ (/( M (J‘f-' L__:)Q
Al )’7/&&” Pra s~

COEN‘I‘ARIOS POR PAR'I'E DE. MONITOR CIUDADANO DE CONTROL (OPCIONAL)

¥LL PorMATo OIGITAL ES SidLAR NO TIENE (A CASILAA @A RELLE RAC

Hoea AFfDwIMAOA DEZ R CLAMC

Se suscribe el reporte de veeduria de control 500al 5ndo 185 .~ 4, =+ horas del sa, . 1| de mayo de 2023, firmando los
presentes en sefal de conformudad

P i eatizad Fitma y DNI cal ucma Ciustadano de Cantrel

-*\\u-\)t-‘- lv‘ vy h\‘,vad.. A.n-"-

e~ o~1 FETR Y

f >
o <
Fat T OLTAPY T ST
.v - - _-ARM
* Porbyestidag ™ Firma y DNI del Monior Cludadano de Contrel
) D / o
(ndcar nowbre, cavgo y ONI) h,um,r.,. Uerrrvan HM‘;“_I
oqeeit 7y
!l ! .E’Y
Pex la Comeplotia

{ndcar nombe, cargo y DNI)
Baniu sy uwn.{ [ R S
qoye >
oM IFALCCIA, Mere

IMPORTANTE
Los mondores ciudadanos de control se encuentran comprometides a no revelar ni difundir informacion
a la que tienen acceso, hasta gue la misma no haya sido previamente publicada por la Contraloria.
Asimismo, la infermacion obtenida no puede usarse con fines economicos, politicos, partidarios o
elactorales, ni para fines o intereses personales, de lerceros o de cualquier ofra naturaleza.

“Acceso, disponibilidad y uso del Libro de Reclamaciones en el Hospital Daniel Alcides Carrion”
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Senora:

Helen Gissela Pinares Paz

Directora

Hospital Daniel Alcides Carrion - Pasco
Daniel Carrion 1550 - 1522
Pasco/Pasco/Yanacancha

Asunto : Notificaciéon de Informe de Orientacién de Oficio n.° 11216-2023-CG/GRPA-
SO0
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.° 13-2022-CG/NORM, *“Servicio de Control Simultaneo”,
aprobada con Resolucion de Contraloria n.° 218-2022-CG, de 30 mayo de
2022 y modificatorias.

Me dirijo a usted en el marco de la normativa de la referencia, que regula el
Servicio de Control Simultdneo y establece la comunicacién 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 al
“Acceso, Disponibilidad y Uso del Libro de Reclamaciones en el Hospital Daniel Alcides
Carrion”, comunicamos que se han identificado las situaciones adversas contenidas en el
Informe de Orientacion de Oficio n.° 11216-2023-CG/GRPA-SQOOQ, que se adjunta al presente
documento.

En tal sentido, solicitamos comunicar al Organo de Control Institucional de la
Direccidon Regional de Salud Pasco, en el plazo maximo de cinco (5) dias habiles desde la
comunicacion 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
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GENERAL DE LA REPUBLICA DEL PERU

GENERAL DF LA REFUBLICA DEL PERD)

Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres
Afio de la unidad, la paz y el desarrollo

Yanacancha, 17 de Mayo de 2023
OFICIO N° 000403-2023-CG/GRPA

Sefiora:

Helen Gissela Pinares Paz

Directora

Hospital Daniel Alcides Carrion - Pasco
Daniel Carrién 1550 - 1522
Pasco/Pasco/Yanacancha

Asunto . Notificacion de Informe de Orientacién de Oficio n.° 11216-2023-CG/GRPA-
SO0
Referencia : a) Articulo 8° de la Ley n.° 27785, Ley Orgénica del Sistema Nacional de

Control y de la Contraloria General de la Republica, y sus modificatorias.

b) Directiva n.° 13-2022-CG/NORM, “Servicio de Control Simultaneo",
aprobada con Resolucion de Contraloria n.° 218-2022-CG, de 30 mayo de
2022 y modificatorias.

Me dirijo a usted en el marco de la normativa de la referencia, que regula el
Servicio de Control Simultaneo y establece la comunicacién 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 revisiéon de la informacion y documentacién vinculada al
“Acceso, Disponibilidad y Uso del Libro de Reclamaciones en el Hospital Daniel Alcides
Carriéon”, comunicamos que se han identificado las situaciones adversas contenidas en el
Informe de Orientacion de Oficio n.° 11216-2023-CG/GRPA-SOO, que se adjunta al presente
documento.

En tal sentido, solicitamos comunicar al Organo de Control Institucional de la
Direccidon Regional de Salud Pasco, en el plazo maximo de cinco (5) dias habiles desde la
comunicacion del presente Informe, las acciones preventivas o correctivas adoptadas y por
adoptar respecto a las situaciones adversas identificadas en el citado Informe, adjuntando la
documentacién de sustento respectiva. Es propicia la oportunidad para expresarle las
seguridades de mi consideracion

Atentamente,
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