MINISTERIO DE SALUD

INSTITUTO
NACIONAL DE
OFTALMOLOGIA

Resolucién Directoral

Lima,.....\?*ﬁ’..... de ...... %ﬂ/&lﬂ ........ del 2012

Visto el Informe N° 094-2012-OGC-INO, del Jefe de la Oficina de Gestion de la Calidad del Instituto
Nacional de Oftaimoiogia; y,

CONSIDERANDO:

Que en cumplimiento de lo establecido en el articulo 2° de la Resolucidn Ministerial N° 383-201 1/MINSA,
mediante Resolucion Directoral N° 113-2011-INO-D se designé al responsable del Libro de
Reclamaciones del Instituto Nacional de Oftalmologia;

Que mediante Informe de visto dicho funcionario ha elevado para su aprobacion el proyecto de Directiva
Administrativa que contiene las pautas y disposiciones para el efectivo y eficiente uso del Libro de
Reclamaciones, fa misma que ha sido elaborada con el objeto de normar la implementacion y el uso
adecuado de dicho Libro, donde los usuarios puedan registrar sus reclamos, asi como plasmar sus
expresiones de insatisfaccion o disconformidad en relacion a Ia atencion brindada por la institucion en el &
gjercicio de su funcion administrativa;

Que con el objete de asegurar el adecuado uso de un mecanismo de participacion ciudadana que
permitira el logro de la eficiencia del Estado y salvaguardar los derechos de los usuarios del Instituto
Nacional de Oftalmologia, frente a la atencion en los tramites y servicios que brinda, resulta necesario
aprobar la Directiva Administrativa elaborada;

Con la facultad conferida en el articulo 6° del Reglamento de Organizacion y Funciones del Instituto
Nacional de Oftalmologia, aprobado por Resolucion Ministerial N° 447-2009/MINSA; y,

Con la visacion del Jefe de Ia Oficina de Gestion de la Calidad y del Asesor Legal;

SE RESUELVE:

Articulo 1°.- APROBAR la Directiva N° 003-2012-DG-OGC-INO "Manejo del Libro de Reclamaciones en
el Instituto Nacional de Oftalmologia®, elaborada por la Oficina de Gestion de la Calidad de la institucion,
la misma que en cinco (5) folios forma parte de la presente Resolucion.

Articulo 2°.- La Oficina de Gestion de la Calidad queda encargada de la difusion y aplicacion por ’Ias
diferentes dependencias y estamentos de la institucion, de la Directiva materia de la presente Resolucion.

Regislrese y comuniquese.
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DIRECTIVA N° 003 - 2012- DG-OGC-INO

MANEJO DE LIBRO DE RECLAMACIONES EN EL INSTITUTO NACIONAL DE
OFTALMOLOGIA

L FINALIDAD

Establecer un mecanismo de participacion ciudadana para lograr la eficiencia
del Estado y salvaguardar los derechos de los usuarios frente a la atencion en
los tramites y servicios que se les brinda.

. OBJETIVO

Normar e implementar el Libro de Reclamaciones en el Instituto Nacional de
Oftalmologia, donde los usuarios puedan registrar su reclamo, entendiendo
como la expresion de insatisfaccion o disconformidad respecto de la atencion
brindada por la entidad en el ejercicio de su funcién administrativa.

=
-
—

ALCANCE

Las disposiciones de la presente Directiva son de obligatorio cumplimiento
para todo el personal directivo, asistencial, administrativo y de servicios del
instituto Nacional de Oftalmologia.

Los usuarios externos (pacientes y familiares) deberan respetar y seguir el
procedimiento establecido en la presente directiva para el uso de Libro de
Reclamaciones.

V. BASELEGAL

e LeyN°26842 - Ley General de Salud.

» LeyN°27444 — | ey de Procedimiento Administrativo General.

¢ Decreto Supremo N° 011-2011-PCM que aprueba el Reglamento del
Libro de Reclamaciones del codigo de proteccion y defensa del
consumidor. :

e Decreto Supremo N° 042 — 2011 —-PCM” Obligaciones de las entidades
del sector publico de contar con un Libro de Reclamaciones”.

e Resolucion Ministerial N° 826-20057MiNSA, que aprueba las Normas
para la Eiaboracion de Documentos Normativos del Ministerio de
Salud” _

e Resolucion Ministerial N° 660-2010/MINSA que aprueba el Reglamento
de Organizacién y Funciones del INO.

¢ Resolucion Ministerial N° 383-2011/MINSA “Designacion responsable
del Libro de Reclamaciones del Ministerio de Salud y  establecen
disposiciones para designacion de responsables en las demas
dependencias del Ministerio”
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V. DISPOSIONES GENERALES

1. El responsable del Libro de Reclamaciones es el Director de |a
Oficina de Gestion de la Calidad, debiendo informar a través de la
Direccion General del INO, al Director General de la Defensoria de la
Salud, en su calidad de responsable del Ministerio de Salud.

2, Los integrantes del Departamento de Emergencia son responsables
del manejo del Libro de Reclamaciones frente a los usuarios que lo
soliciten, en el siguiente horario: Lunes a Viernes: de 4pm a 8am,
Sabado: de 12m a Lunes Bam, igualmente los dias feriados,
entregandosele el dia Lunes siguiente dicho libro a la Oficina de
Gestion de la Calidad para su atencion inmediata.

3. El Instituto Nacional de Oftalmologia, deberé conservar las Hojas de
Reclamaciones de naturaleza fisica o virtual registradas por los
usuarios por el lapso de dos (2) afios desde la fecha de registro de

-su rectamo en el Libro de Reclamaciones.

VL. DISPOSIONES ESPECIFICAS.

T Los usuarios podran formular sus reclamos en el Libro de Reclamos
debiendo consignar ademas informacién relativa a su identidad Yy
aquella otra informacion necesaria a efectos de dar respuesta al
reclamo formulado.

2. Cada Hoja de Reclamacion de naturaleza fisica debera contar con ai
menos tres autocopias, la primera de las cuales seré‘entregada al
usuario al momento de dejar constancia de sui queja o reclamo, la
segunda sera remitida a la Defensoria de la Salud y Transparencia
del Ministerio de Salud y la tercera copia quedard en poder el
Instituto Nacional de Oftaimologia.

3. Las Hojas de Reclamaciones deberan contener como minimo la
siguiente informacioén:

= Numeracién correlativa (pre impreso)

s [Fecha del reclamo

= Nombre, domicilio, numero de documento de identidad,
teléfono y correo electrénico del usuario (no indispensable):;
en caso de menores de edad dicha informacion correspondera
a uno de los padres o apoderado.

e Descripcién de la accion brindada, es decir el detalle del
reclamo consignado, el tipo de atencién o servicio por él
cuando el usuario acude al Instituto Nacional de Oftalmologia.

4. Acciones adoptadas por el instituto, estas pueden ser inmediatas o

derivadas a otras instancias para su posterior solucién
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5. En caso gue el usuario no consigne de manera adecuada la totalidad
de la informacion requerida, se considerara el reclamo como no
puesto.

8. El Instituto, dara respuesta al usuario, por medios fisicos ©
~ electréonicos en un plazo no mayor de 30 (treinta) dias habiles,
informandole, de ser el caso, acerca de las medidas adoptadas para

evitar acontecimisnto de hechos similares en el futuro.

7. La Oficina ge Gestion de la Calidad y la Oficina de Comunicaciones
deberan brindar todas las facilidades e informacion necesarias a los
usuarios que deseen utilizar este mecanismo para poner su reclamo.

Vil. RESPONSABILIDADES

7.1 Las unidades organicas gue constituye el instituto Nacional de
Oftaimologia, a través de los Jefes y directores brindaran las
facilidades necesarias a fin de que se dé cumplimiento la presente
directiva. '

7.2  La Oficina de Gestion de |la Calidad brindara asistencia técnica
especializada y la capacitacion necesaria al personal de la
institucion, a fin de que cada jefatura realice las respectivas réplicas
dentro de su ambito.

7.3 La Oficina de Gestién de la Calidad capacitaré a su personal y
al personal de la Oficihna de Comunicaciones sobre la
implementacion y manejo del Libro de Reciamaciones.

7.4 La Direccién General informard a la Oficina del Organo de
Control Institucional del- Instituto Nacional de Oftalmoiogia el
cumplimiento del Decreto Supremo N? 042-2011 — PCM.

DISPOSICIONES FINALES.

8.1 La Oficina de Gestion de la Calidad del Instituto Nacional de
Oftalmologia debera consignar avisos en lugares visibles vy
facilmente accesibles para los usuarios, en los cuales se indique la
existencia del Libro de Reclamaciones y el derecho que poseen los
usuarios para solicitarlo, cuando la consideren conveniente, segln el
siguiente modelo:

8.2 La Direccién General mediante Resolucion Directoral designara
al funcionario responsabie del Libro de Reclamaciones del Instituto

Nacional de Oftalmologia.
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IX.

Usuario este establecimiento cuenta con un Libro de Reclamaciones a

GLOSARIO

1. Libro de Reclamaciones es un documento de naturaleza
fisica o virtual en el cual los usuarics podran registrar reclamos
sobre los servicios ofrecidos en el Instituto Nacional de Cftalmologia.

2 Reclamo es foda expresibn de insatisfaccion o
disconformidad del usuario respecto de un servicio de atencion
brindado por el instifuto :

3. Usuario es toda persona (paciente yfo familiar) que tiene
derecho de hacer uso de los servicios e instalaciones del Institufo
Nacional de Oftaimologia.

Conforme a lo esfébiecido en el Cédigo

tu disposicion. Solicitalo para registrar la queja o reclamo gue tengas,
de Lunes a Viernes en [a Oficina de Gestion de la Calidad y Sabado,
Domingo y Feriados en el Departamento de Emergencia.

Decreto Supremo N° §42-2011-PCH
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