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RESOLUCION DE PRESIDENCIA EJECUTIVAN® 426 -PE-ESSALUD-2011

Lima, 10 de junio del 2011
CONSIDERANDQG:

Que, mediante Ley de N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestidn del Estado
Peruano, se declara al Estado Peruano en proceso de modernizacion en sus diferentes
instancias, dependencias, entidades, organizaciones y procedimientos; con la finalidad de
mojarar la gestion plblica y construir un Estado democratico, descentralizado'y al servicio
del ciudadano;

Que, el articulo 4° de la citada Ley, sefiala que el procesc de modernizacién 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 atencién a la ciudadania,
priorizando y optimizando el uso de los recursos publicos, teniendo entre sus objetivos
alcanzar un Estado al servicio de 1a ciudadania;

Que, el articulo 107° de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General
dispone que cualquier administrado con capacidad juridica tiene derecho a presentarse
personalmente o hacerse representar ante la autoridad administrativa, para solicitar por
escrito la satisfaccion de su interés legitimo, obtener ia declaracién, el reconocimiento u
otorgamiento de un derecho, la constancia de un hecho, ejercer una facultad o formutar
tegitima oposicién;

Que, mediante Decreto Supremo N° (042-2011-PCM, se establece la obtigacion de las
Entidades del Sector Publico de contar con un Libro de Reclamaciones, cuya finalidad es
establecer un mecanismo de participacién ciudadana para lograr |a eficiencia del Estado y
salvaguardar los derechos de los usuarios frente a la atencion en los trémites y servicios
gue se les brinda;

Que, el articulo 3° del referido Decreto Supremo sefiala que las entidades de la
Administraciéon PUblica deben contar con un Libro de Reclamaciones, en el cual los
usuarios podran formular sus reclamos, debiendo consignar ademas, informacion retativa a
su identidad y aquella otra informacidon necesaria, a efectos de dar respuesta al reclamo
formulado;

Que, el articulo 5° del mencionado Decreto Supremo, sefala que mediante Resolucidn del
Titular de la entidad se designara al responsable del Libro de Reclamaciones de la
Institucion;

Que, ¢l literal a) del articulo 19° del Reglamento de Organizacidén y Funciones del Seguro
Social de Salud — ESSALUD, aprobado con Resolucién de Presidencia Ejecutiva N° 012-
PE-ESSALUD-2007 vy sus modificatorias, establece que la Defensoria del Asegurado como
érgano de apoyo a la Presidencia Ejecutiva, es el responsable de atender y canalizar las
quejas y reclamos de los asegurados que reciben prestaciones de ESSALUD, y no
asegurados que reciben atenciones de salud, facilitando de ser posible, su absolucion
inmediata;

Que, con la finalidad promover un mecanismo de participacion ciudadana para lograr la
eficiencia del Estado y salvaguardar los derechos de los usuarios del Seguro Social de
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Salud — ESSALUD, frente a la atencién en los tramites y servicios que brinda, resulta
necesario designar al funcionario responsable del Libro de Reciamaciones;

En uso de las atribuciones conferidas, y de conformidad con lo dispuestc en el articulo §°
del Decreto Supremo N° 042-2011-PCM;

SE RESUELVE:

1. AUTORIZAR a la Defensoria del Asegurado la implementacién del Libro de
Reclamaciones del Seguro Social de Salud — ESSALUD, en la Sede Central y Organos
Desconcentrados, de acuerdo a lo establecido por el Decreto Supremo N° 042-2011-
PCM y su anexo.

2. DESIGNAR a la Defensoria del Asegurado como dérgano responsable del Libro de
Reclamaciones del Seguro Social del Salud - ESSALUD.

3. DISPONER que |a Defensoria del Asegurado informe trimestralmente a la Presidencia
Ejecutiva sobre las reclamaciones registradas en el Libro de Reciamaciones del
Seguro Social de Salud — ESSALUD, asi como la atencion brindada al respecto.

4, DISPONER que la Secretaria General publique en el portal de ESSALUD la presente
Resolucion.

5 PONER EN CONOCIMIENTO I|a presente Resclucién a la Oficina de Control
Institucional, en cumplimiento de lo sefialado en el Decreto Supremo N° 042-2011-
PCM.

REGISTRESE Y COMUNIQUESE.

EsSaluc
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Res. N° 5003-2011.- Auforizan a la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito de Arequipa la apertura de oficina en fa modalidad de agencia

en la ciudad de Arequipa 442197

Res. N° 1541-CU-2011.- Otorgan duplicado de diplema del titulo
profesional de médico cirujano de fa Universidad Nacional del Centro del

Peri 442197

' GOBIERNOS REGIONALES

s

Ordenanza N° 206-2011/GRP-CR.- Declaran a distrito de Montero
como Capita! Regional de la Panela Granuiada en la Region Piura. 442198

- GOBIERNQS LOCALES

Res. N° 77-2011-MML-GDU-SPHU - Establecen conformidad de
resolucicnes referentes a la aprobacion de la reguiarizacion de habilitacion
urbana ejecutada de predio ubicado en el distrito de San Martin de Perres
K 442199

N

Ordenanza N° 239.- Aprueban Planeamiento Integral del Area
ocupada por la “Asaciacion Provivienda de Empleados Civiles de la
Direccion General de Gobiema Interior” y defogan las Ordenanzas
N°s 209 y 238 de la Municipalidad 442200
Ordenanza N° 240.- Modifican la Ordenanza N* 237 mediante la
cual se aprobd ef Reglamento que regula el Proceso de Presupuesto
Participativo 2012 442200

Res. N° 250-2011-GM/MDSMP.- Aprueban regularizacion
de habilitacion urbana efecutada de predio ubicade en el distito

: 442201
Res. N° 267-2011-GM/MDSMP.- Rectifican ermores materisles
incurridos en los Articules Primero y Tercero de |a Res. N° 250-2011-
GMMDSMP ' 442203

L)

Ordenanza N°® 132-MVMT.- Aprueban Reglamento del Proceso
del Presupuesto Parficipativo basado en Resultados del distrito de Villa

Maria del Triunfa para el afio fiscal 2012 442203

' PODER EJECUTIVO

IDEN Di

Obligacion de las Entidades del Sector
Piblico de contar con un Libro de
Reclamaciones

DECRETO SUPREMO
N° 042-2011-PCM

EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA

CONSIDERANDO:

Que, el arliculo 65° de la Constitucién Politica del
Peni establece que el Estado defiende el interés de fos
consumidares y usuarios. Para tal efecto garantiza el
derecha a la informacién sobre los bienes y servicios que se
encuentran a su disposicion en el mercado, Asimismo vela,
en particular, por la salud v la seguridad de la poblacidn;

Cue, el numeral 3 del articulo 11° de la Ley N° 29158, Ley
Organica del Poder Ejecutivo, establece que los Decretos
Supremos son normas de caracter general que reglamentan
normas con rango de ley o regulan {a actividad sectorial
funcional o multisectorial funcional a nivel nacional; .

Que, el articulo 48° de fa Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrative General establece que la
Presidencia del Consejo de Ministros estd facultada para
establecer los mecanismos para |a recepcidn de denuncias
y olros mecanismos de participacién de la ciudadania;

Que, el numeral 57.1 del articulo 57° de la Ley N°
27444 sefiala que los administrados estéan facuitados para
proporcionar a las entidades la informacion y documentes
vinculados a sus peticiones o reclamos que estimen
necesarios para obtener el pronunciamisnto;

Que, asimismo, el articulo 107° de la Ley N° 27444
establece que cualguier administrado con capacidad
juridica. tiene dereche a presentarse personalmente o
hacerse representar ante la autoridad administrativa, para

solicitar por escrito la satisfaccién de su interés legitimo,
obtener la declaracion, €l reconocimiento u otorgamiento de
un derecho, la constancia de un hecho, ejercer una facultad
o formular legitima cposicion; . ’

Que, en la actualidad los administrados ne cuentan
con un procedimiento para expresar directamente z las
diferentes entidades del Sector Plblico, su insatisfaccion
respecto a la atencion brindada por parte de estos;

Que, en tal sentido, es necesario establecer la
obligateriedad de que toda entfidad piblica cuente con un
Libro de Reclamaciones en el cual los ciudadanos puedan
registrar su reclamo, entendido como la expresion de
insatisfaccidn o disconformidad del usuario respecto de |a
atencion brindada por |a entidad pdblica en el ejercicio de
su funcion administrativa;

En uso de las atribuciones conferidas por el numerat 8jJa-
del Articulo 118 de la Constitucion Politica del Pert, y dg€¥
conformidad con la Ley N° 29158, Ley Organica del Poder
Ejecutivo;

DECRETA:

Articulo 1.- Finalidad

El presente Decreto Supremo tiene por finalidad
establecer un mecanismeo de participacidn ciudadana para
lograr {a eficiencia del Estado y salvaguardar los derechas
de los usuarios frente a la atencidn en los tramites y
servicios que se les brinda,

Articulo 2.- Definiciones

Para el cumplimiento del presente Dacreto Supremo,
se tendra en cuenta las siguientes definiciones:

Usuario: persona natural o juridica que acude a
una entidad publica a ejercer alguno de los derechos
establecidos en el articulo 55° de la Ley N° 27444 o a
salicitar informacion acerca de los trdmites y servicios que
realice la administracian piblica.

Reclamo: expresion de insatisfaccion o disconformidad
de! usuario respecto de un servicio de atencién brindado
por la entidad publica, diferente a la Queja por Defecto de
Tramitacion, contemplada en la Ley N° 27444,

Articulo 3.- Libro de Reclamaciones

Las entidades de la Administracion PGblica, sefialadas
en los numerales del 1 al 7 del articulo | del Titulo
Preliminar de la Ley N° 27444, deben contar con un Libro
de Reclamaciones en el cual los usuarios podran formular
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sus reclamos, debiendo consignar ademas informacion
relativa a su identidad y aquella otra informacion necesaria
a efeclos de dar respuesta af reclamo formulado.

La informacién consignada por el usuario, sera registrada
en el Libro de Reclamaciones, cuyo formata en anexo forma
parte integrante del presente Decreto Supremo.

£l Libro de Reclamaciones debera constar de manera
fisica o virtual, debiendo ser ubicado en un lugar visible y de
facil acceso. A tal efecto, las entidades deberan cansignar
avisos en los cuales se indique la existencia def Libro de
Reclamaciones y el derecho que poseen los usuarios para
solicitario, cuando o consideren conveniente.

La entidad debe proporcionar de manera inmediata al
usuario una copia o constancia del reclama efectuado.

Articulo 4.- Respuesta al reclamo

La entidad publica esta obligada a dar respuesta al
usuario, por medios fisicos o electrénicos, en un plazo
maximo de 30 (treinta) dias habiles, informandole, de ser
el caso, acerca de las medidas adoptadas para evitar e}
acontecimiento de hechos similares en el futuro.

Articulo 5.- Funcionario responsable

Mediante resoluciéon del titular de la entidad se
designara al responsable del Libro de Reclamaciones de
la entidad.

Las entidades pulblicas deberan informar a sus
respectivos Organos de Contrel Institucional sobre el
cumplimients del presente Decreto Supremo,

Articulo 6.- Sanciones
La Contraloria General de la Reptblica a través del
rgano de Contral Institucional de cada entidad, es la
competente para conocer y sancionar, de comresponder
conforme a las normas vigentes, ya sea actuando de coficio
0 por denuncia de parte, &l incumplimiente de lo dispuesto
en el presente Decrelo Supremo.

Articulo 7.- Refrendo
El presente Decreto Supremo serd refrendado por la
Presidenta del Consejo de Ministros.

Dado en la Casa de Gobiemo, en Lima, a los siete dias
del mes de mayo del afio dos mil once

ALAN GARCIA PEREZ
Presidente Constitucional de la Repiblica

ROSARIO DEL PILAR FERNANDEZ FIGUEROA
Presidenta del Consejo de Ministros y
Ministra de Justicia

Anexo
Farmato de Hoja de Reclamacién del Libro de Reclamaciones

Hoja de Reclamacidn
N2 0000000001-2011

Nombre:

(Nombre de Ja Persona Natural o Razén Social de la Persona Juridica)
{Nombre y Domicilio de la Entidad donde se coloca el Libro de Reclamaciones)

Domicilio

DNI/CE:

Firma del Usuario

6374211




