MINISTERIO DE SALUD

INSTITUTO NACIONAL DE REHABILITACION
“Dra. Adriana Rebaza Flores” N° 031 -2023-SA-DG-INR

AMISTAD PERU-JAPON

RESOLUCION DIRECTORAL

Chorrillos, 20 de febrero del 2023.

Visto, el Expediente N° 23-INR-002778-001, que contiene el Oficio Multiple N° DO00016-2023-
DGOS-MINSA de la Direccion General de Operaciones en Salud del MINSA vy el Informe N.°
041-2023-OGC/INR de la Oficina de Gestion de la Calidad del Instituto Nacional de
Rehabilitacién “Dra. Adriana Rebaza Flores” AMISTAD PERU - JAPON;

CONSIDERANDO:

Que, el articulo 65° de la Constitucién Politica del Pert establece que el Estado defiende el
interés de los consumidores y usuarios;

Que, mediante Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, se establece la obligacion de las
Entidades del Sector Publico de contar con un Libro de Reclamaciones, en el cual los usuarios
formulen sus reclamos respecto de un servicio de atencion brindado por una entidad publica;

Que, por otro lado, el Decreto Supremo N° 123-2018-PCM que aprueba el Reglamento del
Sistema Administrativo de Modernizacion de la Gestién Publica, cuyo articulo 8° preceptta que
la calidad de la prestacion de los bienes y servicios comprende acciones que abordan desde el
disefio y el proceso de produccion del bien o servicio, el acceso y la atencion en ventanilla,
cuando corresponda, hasta el bien o servicio que presta la entidad. Estan dirigidas, segun
corresponda, a conocer las necesidades de las personas a las que atiende la entidad, ampliar,
diversificar o asociar los canales de atencion, establecer estandares de calidad, utilizar
tecnologias de informacién y comunicacién en la interaccién con las personas o entre
entidades publicas, y otros medios que mejoren la calidad del bien o servicio;

Que, en consecuencia, se expide el Decreto Supremo N° 007-2020-PCM que, establece el
alcance, las condiciones, los roles, responsabilidades y las etapas del proceso de gestion de
reclamos ante las entidades de la Administracion Publica, estandarizando el registro, atencién y
respuesta, notificacién y seguimiento de los reclamos interpuestos por las personas;
derogando, el Decreto Supremo N° 042-2011-PCM;

Que, mediante Resolucién de Secretaria de Gestion Publica N.° 001-2021-PCM/SGP se
aprueba la Norma Técnica N.° 001-2021-PCM-SGP, Norma Técnica para la Gestion de
reclamos en las entidades y empresas de la Administracion Publica, cuyo objetivo es que estas
cuenten con disposiciones tecnicas que permitan la implementacion efectiva del proceso de
gestion de reclamos, el mismo que esta orientado a promover una cultura de mejor atencion al
ciudadano y la mejora continua en la Administracion Publica bajo un enfoque centrado en las
personas Y la generacion de valor pubico;

Que, mediante documento del visto, la Direccion General de Operaciones en Salud del
Ministerio de Salud, en el marco del Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, sefiala que,
corresponde implementar el Libro de Reclamaciones en el Ministerio de Salud y en los érganos
desconcentrados que son IPRESS y UGIPRESS, para cuyo efecto solicita a nuestra entidad
designar un coordinador (titular y suplente):;



Que, con Informe N.° 041-2023-OGC/INR, la Oficina de Gestion de la Calidad, informa que, en
tanto que la Institucidon cuenta con servidores capacitados y con experiencia en la gestion de
reclamos, propone como titular y suplente al Lic. Nelson Ovidio Celiz Ygnacio y al M.C. Daniel
Alberto Ames Huamani, respectivamente;

Que, con el propésito de proseguir las acciones y procedimientos administrativos para el
cumplimiento de los objetivos institucionales propuestos y estando a la informacion sostenida
por los documentos del visto, es pertinente proceder a su aprobacién con la Resolucion
Directoral correspondiente;

De conformidad con lo dispuesto en el Decreto Supremo N° 007-2020-PCM que establece las
disposiciones para la Gestion de reclamos en las entidades de la Administracién Publica,
Resolucién de Secretaria de Gestion Publica N.° 001-2021-PCM/SGP se aprueba la Norma
Técnica N.° 001-2021-PCM-SGP, Norma Técnica para la Gestion de reclamos en las entidades
y empresas de la Administracion Publica y la Resolucion Ministerial N.° 715-2006/MINSA, que
aprueba el Reglamento de Organizacién y Funciones del Instituto Nacional de Rehabilitacién
“Dra. Adriana Rebaza Flores "AMISTAD PERU- JAPON, modificada por la Resolucién
Ministerial N.° 356-2012/MINSA,

Pty Con el visto bueno de la Jefa de la Oficina de Gestion de la Calidad y de la Jefa de la Oficina
/‘. "v:; de Asesoria Ju{ridica del Instituto Nacional de Rehabilitacion “Dra. Adriana Rebaza Flores”
: 2%\ AMISTAD PERU-JAPON;

\2affe’s/  SE RESUELVE:

Articulo 1°.- DESIGNAR como Responsable Titular y Suplente del Libro de Reclamaciones
del Instituto Nacional de Rehabilitacion “Dra. Adriana Rebaza Flores” AMISTAD PERU -
JAPON, encargados de asegurar el correcto cumplimiento del proceso de gestion de reclamos
de la entidad, a los siguientes servidores:

Lic. Psic. Nelson Ovidio CELIZ YGNACIO Responsabile titular
M.C Daniel Alberto AMES HUAMANI Responsable suplente

Articulo 2°.- NOTIFICAR la presente Resolucién a los interesados e instancias administrativas
para los fines correspondientes.

Articulo 3°.- OFICIAR a la Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de
Ministros — PCM, dentro de los tres dias habiles de efectuada la designacién, haciendo de
conocimiento la presente Resoluciéon Directoral de conformidad al inciso d) del articulo 7° del
Decreto Supremo N.° 007-2020-PCM.

Articulo 4°.- DISPONER que la Oficina de Estadistica e Informatica, publique la presente
Resolucién en el Portal Internet Institucional.

Registrese y Comuniguese

(e) Directora General
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