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Lima, /3 de JuniO  de 2019
Visto, el Expediente N° 07829-19:;
CONSIDERANDO:
Que, el articulo VI del Titulo Preliminar de la Ley N° 26842, Ley General de Salud,
establece que es responsabilidad del Estado promover las condiciones que garanticen una
o adecuada cobertura de prestaciones de salud a la poblacién, en términos socialmente
/@.“5“"\?&;} aceptables de seguridad, oportunidad y calidad;
}’;'.':‘-';‘\ e ‘é\
\é mﬁﬁ‘*@ Que, el articulo 41°, del Reglamento de Organizacion y Funciones del Ministerio de Salud,
%/ \ege f_z;." aprobado por Decreto Supremo N° 023-2005-SA, sefiala que la Direccién General de
LOAL” Salud de las Personas es el érgano técnico normativo en los procesos relacionados a la

atencion integral. Servicio de salud, calidad, gestién sanitaria y actividades de salud
mental;

Que, mediante Resolucién Directoral N° 23-2019-DG-HONADOMANI.SB, se aprueba el
Documento Técnico Plan “Cero Colas”, como correlato de la Directiva Administrativa N°
251-MINSA/2018/DGOS, Directiva para la Elaboracién e Implementacion del Plan “Cero
Colas”, en la Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud (IPRESS) Publicas Adscritas
a Ministerio de Salud y Gobiernos Regionales:

Que, mediante Nota Informativa N° 092-2019.0GC-HONADOMANI.SB, el Jefe de la
Oficina de Gestidon de la Calidad solicita al Director General del HONADOMANI-SB, la
oficializacion de la Directiva Administrativa para la Atencidén Preferencial del Usuario con
Discapacidad, Adulta Mayor y Mujeres en Estado Avanzado de Gestacion, en cumplimiento
de la Ley N°® 28683 y del Décimo Objetivo Estratégico del “Plan Cero Colas”;

Que, mediante Memorandum N° 223-2019.DG-HONADOMANI.SB, de fecha 11 de junio de
2019, el Director General del Hospital Nacional Docente Madre Nifio “San Bartolomé”
solicita a la Jefatura de la Oficina de Asesoria Juridica proyectar el correspondiente acto
resolutivo;

Con la visacién del Director Adjunto y del Jefe de la Oficina de Asesoria Juridica del
Hospital Nacional Docente Madre Nifio “San Bartolomé™;

En uso de las facultades y atribuciones conferidas al Director General del Hospital Nacional
Docente Madre Nifio “San Bartolomé”, mediante Resolucién Ministerial N° 1364-
2018/MINSA y de la Resolucién Ministerial N° 884-2003-SA/DM, que aprueba el
Reglamento de Organizacién y Funciones del Hospital Nacional Docente Madre Nifio “San
Bartolomé”;



SE RESUELVE:

Articulo  Primero.- Aprobar Ila Directiva Administrativa N°002-2019-
DG.HONADOMANI.SB para la Atencién Preferencial del Usuario con
Discapacidad, Adulta Mayor y Mujeres en estado avanzado de Gestacién en el
Hospital Nacional Docente Madre Nifio “San Bartolomé”, compuesto de siete (07) folios,
que debidamente visados forman parte integrante de la presente Resolucion Directoral

Articulo Segundo.- Disponer a la Oficina de Comunicaciones la difusién y supervisién
permanente de la presente Directiva, informando quincenalmente de sus resultados a la
Direccién General.

Articulo Tercero.- Disponer que la Oficina de Estadistica e Informatica, a través del
responsable del Portal de Transparencia de la Institucion, se encargue de la publicacion
de la presente  Resolucion Directoral, en la direccion  electrénica
www.sanbartolome.gob.pe.

Registrese y Comuniquese,
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DIRECTIVA ADMINISTRATIVA N° 002-2019-DG.HONADOMANLSB PARA LA ATENCION
PREFERENCIAL DEL USUARIO CON DISCAPACIDAD, ADULTA MAYOR Y MUJERES EN ESTADO
AVANZADO DE GESTACION EN EL HOSPITAL NACIONAL DOCENTE MADRE NINO SAN
BARTOLOME. :

i. FINALIDAD
Atencidn preferencial y en condiciones de igualdad para las personas con discapacidad,
adultas mayores y mujeres en estado avanzado de gestacion, garantizando un entorno
propicio, accesible, confortable, equitativo y sin discriminacion.

2. OBJETIVO GENERAL
Establecer las medidas a cumplir para fortalecer la implementacién de la atencién

preferencial del usuario en el HONADOMANI San Bartolomeé.

3. AMBITO DE APLICACION
La presente Directiva es de aplicacidn y cumplimiento en todas las Unidades Orgénicas y
Funcionales que conforman la Unidad Ejecutora Hospital Nacional Docente Madre Nifio
“San Bartolomé”,

4. BASE LEGAL

s ley N° 26842, Ley General de Salud

e Ley N® 27408, Ley que establece la atencidn preferente a las mujeres embarazadas, las
nifias, nifios, los adultos mayores, en lugares de atencion al pablico, en cuyo contenido
también se incluye la atencién preferente a personas con discapacidad.

s Ley N° 28683, Ley gue modifica la ley N°® 27408, ley que establece la atencion preferente
a las mujeres embarazadas, las nifias, nifios, los adultos mayores y personas <on
discapacidad, en lugares de atencion al piblico.

e Ley N° 29344, Ley Marco del Aseguramiento Universal en Salud

s Ley NO 29524, Ley gue reconoce la sorda ceguera como discapacidad Unica y establece
disposiciones para {a atencidn de las personas sordo ciegas.

« Ley N° 29973 Ley General de |z Persona con Discapacidad.

» Ley N°28830, Ley gue promueve y regula el uso de perros guia por personas con
discapacidad visual.

e Ley N°30433, Ley que modifica la Ley 29830 Ley que promueve y reguia ef uso de perros
guia por personas con discapacidad visual.

» Ley N° 30490, Ley que establece un marco normativo que garantice el ejercicio de los
derechos de la persona adulto mayor.

¢ Decreto Supremo N° 011-2011-PCM, que aprueba el Reglamento de! Libro de
Reclamaciones del Codigo de Proteccidn y Defensa de Consumidor.

s Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, Aprueba la Obligacién de las Entidades del Sector
Plblico de contar con un Libro de Reclamaciones.

+ Decreto Supremo N° 002-2014- MIMP, Reglamento de la Ley N° 29973 Ley General de
ia persona con discapacidad

s Decreto Supremo N° 031-2014-SA, aprueba el Reglamento de Infracciones y Sanciones’
de lz Sugerintendencia Nacional de Salud-SUSALUD.

» Decreto Supremo N® 027-2015-SA, Aprueba el Reglamento de la Ley N°® 29414, Ley gue.
establece los Derechos de las Personas Usuarias de los Servicios de Salud.

s Decreto Supremo NO (30-2016-SA que Aprueba el Reglamento para la Atencidn de
Reclamos vy Quejas de los Usuarios de las Instituciones Administradoras de Fondos de
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Aseguramiento en Salud-IAFAS, Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud-
UGIPRESS, publicas, privadas v mixtas.

Decreto Supremo N© 001-2017-MIMP, que aprueba el Reglamento de la Ley N° 29830,
Ley que promueve y regula el uso de perros guia por personas con discapacidad visual.

Decreto Supremo N°006-2017-MIMP, Reglamento de la Ley N°29535, Ley que Otorga
Reconocimiento Oficial a la Lengua de Sefias Peruana.

Decreto Supremo NO (002-2019-SA que Aprueba e Reglamento para la Atencién de
Reclames y Denuncias de los Usuarios de las Instituciones Administradoras de Fondos de
Aseguramiento en Salud-IAFAS, Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud-
UGIPRESS, plblicas, privadas v mixtas.

Resolucion Ministerial N° 884-2003-SA/DM, que aprueba el Reglamento de Organizacion
v Funciones del Hospital Nacional Docente Madre Nifio San Bartolomé

Resolucion Ministerial N° 519-2006/MINSA, que aprueba el Documento Técnico” Sistema
de Gestitn de la Calidad”.

Resolucion Directoral N° (026-2006-DG-HONADOMANI-SB-, gue aprueba los Manuales
de Organizacion y Funcionas — MOF del Hospital Nacional Docente Madre Nifio San
Bartolomé.

Resolucion Directoral N° 003-2019-DG-HONADOMANI-5B-2019, que conforma el Equipo
de Trabajo para la Implementacion y Gestidn del Plan “Cerc Colas” del Hospital Nacional
Docente Madre Nifio San Bartolomé.

Resolucion Directoral N° 023-2019-DG-HONADOMANI-S8-2019, aprueba ei Plan "Cero
Colas” det Hospital Nacional Docente Madre Nifio San Bartolome.

DISPOSICIONES GENERALES
5.1 DEFINICIONES OPERATIVAS

Acompafiar: Estar o ir en compafiia de otra u otras personas.

Aparejos: Conjunto de elementos gue se sujetan al cuerpo del perro guia y sirven al
propietario del mismo como medio de comunicacion con aquél.

Atencién Preferente: Atencion inmediata a través de la Ventanilla Preferencial.
Adulto mayor: Persona cuya edad sea mayor de 60 afios, condicidn sera acreditada con
la presentacion del documento nacional de identidad (DNI).

Canales de presentacion del reclamo: Los reclamos de los usuarios se presentan en
el médulo principal de la P.AUL y moduio satélite del servicio de emergencia.
Discapacidad: Condicion que impide alguna de las actividades cotidianas consideradas
normales, debido a lz alteracién de sus funciones intelectuaies o fisicas.

Guia intérprete: Persona qgue desempefia la funcion de intérprete y guia de las personas
sordo ciegas, con amplios conocimientos de los sistemas de comunicacién oficial
ajustados a sus necesidades.

Libro de Reclamaciones en Salud (LRS): Documento de naturaleza fisica y/o virtual
en el cual los usuarios o tercero legitimados pueden interponer sus reclamos ante su
insatisfaccion, sobre la calidad de la atencidn y ios servicios recibides, debiendo consignar
ademas informacién relativa v completa de su identidad a efectos de dar respuesta 3
reclamo formuiado.

Mujer en estado avanzadeo de gestacién (MEAG): Gestante en el ditimo trimestre
de embarazo.

Orientacion: Dar a alguien informacidn o consejo en refacion a un determinado fin.
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Perro Guia: Perro especialmente adiestrado y acreditado para asistir a una persona con
discapacidad visual en su desplazamiento. La acreditacidn se demuestra con la exhibicion
del carnet emitido por el CONADIS.

Persona con Discapacidad (PCD): Es aguelia gue tiene una o mas deficiencias fisicas,
mentales, sensoriales, o intelectuales de caricter permanente que, al interactuar con
diversas barreras actitudinales y dei entorno, no ejerza o pueda verse impedida en el
ejercicio de sus derechos y su inclusién piena y efectiva en la socledad, en igualdad de
condiciones que las demds. En caso de no presentar discapacidad aparente, se verificard
su condicion en el DNI o mediante documento emitido por el Consejo Nacional para la
Integracién de la Persona con Discapacidad CONADIS.

Personal Orientador: Servidor de la oficina de Comunicaciones encargado de la
identificacion, ubicacién, orientacién y acompafiamiento (si el caso lo amerita) del usuario
preferente.

Plataforma de Atencién al Usuario (P.A.U.): Sistema de Gestién de Servicios con
enfoque centrado en el usuario externo, con espacio fisico, recursos y personal
responsable para brindar informacién sobre las actividades y servicios que ofrece la
Institucion, (dentro del marco normativo vigente), asimismo donde se atienden los
reclamos, sugerencias y las felicitaciones que el usuario externo realiza,

Reclamo: Manifestacion verbal y/o escrita, efectuada 3 la Institucién por el usuario
externo ante la insatisfaccidn respecto de los servicios, prestaciones o coberturas
solicitadas, ¢ recibidas de la Institucién. La interposicién def Reclamo no constituye via
previa para acudir en Denuncia ante SUSALUD.

Usuario preferente {UP): Persona natural que hace uso de los servicios, prestaciones
© coberturas otorgadas por la Institucidn Y que se encuentran consideradas en l2 Ley N©
28683 vy la presente Directiva Administrativa.

Ventanilla Preferencial (VP): Ventanilla dispuesta para la atencién exclusiva de los
usuarios que se encuentran en el alcance de la Ley 28683 y la presente Directiva
Administrativa,

5.2 ACRONIMOS

» LRS: Libro de Reclamaciones en Salud

+ MEAG: Mujer en estado avanzado de gestacién
e PCD: Persona con Discapacidad

e PAU: Plataforma de Atencidn al Usuario

o  LP: Usuario preferente

» VP Ventanilla Preferencial

DISPOSICIONES ESPECIFICAS :

6.1 La institucidn destina Ventanillas para la atencién preferencial de Paciente con
discapacidad fisica o mental, aduitas mayores vy mujer en estado avanzado de
gestacion, exonerandolos de turncs o cualquier otro mecanismo de espera, en las
ventanillas de las Unidades Orgdnicas que brindan atencidn ambuiatoria:

> Tramite Documentario.

Servicio Social 1° y 4° piso

Cficina de Seguros

Farmacia del servicio de emergencia

Farmacia externa
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Admisidn de emergencia, consulta externa de Ginecoobstetricia y
Pediatria.

Areas de Triaje

Areas de Caja

Laboratorio

Cuenta Corriente

Radiologia

Ascenscres

Admisidn

YV Y
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6.2 Las ventanilias especiales gue se mencionan en el parrafo anterior, se distingue con
el letrero, cuyo lema es “TU TIENES NUESTRA PREFERENCIA” v esta ubicado en un
lugar visible y de facil acceso al piblico, la misma que considera simbologias o
imagenes que identifican a todos los beneficiarios. (Anexo N° 1).

6.3 En ausencia de usuarios preferentes, la Ventanilla Preferencial atiencen a oftros
usuarios que no tengan dicha condicidn.

6.4 En los dias que se presente mas de un usuario preferente, las ventaniilas de atencién
reqular atenderdn a dicho usuario, sin necesidad de colocarles el ietrero de “TU
TIENES NUESTRA PREFERENCIA”.

6.5 La institucidn proporciona a las personas con discapacidad servicios higiénicos, el
cual debe contar con barandas y rampas fijas 0 moviles segin sea necesario.

6.6 La institucién cuenta en las salas de espera con sillas adaptadas a las necesidades
de los usuarios preferentes que lo requieran y que permitan garantizar de aiguna
manera su integridad fisica.

6.7 La Institucién garantiza el acceso de las personas con discapacidad visual que hacen
uso de un perroc gufa de manera ilimitada, constante, sin trabas y en igualdad de
condiciones gue fos demds, salvo en dreas de acceso restringido sefialado en la
norma correspondiente.

Se considera dreas de acceso restringido a aquellas dreas sujetas a limitaciones, por

3 % : ; )
5. £ motivos exclusivamente de salud y salubridad para el ingreso y permanencia del
2 & PRS- . P
g &5 perro guia; las recepciones y salas de espera de los establecimientos de salud no son
‘%ﬁﬁﬁﬁ' consideradas dentro de las dreas de acceso restringido.

6.8 Las jefaturas de los Departamentos, Oficinas y Servicios dei HONADOMANI San-,
Bartolomé, deben instruir y sensibilizar al personal a su cargo scbre las normas de
atencién preferencial para brindar una atencién con equidad y sin discriminacion.

6.9 Es pasible de sancién econdmica, el incumplimiento por parte de la institucion de lo
dispuesto en las normas que regulan la atencion preferenciat.
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7. PROCESO DE ATENCION

7.1

7.2

La Oficina de Comunicaciones:
Elabora los afiches de “"ATENCION PREFERENCIAL” y su distribucion a todas ias
Unidades Orgénicas que brindan atencién ambulatoria.
Disefa, elabora y hace la difusién de los materiales informativos, incorporando
fa informacion establecida en la presente directiva administrativa, con ia finalidad
de promover |z imagen positiva, revalorar v reconocer los derechos del usuario
preferente.
El personal orientador brinda una atencidn cordial, amable y sin discriminacién
al usuario preferente, teniendo en cuenta las consideraciones descritas en el
Anexo N° 2.
El personal orientador identifica a! usuario preferente y lo invita a pasar a la
ventanilla preferencial para su inmediata atencion, si el caso amerita brinda
orientacién y acompafiamiento a los diferentes ambientes de la institucion v lo
ayuda a gestionar los tramites administrativos respectivos.
Si el caso lo amerita, el personal orientador facilita al usuario preferente la silla
de ruedas, previa coordinacioén con el personal de triaje.
Permite el libre acceso en la sala de espera de las personas con discapacidad
visual que vienen acompafiadas de un perro guia, la misma que debe de cumplir
con las siguientes obligaciones:
o Exhibir el carné emitido por el CONADIS, que acredite Ia inscripcién del
perro guia en el Registro Nacional de Perros Guia.
o Dotar al perro guia de los aparejos para usarlo en las funciones para lo
cual fue entrenado.
o Presentar el certificado sanitario, garantizando Ia vigencia de las vacunas
y tratamientos. )
o Asegurar que el perrv guia cumpla con las condiciones higiénico -
sanitarias. '
El personal orientador coordina con el personal de las diferentes unidades vy
consultorios externos para la atencion inmediata del Usuario Preferente,
Cuando el (la) usuario (a) con derecho a la atencién preferencial considere haber
sido maltratado o no exonerade (2) del turne de espera, segin ios términos
indicados por la Ley N° 28683 vy la presente Directiva, el personal orientador se
encargard de realizar todas las diligencias necesarias para solucionar
inmediatamente el reclamo.
En caso la queja no haya sido superada y ef usuario desea consignar su reciama,
el personal orientador facilitard el Libro de Reclamaciones en Salud previz
orientacion.
El procesoc de atencidon de reclamos, es la misma descrita en la Directiva
Administrativa de la P.AUL
En caso se tratara de usuario con discapacidad visual o con limitaciones de
movilidad, el acompafante o el personal orientador se encargara de llenar la hoja
de reclamacioén segin lo referido por el usuario preferente.
Una vez recibida la atencién el usuario preferente, el personal orientador
acompania a éste haciz la puerta de salida.

Personal del area de triaje:
Facilita al personal orientador y/o de seguridad interna las sillas de ruedas para

el usc del usuario preferente que lo requiera.
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v Asi mismo se encarga de la custodia de las sillas de ruedas de la Consulta Externa.

7.3 Personal de Seguridad Interna:

v Se encarga de la recepcién del Usuario Preferente a la institucion.

v Coordina con el personal crientador para su respectiva orientacion y ubicacién
en la ventanilla preferencial.

¥ En caso de que el Usuario Preferencial utilice ayuda biomecanica como muigtas
y bastones, el personal de seguridad deberd preguntarle amablemente si desea
utilizar una silla de ruedas v si la respuesta es afirmativa, coordinara con el
responsable del érea de triaje y personal orientador para el apoyo respective.

v El agente de seguridad guia y/o acompafia al Usuario Preferente a la salida de la
institucién.

&. RESPONSABILIDADES

8.1 La Direccién debe adecuar la infraastructura arguitecténica de fa institucién para
los beneficiarios de la indicada Ley, debiendo contar con rampas de acceso para
personas con discapacidad y sefializacion adecuada, considerando fa eliminacion
de barreras arquitectonicas que impidan su libre transito o desplazamiento.

8.2 Elequipo del Plan "Cero Colas:
v Vela por el uso correcto y obligatorio de las ventanillas preferenciales dispuesto
en la presente Directiva Administrativa.
¥ Programa en forma peritdica, actividades de capacitacion y sensibilizacion af
personal de la consulta externa, para erradicar cualquier vulneracién de sus
derechos a los beneficiarios de la indicada Ley.

8.3 El responsable de la Plataforma de Atencidn al Usuario:

v Supervisa el empleo adecuado de la Ventanilia de Atencion Preferencial y de ser
el caso, tomaréd decisiones sobre la atencién inmediata en situaciones no
contempladas, tales como:

o Personas con discapacidad que usan sillas de ruedas o muletas para su
desplazamiento.
o Personas con discapacidad visual que utilicen un perro guig,
debidamente acreditado.

Otras situaciones gue se consideren pertinentes con la finalidad de

utilizar adecuadamente la Ventanilia de Atencion Preferencial.

o]

v Proporciona el servicio de un guia intérprete a las personas sordas ciegas
cuando éstas lo requieran. '

8.4 Son responsables del cumplimiento de esta Directiva todo el personal
administrativo v asistencial que labora en el HONADOMANI-SB.

9, DISPOSICIONES FIMALES
El Direcior Gensral del HONADOMANI San Bartolomé, adopta las medidas correctivas,
disciplinarias v sancionadoras por el incumplimiento de la presente Directiva
Administrativa,
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AMEXO K° 2

CONSIDERACIONES A TENER EN CUENTA POR EL PERSONAL ORIENTADOR
EN LA ATENCION DEL USUARIO PREFERENTE

SI LUSA MULETAS:

Identificarse ante todo

Cuidar que no tropiecen con ella.

Caminar a su ritmo.

Cuidar que tenga sus muletas siempre cerca.

o O O 0

SI ESTA EN SILLA DE RUEDAS:

o Tener cuidado al baiar por los bordes de las aceras o escalones.
De preferencia usar las rampas.

CON DISCAPACIDAD VISUAL
o Avisar a tiempo de la presencia de obstaculos y escaleras.
o Sinecesita desplazarse, ofrecerle tu brazo.
o Si se encuentra con la presencia de un perro guia, permitirie e
acompafamiento de dicho apoyo.

CON DISCAPACIDAD AUDITIVA
o Ubicate frente al usuario.

Habiale lentamente, vocaliza bien pero sin exageracidn y sin gritar, de
manera natural. ‘
Construye frases cortas.
En caso de gue no te comprenda escribe,
Si la institucién contara con gufa intérprete, permitir su presencia para
facilitar la comunicacion.



