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Visto, el Expediente N© 10149-22;

CONSIDERANDO:

Que, el numeral 7.1. del articulo 7° del Decreto Supremo 004-2019-JUS, que aprueba el Texto Unico
Ordenado de la Ley N° 27444 dispone que los actos de administracidn interna se orientan a la eficacia
y eficiencia de los servicios y a los fines permanentes de las entidades, y son emitidos por el érgano
competente siendo su objeto fisica y juridicamente posible;

Due, el rol de la Superintendencia Nacional de Salud SUSALUD, es un organismo técnico especializado
dscrito al Ministerio de Salud, encargado de promover, proteger y defender los derechos de las
personas al acceso a los servicios de salud, supervisando que las prestaciones sean otorgadas con
calidad, oportunidad, disponibilidad y aceptabilidad con independencia de quien lo financie;

Que, con Resolucion Ministerial N° 826-2021/MINSA, de fecha 5 de julio del 2021, se aprueba el
documento denominado “Normas para la elaboracion de Documentos Normativos del Ministerio de
Salud”, cuyo objetivo general es establecer las disposiciones relacionadas con los procesos de
formulacion, aprobacién, modificacién y difusién de los documentos normativos que expide el
Ministerio de Salud;

Que, mediante Nota Informativa N° 034-OC-HONADOMANI-SB-22 de fecha 8 de junio 2022, el Jefe de
la Oficina de Comunicaciones propone al Director General la aprobacién del Anteproyecto de Directiva
Administrativa “Disposiciones para la Orientacion e Informacién al Usuario Externo en Salud del
Hospital Nacional Docente Madre Nifio “San Bartolomé” cuya finalidad es la orientacién e informacion
a los usuarios externos en salud que acuden a la institucién acerca de los servicios y procesos de
atencion en el Hospital Nacional Docente Madre Nifio “San Bartolomé”;
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Que, con Nota Informativa N° 158-2022-OGC-HONADOMANI-SB de fecha 17 de julio de 2022, dirigida
al Director General del Hospital, el Jefe de la Oficina de Gestién de la Calidad, estando a los

undamentos que anteceden, emite opinion favorable a la Directiva Administrativa N° 002-OC-
“B{ONADOMANI-SB-2022 “Disposiciones para la Orientacion e Informacién al Usuario Externo en Salud
| Hospital Nacional Docente Madre Nifio “San Bartolomé” recomienda proseguir con su oficializacion;

E]ecutlvo de la Oficina EJecutlva de Planeamlento Estrateglco adjuntando la Nota Informatlva N° 059-
UPO-OEPE-2022-HONADOMANI.SB, emite opinidn favorable a Directiva Administrativa “Disposiciones
para la Orientacién e Informacion al Usuario Externo en salud del Hospital Nacional Docente Madre
Nifio “San Bartolomé” recomendando su aprobacién mediante resolucién directoral;

Que con Memorando N° 225-2022-DG-HONADOMANI.SB de fecha 13 de julio de 2022, el Director
o\ General del Hospital Nacional Docente Madre Nifio “San Bartolomé”, dispone al Jefe de la Oficina de
Asesorla Juridica, emitir el correspondiente acto resolutivo;

Estando a lo solicitado con el de vistos y a los considerandos precedentemente expuestos, resulta
necesario emitir el acto resolutivo requerido;

Con la visacion de la Direccién Adjunta, del Jefe de la Oficina Ejecutiva de Planeamiento Estratégico,



En uso de las facultades y atribuciones conferidas mediante Resolucidn Ministerial ‘N° 051-
2022/MINSA, como Director General del Hospital Nacional Docente Madre Nifio “San Bartolomé” y de
acuerdo al Reglamento de Organizacién y Funciones del Hospital Nacional Docente Madre Nifio “San
Bartolomé”, aprobado mediante la Resolucién Ministerial N° 884-2003-SA/DM;

'SE RESUELVE:

Articulo Primero.- Aprobar la Directiva Administrativa N° 002-OC-HONADOMANI-SB-2022,
\Disposiciones para la Orientacion e Informacion al Usuario Externo en Salud del Hospital Nacional
Nocente Madre Nifio “San Bartolomé”; el cual consta de nueve (09) folios, que debidamente visados
rman parte integrante de la presente Resolucién Directoral.

Articulo Sequndo.- Disponer que la Oficina de Comunicaciones, implemente la difusion interna y
cautele el cumplimiento de la Directiva Administrativa que se aprueba con el articulo que antecede, en
el Hospital Nacional Docente Madre Nifio “San Bartolomé”.

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 del Plan aprobado por la
presente Resolucién Directoral, en la Direccion Electronica www.sanbartolome.gob.pe.

Registrese y Comuniquese.

Director General
CMP. 16739 RNE. 7427
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DIRECTIVA ADMINISTRATIVA N° 002 -2022-OC-HONADOMANI-SB

DISPOSICIONES PARA LA ORIENTACION E INFORMACION AL USUARIO EXTERNO

2.1.

2.2.

EN SALUD EN EL HOSPITAL NACIONAL DOCENTE MADRE NINO “SAN
BARTOLOME”

FINALIDAD

Fortalecer la orientacion e informacién a los usuarios externos en salud que acuden a la
institucion, acerca de los servicios y procesos de atencién en el Hospital Nacional Docente
Madre Nifio “San Bartolomé”.

OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL

Desarrollar el paquete de informacion acerca de los servicios y procesos de atencién al
usuario externo en salud mediante la implementacion de mecanismo de orientacion en el

Hospital Nacional Docente Madre Nifio “San Bartolomé”.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

2.2.1. Satisfacer las necesidades de los usuarios externos en cuanto a la orientacién e
informacién de los servicios que brinda el Hospital Nacional Docente Madre Nifio “San

Bartolomé”.

2.2.2. Elaborar los paquetes de informacion para los usuarios de los diferentes servicios que

presta la institucion.

2.2.3. Establecer mecanismos de orientacion e informacion en forma oral a través de

materiales de comunicacion (diptico, triptico, volantes) y redes sociales.

2.2.4. Estandarizar el paquete de informacién sobre los procesos de atencion al usuario en el
Hospital Nacional Docente Madre Nifio San Bartolome.

2.2.5. Integrar el enfoque intercultural en la atencion a los usuarios externos en salud.



« | PERU

Ministerio
de Salud

“A#io del Fortalecimiento de la Soberania Nacional ™

AMBITO DE APLICACION:

La presente Directiva Administrativa sera de cumplimiento y aplicacién obligatoria por el

personal de la Oficina de Comunicaciones, integrantes de la Plataforma de Atencién al Usuario

en Salud y todos los servidores bajo cualquier modalidad laboral.

BASE LEGAL.:

Ley N° 26842, Ley General de Salud; y, sus modificatorias

Ley N°® 27444. Ley de Procedimiento Administrativo General.

Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado.

Ley N° 27815, Ley del Cédigo de Etica de la Funcion Publica.

Ley N° 28683, Ley que modifica la ley N° 27408, Ley que establece la Atencion Preferente
a las Mujeres embarazadas, las Nifias, Nifios, los Adultos Mayores, en lugares de
atencién al publico.

Ley N° 29414, Ley que establece los derechos de las personas usuarias de los servicios
de salud.

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

Ley N° 30023 que establece el Dia Nacional de la Salud y Buen Trato al Paciente.

Ley N° 30057, Ley del Servicio Civil.

Decreto Legislativo N° 1161, Ley de Organizacion y Funciones del Ministerio de Salud.
Decreto Supremo N° 042-2011-PCM: Obligacion de las Entidades del Sector Publico de
contar con un Libro de Reclamaciones.

Decreto Supremo N° 040-2014-PCM Reglamento de la Ley N° 30057del Servicio Civil.
Decreto Supremo N° 027-2015-SA, Reglamento que aprueba sobre la Ley N° 29414, Ley
gue establece los derechos de las personas usuarias de los servicios de salud.

Decreto Supremo N° 030-2016-SA Aprueban Reglamento para la atencion de reclamos
y quejas de los usuarios de las instituciones Administradoras de Fondos de
Aseguramiento en Salud.

Decreto Supremo N° 002-2019-SA Aprueba el Reglamento para la Gestiéon de Reclamos
y Denuncias de los Usuarios de las Instituciones Administradoras de Fondos de
Aseguramiento en Salud - IAFAS, | IPRESS y Unidades de Gestién de Instituciones
Prestadoras de Servicios de Salud.

Resolucion Ministerial N° 616-2003-SA/DM-Aprueba el modelo de Reglamento de
Organizacién y Funciones de los Hospitales.

Resolucién Ministerial N° 884-2003-SA/DM-Aprueba el Reglamento de Organizacion y
Funciones del Hospital Nacional Docente Madre Nifio “San Bartolomé”.
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= Resolucion Ministerial N° 826-2021/MINSA aprueban ‘Normas para la elaboracion de
documentos normativos del Ministerio de Salud".

= Resoluciéon Directoral N° 0203-DG-HONADOMANI-SB-2006/Aprueba el Manual de
Organizaciones y Funciones de la Oficina de Comunicaciones del Hospital Nacional
Docente Madre Nifio “San Bartolomé”.

= Resolucién Directoral N° 077 -2017-DG-HONADOMANI-SB/ Aprobar la Directiva N° 001-
2017-OP-DEA-HONADOMANI-SB. “Buenas practicas en la atencion al usuario y de
mejora del clima organizacional Hospital Nacional Docente Madre Nifio “San Bartolomé”.

s Resolucion Directoral N° 104 -2019-DG-HONADOMANI-SB. Aprobar la Directiva
Administrativa N° 002-2019-DG-HONADOMANI-SB, para la atencién preferencial del
usuario con discapacidad, adulto mayor y mujeres en estado avanzado de gestacion en
el Hospital Nacional Docente Madre Nifio “San Bartolomé”.

= Resolucion Directoral N° 199 -2021-DG-HONADOMANI-SB. Aprobar el Documento
Técnico: Directiva Administrativa N° 01-2021-V.01 del funcionamiento de la Plataforma
de Atencion del Usuario en Salud del Hospital Nacional Docente Madre Nifio “San

Bartolomé”.

DISPOSICIONES GENERALES

DEFINICIONES OPERATIVAS
A efectos de aclarar los conceptos citados en la presente Directiva, se detallan las siguientes

definiciones generales:

5.1.1. Asegurado SIS: Toda persona que se encuentra afiliada o inscrita (de acuerdo con

lo establecido a la normatividad vigente) al Seguro Integral de Salud.

5.1.2. Aseguramiento Universal en Salud (AUS): Es un sistema orientado a lograr que el
100% de la poblacion en el Peru disponga de un seguro de salud durante toda su vida.
El estado peruano reconoce asi el derecho a la salud que tienen todos sus ciudadanos

y los extranjeros residentes en el pais y garantiza el acceso a servicios de salud a la

poblacién.

5.1.3. Atencion preferente: Atencion inmediata a través de la ventanilla preferencial segun

Ley.
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Calidad de atencion: Percepcion que el ciudadano tiene respecto a la prestacion de
un servicio; que asume la conformidad y la capacidad del mismo para satisfacer las
necesidades del usuario.

Canales de orientacion: Son las diversas modalidades que se utilizan para facilitar a
los usuarios la orientacién e informacién personalizada. Dichas modalidades son las
siguientes:

a) Canal presencial: Es la modalidad de orientacién que se brinda a los usuarios en
los médulos de informacion.

b) Canal telefénico: Es la modalidad de orientacién en la que se tiene contacto con
el usuario a través de una linea telefénica: jAl6 San Bartolomé!.

c) Canal virtual: Es la modalidad de orientacion en la que se tiene contacto con el
usuario via pagina web a través del formulario de contacto de la Plataforma de
Atencién al Usuario en Salud, correo electrénico, asi como los mecanismos de
chat institucional, redes sociales u otros mecanismos tecnolégicos para la

comunicacion con el usuario.

Consuilta de atencion de inmediata: Solicitud de informacién presentada por una
persona o usuario y que sera absuelta inmediatamente por el personal de informe de

la Plataforma de Atencion al Usuario en Salud (PAUS).

Enfoque de interculturalidad: Herramienta de analisis que propone el
reconocimiento de las diferentes cultural, sin discriminacion ni excluir, buscando
generar una relacion reciproca entre los distintos grupos étnicos-culturales que
cohabitan en un determinado espacio (GIZ. 2013;MINCU, 2014). Esto implica para el
estado, incorporar y asimilar como propias las diferentes concepciones de bienestar y
desarrollo de los diversos grupos étnicos-culturales en la prestacion de sus servicios,

asi como adaptar los mismos a las particularidades socio-culturales de los mismos.

Espacios de orientacion: Lugares donde, de manera permanente o eventual se

brindara el servicio de informacioén y orientacion a los pacientes.

Los espacios de orientacion e informacién se encuentran en:
a) Plataforma de Atencién al Usuario en Salud, ubicado en el Hall principal e

instalado en el primer piso de la institucion.
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5.1.12.

5.1.13.
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5.1.15.
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b) Espacios de itinerantes o eventual, constituidos por espacios destinados para
la ubicacién de los moédulos de orientacién e informacién por el personal de la
Oficina de Comunicacion.

Informacion al usuario: Es toda accién en la que se brinda informacioén para hacer
de conocimiento al usuario sobre los diversos procesos para recibir una atencién en

los diferentes servicios del hospital.

Libro de Reclamaciones en Salud: Es un registro de naturaleza fisica o virtual
provisto por la Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud (IPRESS), publicas,
privadas o mixtas, en el cual los usuarios o terceros legitimados pueden interponer
sus reclamos ante su insatisfaccion con los servicios, prestaciones o coberturas

relacionadas con su atencién en salud, de acuerdo a la normativa vigente.

Orientacién al usuario: Es toda accion en la que el personal guia al usuario a los
diversos servicios del hospital, seglin la necesidad de ubicacion para recibir una

atencion especializada o servicio requerido.

Plataforma de atencion al usuario en salud (PAUS): Es el conjunto de acciones,
actos y actividades destinadas a la atencion y gestion de consultas y reclamos
presentados por los usuarios ante el hospital, orientados a la solucién de la
insatisfaccion respecto a los servicios, prestaciones o coberturas relacionadas con su
atencion en salud. Este espacio fisico de la PAUS esta situado en el Hall principal de

la institucion.

Reclamo: Manifestacion verbal o escrita, efectuada ante la Instituciones Prestadoras
de Servicios de Salud (IPRESS), por un usuario o tercero legitimado ante la
insatisfaccién respecto de los servicios, prestaciones o coberturas solicitadas o

recibidas de estas, relacionadas a su atencién en salud.

Sugerencias: Es todo aporte o iniciativa que no suponga una reclamacion, formulada
por la ciudadania en forma individual o colectiva, a fin de contribuir en la mejora de la

prestacién de los servicios publicos de salud.

Superintendencia Nacional de Salud (SUSALUD): Es un organismo publico técnico

especializado, adscrito al Ministerio de Salud, para efectos de la siguiente normativa,



?,; é‘: ". E—
% “»| PERU MUISET
e de Salud

“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional ™

instancia de queja acorde con lo dispuesto en el articulo 113° del Reglamento de la
Ley Marco de Aseguramiento Universal.

5.2. ASPECTOS GENERALES

5.2.1.

5.2.2

5.2.3.

524.

5.2.5

52.6

Los usuarios de los diferentes servicios del Hospital Nacional Docente Madre Nifio “San
Bartolomé” tienen el derecho a ser orientados e informados de manera clara, adecuada
y oportuna, respecto a la cartera de servicio y en los proceso de la atencion en los
diferentes servicios ofrecidos por nuestra institucion.

La difusién de los materiales impreso de los Derechos y Deberes de los Usuarios de los
Servicios de Salud se publicard en lugares visibles y estratégicos definidos por el

equipo de comunicacion para conocimiento de los usuarios externos.

Los trabajadores de los diferentes servicios contribuiran a brindar informacion al

usuario sobre los diversos procesos de atencién de su area de accion.

El personal del area de informes y de la Plataforma de Atencién al Usuario en Salud
brindaran un trato personalizado considerando y respetando, los valores y las creencias
del usuario, con especial atencion a los adultos mayores, gestantes, nifios y los usuarios
con discapacidad.

El personal del area de informes y de la Plataforma de Atencién al Usuario en Salud
orientaran e informaran al usuario de manera adecuada, oportuna al responder a los
requerimientos de los usuarios con un lenguaje claro y comprensible.

El personal del area de informes y de la Plataforma de Atencién al Usuario en Salud
contara con herramientas de comunicacion sobre los servicios y proceso de atencion

al usuario y estara conformado por lo siguiente:

a) Cartera de servicios impresos en (dipticos y tripticos).

b) Flujogramas de atencion en la consulta externa, emergencias y hospitalizacion
actualizados (atencién de paciente asegurado SIS y pagante).

c) Procedimiento de orientacién sobre las Referencias y Contrareferencias de los
pacientes SIS asegurado.

d) Orientacion de Referencia de pacientes de las Instituciones Prestadoras de
Servicios de Salud (IPRESS) al Hospital Nacional Docente Nific “San Bartolomé”.

e) Orientacion sobre la Referencia de pacientes del Hospital Nacional Docente Madre
Nifio “San Bartolomé” a las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud
(IPRESS).

f)  Orientacién sobre el procedimiento que realizan en la Unidad de Tramite

documentario.
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Procedimientos de atencion al paciente SIS asegurado y pagante.

Directorio telefonico de instituciones afines al sector salud (institutos, hospitales,
centros de salud, Municipalidad de Lima, SIS, SUSALUD, etc.)

Directorio telefénico del hospital (lineas directas y anexos) Informacion actualizada

de los examenes de Apoyo al Diagnéstico (laboratorio, patologia y Rayos X).

VI. DISPOSICIONES ESPECIFICAS

6.1.

6.1.2.

MATERIALES COMUNICACIONALES TRANSMISORES DE LA INFORMACION
PARA EL USUARIO

6.1.1. Mecanismo de informacion al usuario con material de difusion

a)

b)

c)

d)

e)

)]

h)

)

Material informativo impreso de la cartera de servicios que ofrece el hospital a los
usuarios (afiches, dipticos, tripticos y mosquitos).

Material informativo sobre la obtencion de citas que recibird el paciente por la Unidad
de Admision.

Material impreso (diptico y triptico) sobre los flujogramas de atencién en las
consultas externas, emergencias y hospitalizacion atencion en pacientes SIS
asegurados y pagantes.

Material impreso (afiches y banner) y publicacién de contenidos en la web y el
FACEBOOK saobre los derechos y deberes del usuario en salud.

Material de informacion sobre los pasos y horarios de atencién en consultorios
externos: pacientes pagantes y SIS asegurado.

Material informativo sobre los pasos para ser atendidos en consultorios externos:
pacientes pagantes y SIS asegurado.

Material impreso sobre el uso del Libro de Reclamaciones en Salud fisico y virtual,
ubicacién y horario de atencién.

Material informativo de los pasos para la atencion de consultas, sugerencias,
reclamos y felicitaciones en el link de la Plataforma de Atencién al Usuario en Salud
(PAUS).

Materiales de informacién para ser atendidos en los Servicios de Emergencias y
hospitalizacion.

Material informativo sobre los deberes y derechos del usuario cuando acuden a los

establecimientos de salud (bannert, dipticos, tripticos y volantes).

Canales de informacion al usuario de manera personalizada

a)

Informacioén y orientacion via telefénica por parte del personal de la Plataforma de
Atencioén al Usuario en Salud.
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b) Orientacién registrada sobre las cuentas institucionales (Facebook, Email y Al6 San
Bartolomé).

c) Atencion personalizada por un personal de comunicacion turnos mafana y tarde en
Al6 San Bartolomé.

d) Atencién centrada al paciente en los médulos de informes ubicadas en los

consultorios externos, puerta principal, laboratorio, emergenciay losa deportiva.

e) Atencion al usuario que se brinda de forma presencial en la Plataforma de Atencion
al Usuario en Salud (PAUS).

6.2. PASOS DEL PROCESO DE ORIENTACION E INFORMACION AL USUARIO

El proceso de atencion para brindar informacion y orientacion al usuario se realizara

considerando los siguientes pasos:
Paso 1

El usuario se dirigira a la Plataforma de Atencién al Usuario en Salud ubicado en el Hall
Principal y/o mddulos de informes ubicados en los diferentes servicios.

Paso 2

El personal del area de informes de la Oficina de Comunicaciones identifica al paciente, luego
de saludar cordialmente, explica y orienta sobre los diferentes procesos de atencion.

Paso 3

El personal del area de informes de la Oficina de Comunicaciones brindara al usuario una
respuesta exacta, precisa, fiable, adecuada y asegurando resolver las necesidades del

paciente.
Paso 4

El personal del area de informes de la Oficina de Comunicaciones facilitara al usuario que
acuda por primera vez a la institucién, los materiales de informaciéon y el flujograma de

atencioén, segln la necesidad que lo requiera.
Paso 5

El personal de informes de la Oficina de Comunicaciones diariamente notificara diariamente

la intervencién brindada a través de los reportes escritos de cada atencién.
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Vil. RESPONSABILIDADES

Para el cumplimiento de la presente directiva se establece las siguientes responsabilidades:
~ 7.1. La Jefatura de la Oficina de comunicacicnes en coordinacién con los jefes de

departamentos, oficinas y servicios actualizaran periédicamente el paquete de informacién
para el usuario.

7.2.La Jefatura Oficina de Comunicaciones y el coordinador del equipo supervisaran al
personal de los modulos de informacion a través de diversos medios de difusion, segun lo
establecido en la presente directiva.

7.3.La Oficina de Comunicaciones sera responsable de difundir y publicar el paquete de

informacion a los usuarios a través de los canales de comunicacioén institucional.
Viil. DISPOSICIONES FINALES

8.1. Las jefaturas de las Oficinas de Comunicaciones y Gestion de la Calidad estaran en
permanente coordinacién para la mejora continua de la informacién que se brindara al

usuario.

8.2. Las Oficinas y Departamentos asistenciales informaran permanentemente, de manera
formal, a la Oficina de Comunicacidn cada vez que se modifique un servicio y/o proceso

de atencién gue involucre la atencion al paciente.

8.3. El personal de informes de la Oficina de Comunicaciones seran capacitados
periddicamente por las jefaturas de departamentos, oficinas, servicios, SIS y SUSALUD
sobre el paquete de informacién al usuario, en derechos del usuario, técnicas de atencion

al usuarioy buen trato al usuario.

8.4. La elaboracion y disefio de los materiales de difusion sobre el paquete de informacion se
coordinara con las jefaturas de departamentos, oficinas, servicios y el responsable de la

Plataforma de Atencion del Usuario en Salud.
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