Ministerio de Salud N°_OTY 2022-HNHU-DG
Hospital Nacional
“Hipélito Unanue”

Lima 30 de Hov~o de 2022

Visto el Expediente N° 22-008219-001, que contiene la Nota Informativa N°©
086-2022- OGC/HNHU, emitido por la Oficina de Gestidn de la Calidad, a través de la
cual solicitan la aprobacién del Plan “Cero Colas” 2022 del Hospital Nacional
Hipo6lito Unanue, mediante acto resolutivo.

CONSIDERANDO:

Que, los articulos I y I del Titulo Preliminar de la Ley N° 26842, Ley General
de Salud, disponen que la salud es condicién indispensable del desarrollo humano V%
medio fundamental para alcanzar el bienestar individual y colectivo, v gue la
proteccion de la salud es de interés pablico. Por tanto, es responsabilidad del Estado
\ regularia, vigilarla y promoveria;

Que, el articulo VI del Titulo Preliminar de la precitada Ley, establece que es
de interés publico la provisién de servicios de salud, cualquiera sea la persona o
institucidon que los provea, siendo responsabilidad del Estado promover las
condiciones que garanticen una adecuada cobertura de prestaciones de salud a la
poblacion, en términos socialmente aceptables de seguridad, oportunidad y calidad;

Que, el inciso b) del articulo 37° del Reglamento de Establecimientos de Salud
y Servicios Médicos de Apoyo, aprobado mediante Decreto Supremo N° 013-2006-
SA, establece gue al Director Médico o al responsable de la atencién de salud le
corresponde asegurar la calidad de los servicios prestades, a través de la
implementacién y funcionamiento de sistemas para el mejoramiento continuc de la
calidad de la atencidén y la estandarizacién de los procedimientos de la atencion de
salud;

Que, mediante Resolucién Directoral N° 043-2022-HNHU-DG, se conformdé el
Equipo Responsable de la elaboracién y gestion del Plan “Cero Colas” 2022 del
Hospital Nacional Hipdlitc Unanue, el cual aprueba mediante Acta de reunién N°
005-2022, la versidn final del citado Plan.

Gue, mediante Nota Informativa N° 086-2022-OGC/HNHU, la Oficina de
Gestion de la Calidad, remite el Informe N° 009-2022-CGMM/HNHU, en el cual
solicitan la aprobacién del Plan “Cero Colas” 2022 del Hospital Nacional Hipdlito
Unanue.

Que, mediante Memorando N° 363-2022-OPE/HNHU, la Oficina de
Planeamiento Estratégico, remite la Nota Informativa N° 23-2022-UPL/OQPE/HNHU, de
la Unidad de Planeamiento, en la cual se sefiala que el referido Plan, se encuentra de
manera estructural, acorde a la Directiva Administrativa N° 251-MINSA/2018/DGOS,
“Pirectiva Administrativa para la Flaboracién e Implementacion del Plan Cero Colas
en las instituciones prestadoras de servicios de salud (IPRESS) publicas adscrita al
Ministerio de Salud y Gobiernos Regionales”, aprobada mediante Resolucién
Ministerial N° 811-2018/MINSA. Asimismo, senala que, el Plan “Cero Colas” 2022
estd programado como una de las actividades del POI 2022, por la Oficina de Gestidn
de la Calidad, articuladas a la Cadena Programatica: Sin Producto 3999999,
vinculado a la finalidad presupuestal 0000009, Acciones Administrativas.



Que, el Plan “Cero Colas” 2022 del Hospital Nacional Hipolito Unanue, tiene
como objetivo general reducir los tiempos de espera de los pacientes/usuarios que
acuden a las areas de Admisién, Consulta Externa y Servicios de Apoyo al
Diagnostico y Tratamiento del Hospital Nacional Hipélite Unanue.

Estando a lo informado por la Oficina de Asesoria Juridica en su Informe N°
89-2022-OAJ/HNHU;

Con el visto bueno de la Oficina de Gestion de la Calidad; de la Oficina de
Asesoria Juridica v de la Oficina de Planeamiento Estratégico; vy,

De conformidad con la Ley N° 26842, Ley General de Salud, Decreto Supremo
N° 013-2006-SA y en uso de las atribuciones conferidas en el Reglamento de
Organizacién y Funciones del Hospital Nacional Hipélito Unanue, aprobade por
Resolucion Ministerial N°099-2012/MINSA;

SE RESUELVE:

Articulo 1.- APROBAR el Plan “Cero Colas” 2022 del Hospital Nacional
Hipélite Unanue, el mismo que forma parte de la presente Resolucion.

Articulo 2.- DISPONER que el Equipo de Trabajo encargado de la
implementacién del Plan aprobado en el articulo 1° de la presente Resolucién,
realice el Monitoreo y Supervision del Plan “Cero Colas” 2022 del Hospital Nacional
Hipdlito Unanue, debiendo informar del cumplimiento de sus funciones a la
Direccién General.

Articulo 3.- DAR TERMINO a la Resolucidn Directoral N° 106-2021-HNHU-DG.

Articulo 4.- DISPONER que la Oficina de Comunicaciones proceda a la
publicacion de la presente Resolucién en la Pagina Web del Hospital.

Registrese y comuniguese.
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I. INTRODUCCION

Un problema comtn que se da en los establecimientos de salud a nivel nacional es la
formacion de “colas” de pacientes y esto podria suceder porque existen procesos por
mejorar o la demanda de un servicio es superior a la capacidad que existe para brindar la
atencion de salud. Es asi que las organizaciones deben ser capaces de responder,
planificar e implementar acciones articuladas que permitan lograr una espera informada

de pacientes, a fin de que no se incurra en repreguntas ni en insatisfaccion.

Para el afio 2020, debido al contexto de la pandemia por la COVID-19, se ha visto la
cancelacion o restriccién en la atencién de la consulta externa y por consiguiente una
considerable disminucién de ingreso de pacientes a nuestra institucién; siendo el reto el
uso de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién (TICS) para garantizar la
continuidad de la atencién. Y es debido a la emergencia sanitaria que solo contamos con
los resultados de los indicadores del tiempo de espera de la consulta externa del 2019 y

la satisfaccién del usuario externo del 2021, siendo los datos los siguientes:

a) Tiempo de espera para la consulta externa 2019: el tiempo de espera promedio
del paciente citado desde su llegada a consultorio externo y el inicio de la

atencién fue de 48 minutos.

b) Satisfaccién del Usuario Externo 2021: porcentaje de satisfaccién promedio de
52. 08% y porcentaje de insatisfaccién promedio de 47. 92% (resultado
considerado “POR MEJORAR”, segun normatividad vigente).

En ese sentido, el comité “Cero Colas” implement6 la metodologia de mejoramiento
continuo y de la gestién por procesos para replantear el curso de sus acciones de trabajo,
las cuales respondan a los nuevos retos y necesidades originadas por la pandemia y
formen parte de la version actualizada del Plan “Cero Colas” 2022 del Hospital Nacional
Hipélito Unanue, realizada en el marco de la Resoluciéon Ministerial N° 811-
2018/MINSA que aprobé la Directiva Administrativa N° 251-MINSA/2018/DGOS
“Directiva Administrativa para la elaboracién del Plan Cero Colas en las Instituciones
Prestadoras de Servicios de Salud (IPRESS) publicas adscritas al Ministerio de Salud y

Gobiernos Regionales”.
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II. OBJETIVOS

2.1.

2.2,

Objetivo general:

Reducir los tiempos de espera de los pacientes/usuarios que acuden a las 4reas de
Admisién, Consulta Externa, y Servicios de Apoyo al Diagnéstico y Tratamiento

del Hospital Nacional Hipolito Unanue.

Objetivos especificos:

Objetivo especifico N° 1: Garantizar la programacion de tumos con dos meses
de anticipacion para la consulta externa y/o servicios de apoyo al diagnéstico y

tratamiento.

Objetivo especifico N° 2: Fortalecer el sistema de referencias y
contrarreferencias institucional adecuadas con la capacidad resolutiva de nivel

III-1 y garantizar la continuidad de la atencién.

Objetivo especifico N° 3: Asegurar la entrega de medicamentos a los pacientes

de Consulta Externa y de la TeleConsulta en Farmacia Central.

IHI.METAS

v" Incrementar en dos puntos porcentuales la satisfaccion del usuario externo al

término del afio 2022.

v" Disminuir a dos meses el plazo de entrega de programacién de turnos médicos

para la consulta externa.
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IV.ACTIVIDADES

Objetivo especifico N° 1: Garantizar la programacion de turnos con dos meses de
anticipacion para la consulta externa y/o servicios de apoyo al diagndstico y

tratamiento.

» Actividad N° 1.1: Los departamentos programan con dos meses de anticipacion
los turnos médicos para la consulta externa y servicios de apoyo al diagnostico y
tratamiento, de acuerdo con las necesidades institucionales.

> Actividad N° 1.2: Las jefaturas de consultorios externos coordinan con la Unidad
Funcional de Consulta Externa sobre el estdndar de adicionales, de acuerdo a
demanda.

» Actividad N° 1.3: Se establecen mecanismos para la reserva/reprogramacion de
citas.

» Actividad N° 1.4: Organizaciéon del Call Center con personal capacitado en
habilidades comunicativas que proteja la imagen institucional.

» Actividad N° 1.5: Plan de sefializacion institucional para orientacion del paciente
y familiar.

» Actividad N° 1.6: Personal orientador en permanente coordinacién con las

jefaturas médicas para informacidn actualizada al paciente/usuario.

e Objetivo especifico N° 2: Fortalecer el sistema de referencias y
contrarreferencias institucional adecuadas con la capacidad resolutiva de nivel

11I-1 y garantizar la continuidad de la atencion.

> Actividad N° 2.1: Organizacion del espacio de trabajo del area de referencias
institucional que permita una evaluacion rapida de la oportunidad de la atencion.

» Actividad N° 2.2: Evaluaciones periddicas de las demandas de salud de acuerdo
con nuestra capacidad resolutiva y comunicacién de referencias invalidas a

DIRIS LE.
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Actividad N° 2.4: Sistema de referencias y contrarreferencias informatico que

funcione en coordinacién con el SINGHO.

Objetivo especifico N° 3: Asegurar la entrega de medicamentos a los pacientes

de Consulta Externa y de la TeleConsulta en Farmacia Central.

Actividad N° 3.1: Establecer mecanismos de comunicacion y coordinacion entre
Farmacia y las 4reas de Admision, Oficina de Seguros, TeleSalud y Consultorios
Externos, a fin de evitar demoras en la dispensacion de medicamentos a los
pacientes de la consulta externa.

Actividad N° 3.2: El Departamento de Farmacia realiza la comunicacién formal
de la estandarizacion del proceso de dispensacion de medicamentos.

Actividad N° 3.3: Coordinacién con las jefaturas de consultorios externos para
que las prescripciones médicas se realicen de acuerdo con el Petitorio Nacional
de Medicamentos y evitar que el paciente acuda a Farmacia por un medicamento

sin stock.
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V. INDICADORES DE DESEMPENO

FICHA TECNICA DEL INDICADOR “SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO”

Fortalecer la Rectoria y la Gobernanza sobre el Sistema de Salud, yla
Objetivo Estratégico: Gestion Institucional; para el desempefio eficiente, ético e integro, en el |
marco de la Modernizacion de la Gestién Piblica.

Articulacién Intergubernamental, Intersectorial y con la Sociedad
Civil, Fortalecida para la Implementacién de las Politicas Nacionales,
Planes y Normas Técnicas de Salud y Para la Gestion de Contingencias
y Conflictos.

Accion Estratégica:

Nombre del indicador SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

Usuarios satisfechos con la atencion en consulta externa u

hospitalizacion o emergencia
- x100

Formula o método de cilculo

Total de usuarios encuestados en consulta externa u hospitalizacion o
emergencia

Grado de cumplimiento por parte de la organizacién de salud, respecto
- a las expectativas y percepciones del usuario en relacion a los servicios |
- que se le ofrece.

Fundamento (Definicion y
Jjustificacién del Indicador)

; Entre las principales limitaciones de este indicador esté el costo que
Limitaciones y supuestos implica invertir en informacion estadistica confiable, entre los

: empleados supuestos que se debe tener en cuenta, es la rigurosidad del muestreo

' estratificado que debe tener la implementacién de la encuesta.

' Linea de base 37, 2 % (Dato Servqual 2015)

2021: 33,40% Consulta Externa; 32, 28 Hospitalizacién; 33, 70

Valor actual .
Emergencia

1 2017: 37,50% Consulta Externa; 46, 78 Hospitalizacién; 31,34 Emergencia
. 2018: 51,79% Consulta Externa; 55, 33 Hospitalizacién; 36,29 Emergencia

Valor anualizado | 2019: 76,57% Consulta Externa; 76, 70 Hospitalizaci6n; 83,34 Emergencia
2020: 33,40 % Consulta Externa; 32, 3% Hospitalizacion; 33, 70%

Periodicidad de las mediciones . Anual

' Encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo nivel III-1 del Ministerio
Fuente de datos de Salud

. Fuente de Verificacién Disponible en aplicativo Excel Servqual

Organo y Entidad responsable | o .- 4e Gestién de la Calidad

de la medicion
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FICHA TECNICA DEL INDICADOR “TIEMPO DE ESPERA DE LA CONSULTA EXTERNA”

' Objetivo Estratégico:

Fortalecer la Rectorfa y la Gobernanza sobre el Sistema de Salud, y la
Gestion Institucional; para el desempefio eficiente, ético e integro, en el

: marco de la Modernizacion de la Gestién Puablica.

Accidn Estratégica:

Articulacién Intergubernamental, Intersectorial y con la Sociedad Civil,
Fortalecida para la Implementacion de las Politicas Nacionales, Planes
y Normas Técnicas de Salud y Para la Gestion de Contingencias y

: Conflictos.

Nombre del indicador

Formula o método de cdlculo

" Fundamento (Definicion y
Justificacion del Indicador)

- Limitaciones y supuestos
 empleados

Linea de base

i Valor actual

J Valor anualizado

i Periodicidad de las mediciones

Fuente de datos

i servicio o 4rea donde recibe atencién.

TIEMPO DE ESPERA PARA LA CONSULTA EXTERNA

Suma del tiempo promedio de espera del usuario en cada médulo /
Nimero de mddulos considerados para el estudio

Tiempo de espera: es el tiempo promedio trascurrido, medido directa e
indirectamente; entre el ingreso del usuario a la IPRESS y el ingreso al

El indicador permite conocer la oportunidad de la atencién en los

i consultorios especializados de la IPRESS.

consultorios especializados, pero no los tiempos de espera de cada uno
de ellos, que por la especialidad algunos son mucho mas que el
promedio y en los que existe menor afluencia de pacientes el tiempo de
espera es mucho menor que el promedio.

Un supuesto empleado para el logro del indicador es que exista un

. menor niimero de citas adicionales y los pacientes citados asisten media
. hora antes de su programacién. :

Tiempo de espera de la consulta externa:

2014: 151 minutos
2019: 48 minutos

2015: 53 minutos
2016: 57 minutos
2017: 40 minutos

Anual

Hoja de Registro de datos

Fuente de Verificacion

Disponible en aplicativo Excel del MINSA

de la medicion

Departamentos y servicios del HNHU




VI.ORGANIZACION PARA LA EJECUCION DEL PLAN

La Oficina de Gestion de la Calidad es quien convoca a las reuniones técnicas y redacta
las actas con los acuerdos referentes al mejoramiento de los procesos de Admision,

Consulta Externa, y Servicios de Apoyo al Diagnéstico y Tratamiento (Acta de Reunién
N° 004-2022).
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Nacional”

CIRCULAR N° 010-2022-OGC/HNHU
: e CARGO

: Jefe de la Oficina de Comunicaciones
Jefe de 1a Oficina de Estadistica e Informética
Jefe de la Oficina de Seguros
Jefe de la Unidad de Consulta Externa
Jefe de la Unidad Funcional de Telesalud .
Jefe del Departamento de Patologia Clinica y Anatomia Pa Fﬁi\gic‘a il
Jefe del Departamento de Diagnéstico por Iméigenes ’
Jefe del Departamento de Farmacia

ASUNTO : Reunién del Comité “Cero Colas”

REFERENCIA : R.D. N 322-2019-HNHU-DG

FECHA : Lima, 07 de febrero del 2022 | T.D: 005630

Por medio del presente, los citamos a una reunién del Comité Cero Colas; el cual se realizara en la Oficina

de Gestién de la Calidad y estara organizada en 2 grupos de trabajo, por motivo de las medidas sanitarias
vigentes,

Para la reunién, solicitamos asistir con las actividades de corlo plazo que permitan evitar tiempos de
espera prolongados para la Consulla Externa (citas médicas, examenes auxiliares, etc.), segun lo
considera la *Directiva Administrativa N°251-MINSA/2018/DGOS, para la Elaboracion e implementacién
del Plan Cero Colas 2022 en las IPRESS publicas adscritas al Ministerio de Salud y Gobiernos
Regionales”.

1°"grupo (09 de febrero - 10:00 a.m.): Unidad de Consulta Externa, Oficina de Comunicaciones,
Departamento de Patologia Clinica y Anatomia Patoldgica y Departamento de Diagnéstico por Imégenes.

2% grupo (11 de febrero - 10:00 a.m.): Departamento de Farmacia, Ofigina de Seguros, Unidad de
Estadistica e Informatica y Unidad Funcional de Telesalud.
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ACTA DE REUNION N° 004-2022

Fecha: 09 de febrero de 2022 Hora: 1O 00 AM .

NOMBRES Y APELLIDOS CARGO
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ACTA DE REUNION N° 005-2022

Fecha: 10 de marzo de 2022 Hora: Oq b

NOMBRES Y APELLIDOS CARGO

{ B ‘?
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ACUERDOS:
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Ministerio

Fotos: Equipo “Cero Colas” realiza una evaluacion de los procesos asistenciales y no
asistenciales para la identificacién de oportunidades de mejora
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IX.ANEXOS: Flujogramas
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VIII. PRESUPUESTO

Segln estimacién y programacién que realicen los departamentos y oficinas
integrantes del equipo “Cero Colas” para el cumplimiento de sus actividades del

presente plan.
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FLUJOGRAMA DEL DEPARTAMENTO DE FARMACIA

DISPENSACION DE MEDICAMENTOS E INSUMOS
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FLUJOGRAMA DE LA OFICINA DE ESTADISTICA E INFORMATICA

Flujograma de Atencién en Admision Central — Consulta externa
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