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Trujillo, 07 de Mayo del 2024
RESOLUCION DIRECTORAL N° 000240-2024-GRLL-GGR-GRS-HRDT

VISTO:

El Informe N° 000021-2024-GRLL-GGR-HRDT-OEPE, emitido por la Oficina Ejecutiva de
Planeamiento Estratégico;

CONSIDERANDO:

Que, los articulos | y Il del Titulo Preliminar de la Ley General de Salud N°26842, dispone que
la salud es condicion indispensable para el desarrollo humano y medio fundamental para
alcanzar el bienestar individual y colectivo, por lo que su proteccién es de interés publico. Por
tanto, es responsabilidad del Estado regularla, vigilarla y promoverla;

Que, a través de la Resolucidon Ministerial N° 811-2018/MINSA se aprobd la Directiva
Administrativa N° 251-MINSA /2018/DGQOS “Directiva para la Elaboracion e Implementacién
del Plan Cero Colas en las Instituciones Prestadoras de Servicio de Salud Publica Adscritas al
MINSA”;

Que, la “Directiva para la Elaboracién e Implementacion del Plan Cero Colas en las Instituciones
Prestadoras de Servicio de Salud Publica Adscritas al MINSA”, tiene por finalidad de contribuir
mediante la ejecucién del Plan “Cero colas” a mejorar la calidad de atencién brindada a los
usuarios en las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud (IPRESS) reduciendo
significativamente el tiempo de espera de los pacientes que acuden a ellos para una prestacién
de salud;

Que mediante Resolucién Directoral N° 000173-2024-GRLL-GGR-GRS-HRDT del 11 de Abril del
2024, se aprobo la Conformacion del Equipo Responsable de la Elaboracién y Gestion del Plan
Cero Colas del Hospital Regional Docente de Trujillo;

Que, mediante Oficio N°000029-2024-GRLL-GGR-GRS-HRDT-OGC, la Oficina de la Calidad ha
remitido con su visto bueno el DOCUMENTO TECNICO: “PLAN CERO COLAS DEL HRDT - 2024,
propuesto por el Equipo Responsable de la Elaboracién y Gestion del Plan Cero Colas del
Hospital Regional Docente de Trujillo;

Firmado digitalmente por
MERCADO ACUNA Fernando

Cullerme LA conaardzensall Que, mediante Resolucién Directoral N°565-2001-HRDT/DG, se aprueba la Directiva
e O SsRt 09IR % Admiinistrativa N° 01-2021-HRDT/OEPE V.01 denominada “ELABORACION Y APROBACION DE
LOS DOCUMENTOS NORMATIVOS DE GESTION INTERNA” que tiene como objetivo establecer
lineamientos y disposiciones que orienten a los érganos o unidades para la formulacion,
elaboracidén y aprobacién de los documentos normativos de gestidn interna que se generen
Sibana e miaeiFaU - por parte de las Unidades Orgénicas del Hospital Regional Docente de Trujillo;
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Que, mediante documento del visto, la Oficina Ejecutiva de Planeamiento Estratégico indica
que el documento de gestién interna cumple con la estructura minima de Documento Técnico
establecido en la normativa interna por ello recomienda su aprobacién mediante acto
resolutivo del DOCUMENTO TECNICO: “PLAN CERO COLAS DEL HRDT - 2024”;

Firmado digitalmente por

PLASENCIA MEZA Carlos Dennis
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Contando con la visacion del Jefe de la Oficina Ejecutiva de Planeamiento Estratégico, Jefe de
la Oficina de Gestion de la Calidad y Jefe de la Oficina de Asesoria Juridica;

De conformidad con las normas contenidas en la Ley N° 26842, Ley General de Salud, y sus
modificatorias; Ordenanza Regional N° 000009-2021-GRLL-CR, que aprueba el Reglamento de
Organizacién y Funciones — ROF y el Organigrama Estructural Basico del Gobierno Regional La
Libertad, la Resolucion Ejecutiva Regional N° 113-2016-GRLL/GOB, que aprueba el Manual de
Organizacién y Funciones — MOF del Hospital Regional Docente de Trujillo;

SE RESUELVE:

Articulo 1° APROBAR EL DOCUMENTO TECNICO: “PLAN CERO COLAS DEL HRDT - 2024”, que
en anexo adjunto forma parte de la presente Resolucion.

Articulo 2° DISPONER que EL Equipo Responsable de la Elaboracién y Gestién del Plan de Colas
del Hospital Regional Docente de Trujillo, difunda e implemente la aplicacion interna del
presente Documento Técnico.

Articulo 3° ENCARGAR a la Oficina Ejecutiva de Planeamiento Estratégico, la administracion y
custodia de los documentos normativos de gestidn interna aprobados por la institucién.

Articulo 4° DISPONER que la Oficina de Estadistica e Informatica publique la presente
resolucién en el portal institucional del Hospital Regional Docente de Trujillo.

REGISTRESE, COMUNIQUESE, CUMPLASE Y ARCHIVESE

Documento firmado digitalmente por
VICTOR AUGUSTO SALAZAR TANTALEAN
HRDT - DIRECCION GENERAL DEL HOSPITAL REGIONAL DOCENTE DE TRUJILLO
GOBIERNO REGIONAL LA LIBERTAD
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DOCUMENTO TECNICO:

HI;SPIIAL REGIONAL “PLAN DE CERO COLAS DEL HRDT - 2024”

DOCENTE DE TRUJILLO

EQUIPO RESPONSABLE DE LA ELABORACION Y GESTION DEL PLAN CERO
COLAS DEL HOSPITAL REGIONAL DOCENTE DE TRUJILLO ANO 2024.

MC VICTOR AUGUSTO SALAZAR TANTALEAN Presidente

Director General

MC. WILLIAM GIL REYES

Jefe de la Consulta Externa

Coordinador

Mc. CARLOS DENNIS PLASENCIA MEZA Miembro

Jefe de la Oficina de la Calidad

MC. NESTOR GOMEZ GOICOCHEA Miembro
Jefe de la Oficina de Seguros

MC. RAUL CANTERA CHAVEZ Miembro
Responsable de Referencias y Contrarreferencias

LIC. DORIS AGUILAR BRIONES Miembro
Jefe de la Oficina Ejecutiva de Administracion

MARIALUISA SEBASTIAN VILCHEZ Miembro
Jefe de la Oficina de Estadistica e Informética

LIC. ENMA VARGAS MEDINA Miembro
Enf. Coordinadora de Consulta Externa

LIC. CINTHIA VILLANUEVA RODRIGUEZ Miembro
Equipo técnico de la oficina de Gestion de la Calidad

LIC. SONIA DEZA ALVA Miembro

Responsable de la PAUS
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DOCUMENTO TECNICO:

L] “PLAN DE CERO COLAS DEL HRDT - 2024”
DOCENTE DE TRUJILLD

l. INTRODUCCION

El Hospital Regional Docente de Trujillo (HRDT), en concordancia con la Directiva
Administrativa N°® 251-MINSA/2018/DGOS, Resolucion Ministerial 811-2018/MINSA.
Directiva para la elaboracién e Implementacién del “Plan Cero Colas” en las Instituciones

Prestadoras de ser vicios de Salud - IPRESS.

Con lafinalidad de mejorar la calidad de atencion a los usuarios que acuden a los servicios

de salud, reduciendo el tiempo de espera para acceder a las prestaciones de salud.

Se ha visto por conveniente formular el Plan Cero Colas, a fin de implementar acciones
que contrarresten las causas que conllevan a un tiempo de espera prolongado en las areas
que comprenden los puntos criticos identificados en los servicios ambulatorios asociados

a la insatisfaccion del usuario.

El Plan Cero Colas, busca evitar la formacion de colas presenciales de espera de los
usuarios que solicitan una atencion de salud, asi como reducir los tiempos de espera para
obtener una cita médica en los servicios de admision, caja, consultorios externos, servicios
de apoyo al diagndstico y tratamiento; fortaleciendo los servicios, optimizando los tiempos

de espera y dando sostenibilidad a los procesos de mejora continua.

Es necesario considerar que, segun el tltimo estudio de tiempos de espera y satisfaccion
del usuario realizado por la Oficina de Gestion de la Calidad al usuario SIS en Consulta
Externa del HRDT; se encontré que el tiempo promedio que le toma al usuario para
atenderse desde que llega a seleccion de pacientes e ingresa al consultorio médico es de
2 horas con 26 minutos y el dltimo estudio de satisfaccion del usuario arrojo un resultado

de 50 por ciento de insatisfaccion.

Por todo lo expuesto para mejorar la satisfaccion del usuario que acude para su atencion
a nuestra institucion; se plantea la implementacion del Plan “Cero Colas” en Consulta

Externa del Hospital Regional Docente de Trujillo, buscando la optimizacion de los
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recursos existentes a fravés de la gestion por procesos, simplificacion de tramites

administrativos y la sistematizacién de los instrumentos utilizados para la atencién; para

su disponibili

Il. OBJ

dad durante la consulta.

ETIVOS

2.1. Objetivo General:

Optimizar el proceso de atencion en el usuario de Consulta Externa del Hospital Regional

Docente de Truijillo.

2.2. Objetivos Especificos:

2.2.1  Disminuir tiempos de espera en los servicios de consulta externa.

2.2.2  Mejorar la infraestructura, equipamiento, materiales, recursos informaticos y
recursos
humanos de acuerdo a la demanda para facilitar el proceso de atencién al
paciente en consulta externa.

223 Mejorar el registro de la expedicion de drdenes de laboratorio, ayudas al
diagndstico por imagenes, recetas médicas estandarizadas y otro formato

2.24  Brindar acceso oportuno a las citas para atencion ambulatoria. y virtual en
admision consulta externa

225 Fortalecer la consulta médica a través de la Tele Consulta virtual en las
diferentes especialidades segiin capacidad instalada con profesionales de
salud comprometidos, especialmente en los pacientes cronicos,
continuadores.

2.26  Brindar orientacion efectiva al usuario en el proceso de atencion ambulatoria.

METAS
. Reducir en un 10% el tiempo de espera de los servicios de consulta externa. y
tratamiento durante el afio 2024 - 25.
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3.2. Incrementar un 10% el Nivel de satisfaccion del usuario externo en Consulta Externa
a diciembre 2025.

IV. ACTIVIDADES Y CRONOGRAMA

Ver ANEXO 1
V. INDICADORES DE DESEMPENO
Tipo Indicadores Fuente de datos
Meta
N° de ventanillas | Ventanillas
disponibles en | implementadas: Sequimiento del provecto
Admisién-Seleccion de | Asegurados (6), gul proy
. de implementacion  del
pacientes para | No asegurados |
; modulo  de  admision-
pacientes asegurados | (3) - :
selecciobn de pacientes.
19 858 gUIAtos Gpaye 2020 (5) ventanillas
al  diagnostico vy
ESTRUCTURA ventanillas de caja .
Dos tiqueteras
adicionales
pacientes
N° de tiqueteras para | asegurados Dos | Informe  de  consulta
atencion en admisién | tiqueteras externa.
adicionales
pacientes no
asegurados.
Produccion  hora
N° de citas disponibles | médico en
para atenciéon | Consulta Externa. | Sistema informatico
presencial por médico | (16 paciente en el | HIS/MINSA
tumo de 04
horas).
1 )
PROCESOS Porcentgje de | 90% o de
cumplimiento de | cumplimiento de
42 o Informe de consulta externa
programacion en | programacion en
consulta externa C. Ext.
o . Informe del responsable de
W° 08 Relerencias 95% segun | Referencias 'y  Contra
aceptadas . )
capacidad referencias
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resolutiva del

HRDT.

76% de
%de satisfaccion del | satisfaccion  del | Estudio de satisfaccion del
usuario. usuario externo | usuario (Calidad)
% de disminucion de | Disminuir a

RESULTADOS

tiempos de espera en | menos de 01:30 | Estudio de tiempo de
la atencion en consulta | hora espera en la atencién
externa (Calidad)
0 .100% personal | Responsable de Admision
%o de personal ; .

. capacitado consulta externa y Oficina
capacitado

de Seguros

% de disminucién de
reclamos de usuarios
de consulta externa

Disminuir al 50%
los reclamos en
consulta externa.

Informes de los reclamos
de PAUS

VI. ORGANIZACION

Para la Implementacion y gestion del plan cero colas en el Hospital Regional Docente de Trujillo

se tendré dos equipos:

1.- Equipo Central que esta conformado por el Equipo Responsable de la Elaboracion e

Implementacién del Plan Cero Colas

2.- Equipo Operativo de la Implementacion del PLAN CERO COLAS

e Jefe del Departamento de Enfermeria

e Jefe de la Oficina de Comunicaciones

e Jefe del Departamento de Diagnoéstico por Imagenes
e Jefe Departamento de Farmacia

o Jefe de Patologia Clinica

o Jefe de Departamento de Medicina

e Jefe de departamento de Cirugia

e Jefe de Departamento de Gineco Obstetricia

e Jefe de departamento de Pediatria
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e Jefe de Medicina Fisica y Rehabilitacion
o Jefe de Departamento de Odontoestomatologia

o Jefe de la Unidad Vigilancia

Vil. PRESUPUESTO

El costo de implementacién del presente Plan estara sujeto a la disponibilidad

presupuestaria, previa coordinacion con la Oficina Ejecutiva de Administracion del HRDT.

VIIL. ANEXOS:
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MATRIZ DE ACTIVIDADES

O E 2. 2. 1.-. Disminuir Tiempos de Espera en los servicios de Consulta Externa

ACTIVIDADES | UNIDAD DE MEDIDA Resﬁg"sab Angrles
M Al M| J A SO/ N|D
Incremento del Direccion
nimero de casetas en General.
el modulo de Jefatura de
admision-selecciéon de | Numero de casetas | consulta x| x| x
pacientes en 3 | disponibles externa.
ventanillas. Oficina de
Administraci
on
Centralizar el sistema
de citas en los Denaiames
modulos establecidos | Informe de 0 P de
en Admision | implementacion Consulta X X X
(seleccion de | trimestral —
pacientes)
Reorganizaciéon  de Lepariamen
. ) to de
flujos de pacientes en X| X
Consulta
consulta externa
Externa
Incremento el nimero
Fie computadoras, (4) Numero de
impresoras, (3) computadoras por Departamen
etiqueteras (4) para , to de
admisién-seleccion de ventanilla Consulta
acientes, asi como Numero de tiqueteras Externa X| X| X
gvaluacioﬁ de la por ventanilla Oficina. de
o Numero de o
operatividad de los computadoras bor Informética
SHMIEDS ventanilla
. | computacionales  y
electronicos de las 9
ventanillas
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Estudio de tiempos de | |nforme
gspera en consulta imp]emen’[acién
externa semestral

de

Oficina de
Gestion  de
calidad

OE 2. 2. 2.- Mejorar la infraestructura, equipamiento, materiales, recursos informaticos y
recursos humanos de acuerdo a la demanda para facilitar el proceso de atencion al paciente

en consulta externa.

ACTIVIDADES UNIDAD DE MEDIDA | Responsable P 2024
MIAIM[J|J|A|S
Seguimiento de solicitud Direccion
de mantenimiento General,
(pintado de paredes Oficina  de
laterales y barandales de | Informe de | Administracio X
fierro de sala de espera | implementacion n,
de seleccion de Departamento
pacientes, asi como del de Consulta
modulo de seleccion) Externa
Solicitud de
Abastecimiento oportuno
. Departamento
de toner, rollos de papel
. de Consulta
para tiqueteras, formatos | Informe de
] ., Externa y X
de contrarreferencia, | implementacion e
: Oficina  de
formato impreso para las SEaUIDS
FUAS y material de g
escritorio
L Seguimiento de Solicitud
e aumento y reemplazo
6.0¢\B8 asientos para sala de
hia Departamento
spE8pera Informe de
, ) - de Consulta XX X
eparadores de filas (4) | implementacion
> Externa,
en seleccion de
pacientes.
Instalacion de Equipo Departamento
audiovisuales en sala de de Consulta
; Informe de
espera y ticketera ; ' Externa, X
implementacion " .
Administracio
n
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Instalacién de banners Departamento
con flujogramas de de Consulta
atencion de paciente Externa,
asegurados y no Administracio
asegurados Informe de [ n N
implementacion Jefe de la
Oficina  de
Estadistica e
Informética
Instalacion de un sistema
: " Jefe de Ia
de alerta informético para Informe de .
: o . ., Oficina  de X
evitar duplicidad en las | implementacién s
: Estadistica e
citas "
Informatica
Incremento de Departamento
computadoras de Consulta
Para el nuevo médulo de | Informe de | Externa, X
seleccién de pacientes implementacion Administracié
n
Sostenibilidad de Departamento
contratos de 4 locadores | Informe de | de Consulta
de  servicios  para | implementacion Externa, X X
atencion en  modulo | trimestral Administracié
seleccion de pacientes n
Capacitacion en la
atencion de pacientes al | Informe de | Admision de
personal que integra los | implementacion Consulta X X
procesos de Admisién - | trimestral Externa
\ﬁeleccién de pacientes.

OE 2.2.3.-. Brindar orientacién efectiva al usuario en el proceso de atencion ambulatoria

ACTIVIDADES

UNIDAD DE MEDIDA

Responsable

An

02024

M

A

M JJIA

o | simplificacion  de
*| procesos documentarios

Mejorar los sistemas de
intranet e internet para la
los

utilizando las

Informe de
implementacion trimestral

Oficina de
estadistica e
informatica
Departamento
de Consulta
Externa
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herramientas
informaticas
Gestionar instalacion del Oficina de
sistema de Sefializacién administracion
en consulta externa Departamento
de Consulta
Informe de
: on < Externa X
implementacion trimestral
Jefe de
Gestion de la
Calidad
Mantener al personal de
la  consulta externa,
admision-seleccion  de | Informe de | Admision de
pacientes en | implementacion trimestral | Consulta X
actualizacion permanente Externa
en los diferentes
procesos
Implementacién citas con | Informe de
. ) L Jefe de Ia
herramientas implementacién trimestral L
informaticas y telefonia Oficina de X
y ' Estadistica e
Informética

OE 2.2.4.- Brindar acceso oportuno a las citas para atencién ambulatoria. y virtual en
admision consulta externa

1 % ACTIVIDADES UNIDAD DE MEDIDA | Responsable Afio 2024
X M J|J|A
Jefatura  de
Cumplimiento con la DA Consulta
N°355- MINSA/ DGAIN- | Informe de | Externa
2024 implementacion Calidad X X
trimestral Admisién  de
consulta
externa
Seguimiento de la
entrega  programacion ]nforme 3 de | Admision de
horaria bimensuall implementacién consulta X X
trimestral externa
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Seguimiento del Departamento
funcionamiento correcto de Consulta
del sistema piloto de citas Externa,
wassap, call center Jefatura
REFCON Estadistica e
Informe de | Informética
implementacion Oficina de
trimestral Seguros-
Responsable
de
Referencias y
Contrarrefere
ncias
Socializacion del sistema
de atencion en la
consulta externa con los | Informe de | Departamento
jefes de departamentos y | implementacion de consulta
oficinas involucradas | trimestral externa
para el trabajo
coordinado y articulado
Departamento
de estadistica
Elaboracion e e informatica
implementacion de spots Departamento
S Informe de
publicitarios referente a | . iy de consulta
. 5 implementacion
flujograma y los servicios | , . externa
. trimestral .
que se brinda en consulta Jefe oficina
externa. de
comunicacion
es
Difusién de flujogramas
e atencion para la
ientacion del usuario
. Informe de |Efe de Ia
terno en las diferentes | : ., gy
: implementacion oficina de
reas por medio de spots | | . L
o " trimestral comunicacion
publicitarios  trasmitidos &5
en los televisores
ubicados en consulta
externa

OE 2.2.5.-Fortalecer la consulta médica a través de la Tele Consulta virtual en las diferentes
especialidades segun capacidad instalada con profesionales de salud comprometidos,

especialmente en los pacientes crénicos, continuadores.
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DOCUMENTO TECNICO:
“PLAN DE CERO COLAS DEL HRDT - 2024”

ACTIVIDADES UNIDAD DE MEDIDA | Responsable Alig 2024
EIFIMAIM|J|JA
Identificar puntos criticos
del proceso de tele Departamento
. Informe de
consulta en  alianza | . o de Consulta X X
implementacion trimestral
consulta externa, Externa,
estadistica e informatica
Segulml_ento s Departamento
cumplimiento de la
. : de Consulta
programacion de las citas
Informe de | Externa,
para tele consultas vy |. g - X
: | implementacién trimestral | Oficina de
garantizar el recordatorio estadistica e
de citas a través del CALL formatica
CENTER, Wassap
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ANEXO 02

FLUJOGRAMA ATENCION SELECCION DE PACIENTES CONSULTA EXTERNA

FLUJOGRANMA DE ATENCION EN SELECCION DE PACIENTES - HRDT
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