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PLAN CERO COLAS EN LOS SERVICIOS AMBULATORIOS DEL HOSPITAL DE EMERGENCIAS VILLA EL SALVADOR 2024

INTRODUCCION

El Hospital de Emergencias Villa El Salvador es un hospital de nivel 1I-2, que brinda
servicios médicos especializados para satisfacer las necesidades de salud de la poblacién
en forma oportuna, humanizada y de calidad, a través de servicios especializados, con
profesionales altamente calificados, infraestructura y equipamiento acorde a las nuevas
tecnologias.

El Hospital de Emergencias Villa El Salvador, forma parte del Sistema de Redes Integradas
Lima Sur, como érgano desconcentrado de la Direccion de Redes Integradas de Lima Sur
(DIRIS-LS) del Ministerio de Salud.

El Hospital de Emergencias Villa El Salvador, extiende sus servicios a siete distritos de
Lima Sur: Villa El Salvador, Pachacamac, Lurin, Pucusana, Punta Negra, San Bartolo y
Santa Maria del Mar. Alcanzando a un total de 773.694 mil habitantes.

Considerando que 41.4% de peruanos presenta un problema de salud crénico, con mas
frecuencia en las zonas rurales y afectando mas a las personas de 50 a 59 afios (64.8%),
es decir adultos mayores, (ENAHO, 2023). Muchas personas aun no acceden a los
servicios de salud, asi segin la Encuesta Nacional de Hogares, un 59.5% de personas con
problemas de salud crénicos no buscan atencién médica.

Entre las principales barreras de acceso, se encuentran: a). Los problemas de
aceptabilidad, incluida la desconfianza en el personal y los servicios de salud, que afectan
desproporcionalmente a la poblaciéon mas pobre. De acuerdo a un estudio realizado por la
Organizacion Panamericana de la Salud (OPS), (...) EI miedo y la desconfianza por parte
de los usuarios frente al personal de salud y la blsqueda de servicios de diagnéstico y
tratamiento, experiencias de maltrato y discriminacion dan lugar a una menor
predisposicion a acudir a los servicios”. Asimismo, la percepcién de esta barrera fue mayor
entre la poblacién del quintil de menores ingresos (31,6%) en comparacién con la poblacion
del quintil de mayores ingresos (12,4%), y entre los afiliados del SIS (21,0%) que entre los
usuarios del subsector privado (3,0%).

También son barreras la b). Baja demanda de atencidn, posiblemente asociada a la falta
de conocimientos sobre los servicios disponibles, a factores socioculturales y a la baja
capacidad resolutiva y calidad de los servicios de salud. c). Disponibilidad y distribucion
inadecuadas de recursos humanos en salud, insumos y medicamentos, principalmente en
zonas rurales y de dificil acceso. d). Barreras organizativas de los servicios que
repercuten en la continuidad y calidad de la atencion, y e). Las barreras financieras,
persisten en la poblacion en situaciéon de mayor vulnerabilidad.

Las barreras organizativas de los servicios de salud “(...) tales como los horarios
inadecuados de los servicios o las farmacias, el incumplimiento del horario, la gestion
inapropiada de las listas de espera, la falta de coordinacion que impide agendar citas y
recibir atencion de calidad en un tiempo aceptable” representan el 21,2% de las barreras
encontradas en la bibliografia especializada.

En ese sentido, el Hospital de Emergencias Villa el Salvador en concordancia con lo
dispuesto por el Ministerio de Salud Resolucién Ministerial N° 811-2018/MINSA, 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 (admision
central, consultorios externos, servicio de apoyo al diagnédstico y tratamiento)
desencadenando la insatisfaccion del usuario.
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Il. OBJETIVOS B
2.1. Objetivo General:

Reducir el tiempo de espera de los usuarios, en comparacién al afio anterior, para
obtener una atencién adecuada, oportuna e integral, con soluciones basadas en Salud

Digital, en los Servicios Ambulatorios del Hospital de Emergencias Villa El Salvador en
el periodo 2024.

2.2. Objetivo especifico:

2.2.1. Promover una mejor relacion con los usuarios de los servicios ambulatorios, a
través de la ampliacion de los canales de atencién y comunicacién con soluciones
basadas en Salud Digital, en los Servicios Ambulatorios, del Hospital de
Emergencias Villa El Salvador en el periodo 2024.

2.2.2. Fortalecer los procedimientos de atencion a los usuarios de los servicios
ambulatorios, a través de la simplificacién, descentralizacién y especializacion de
la gestion de citas y lista de espera para consulta externa, apoyo al diagnéstico y
al tratamiento, del Hospital de Emergencias Villa El Salvador en el periodo 2024.

2.2.3. Promover mecanismos de coordinacion, comunicacion y complementariedad con
los establecimientos de salud, para garantizar oportunidad y continuidad en el uso

de los servicios ambulatorios, del Hospital de Emergencias Villa El Salvador en el
periodo 2024.

lll. BASE LEGAL

3.1. Ley N°26842, Ley General de Salud, y sus modificatorias.
3.2. Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

3.3. Ley N°29414, Ley que establece los Derechos de las Personas Usuarias de los
Servicios de Salud.

3.4. Ley N°28683, 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.

3.5. Decreto Supremo N°013-2006-SA, que aprueba el Reglamento de Establecimientos
de Salud y Servicios Medico de apoyo, y sus modificatorias.

Ciecutiva

3.6. Decreto Supremo N°027-2015-SA, que aprueba el reglamento de la Ley N°29414

Ley que Establece los Derechos de las Personas Usuarias de los Servicios de
Salud.

3.7. Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, que aprueba el Texto Unico Ordenado de la
Ley 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

- § 3.8. Resolucion Ministerial N°751-2004/MINSA, que aprueba la Norma Técnica N°018
> MINSA/DGSPV.OI. Norma Técnica del Sistema de Referencia y Contrarreferencia
de los Establecimientos del Ministerio de Salud.

3.9. Resolucion Ministerial N° 095-2012/MINSA, que aprueba la Guia Técnica: Guia
SR, para la Elaboracion de Proyectos de Mejora y la aplicacién de Técnicas y
*E Y Herramientas para la Gestién de la Calidad.

3.10. Resolucion Ministerial N°811-2018/MINSA, que aprueba la "Directiva Administrativa
para la elaboracion e implementacién del plan "Cero Colas" en las Instituciones
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Prestadoras de servicios de salud publicas adscritas al Ministerio de Salud y
Gobiernos Locales.

3.11. Resolucién Jefatural N°381-2016/IGSS, Manual de Operaciones del "Hospital de
Emergencias Villa El Salvador".

3.12. Resolucién Directoral N° 241-2023-DE-HEVES, que establece aprobar la Directiva
Administrativa N° 005-HEVES/2023/UI/V.01: Directiva Administrativa para la
obtencién, medicién y publicacidén de Indicadores de Gestién Hospitalaria para el
Hospital de Emergencias Villa El Salvador.

IV. DEFINICIONES BASICAS

4.1. Atencion de salud: Es toda actividad desarrollada por el personal de la salud, para
la promocién, prevencién, recuperacion, y rehabilitacion que se brinda a la persona,
familia y comunidad.

4.2. Calidad de la atencién en salud: Consiste en la aplicacion de la ciencia y la
tecnologia médica en una forma maximice sus beneficios para la salud sin aumentar
en forma proporcional sus riesgos.

4.3. Celeridad. Es un principio del proceso administrativo general, consiste en promover
actuaciones del personal que participa de un tramite, dotandolo de la maxima
dinamica posible, evitando actuaciones que dificulten su desenvolvimiento o
constituyan meros formalismos, a fin de alcanzar una decisién en tiempo razonable,
sin que ello releve a las autoridades del respeto al debido procedimiento o vulnere
el ordenamiento.

4.4. Contrarreferencia: Es un procedimiento administrativo-asistencial mediante el
cual, el establecimiento de salud de destino de la referencia devuelve o envia la
responsabilidad del cuidado de salud de un usuario o el resultado de la prueba
diagndstica, al establecimiento de salud de origen de la referencia.

4.5. Interoperabilidad. Es la capacidad de los sistemas de diversas organizaciones
para interactuar, mediante el intercambio de datos entre sus respectivos sistemas
de tecnologia de informacién y comunicaciones.

4.6. Monitoreo: Es uno de los procesos de la funcién de control gerencial destinado a
observar sistematicamente el cumplimiento de la ejecucion de los procesos e
instrumentos para la disminucion de "colas" de los usuarios externos de las
IPRESS.

Programacion de Turnos del Trabajo Médico: Instrumento de gestién clinica
elaborado por el jefe de servicio, que registra ordenadamente las actividades que
ejecutan los médicos, sujetos a cualquier régimen laboral, en las diferentes
unidades productoras de servicios de salud del Hospital durante su jornada laboral.

Referencia: Es un procedimiento administrativo-asistencial mediante el cual el
personal de un establecimiento de salud, transfiere la responsabilidad de la atencién
de las necesidades de salud de un usuario a otro establecimiento de salud de mayor
capacidad resolutiva.

Satisfaccion del Usuario Externo: Grado de cumplimiento por parte de la
organizacion de salud, respecto a las expectativas y percepciones del usuario en
relacién a los servicios que esta le ofrece.

4.10. Triaje de (;onsulta Externa: Es el ambiente donde se realiza la toma de las
RSl g7 funciones vitales y la evaluacion ectoscopica inicial del paciente realizado por un
;.f ' enfermero de consultorios externos.
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4.11. Tiempo de Espera en Admision Central: Comprende el tiempo transcurrido desde
que el usuario saca su ticket para ventanilla en el quiosco multimedia y el llamado
por la admisionista a través de las pantallas de Web Colas.

4.12. Tiempo de Espera en Consulta Externa: Comprende el tiempo transcurrido desde
que el paciente citado llega y saca un ticket en el quiosco multimedia para la
atencién hasta que el medico inicia el registro de atencién en el SISGALENPLUS.

4.13. Tiempo de Espera en Farmacia Central: Comprende el tiempo transcurrido desde
que el usuario obtiene un ticket de la Web Colas de farmacia hasta que es llamado
para despacho.

4.14. Tiempo de Espera en Diagnéstico por Imagenes: Comprende el tiempo
transcurrido desde que el usuario obtiene un ticket de la Web cola de diagnéstico
por imagenes hasta que es llamado para su atencion.

4.15. Tiempo de Espera en Laboratorio: Comprende el tiempo transcurrido desde que
el usuario obtiene un ticket de la Web cola de laboratorio hasta que es llamado para
su atencion.

4.16. Telemedicina: Prestacién de atencion médica a distancia mediante el empleo de
informacién y tecnologias electronicas, como computadoras, camaras,
videoconferencias, satélites, comunicaciones inaldmbricas e Internet.

4.17. Telemonitoreo: Comprende la atencién de salud virtual realizada entre médico y
paciente en la cual se genera un diagndstico y tratamiento.

4.18. Teleorientacion: Actividad realizada por un profesional de salud que atiende,
responde y emite las recomendaciones a los usuarios de salud, proporcionando
consejeria, y asesoria con fines de promocion de salud, prevencién recuperacion o
rehabilitacion de enfermedades.

4.19. Web colas: Sistema informatico mediante el cual se realiza el registro de la hora
de llegada de los pacientes a las areas de atencién ambulatoria.

. RESPONSABILIDADES

5.1. De la Oficina de Planeamiento y Presupuesto:
5.1.1.Gestionar el financiamiento para la ejecucién del presente plan.

5.2. Del Departamento de Articulacion Prestacional:

5.2.1.Incluir las actividades del presente plan en el Plan Anual del Departamento de
Articulacién Prestacional.

5.2.2.Implementar, supervisar y evaluar el cumplimiento de las actividades programadas en
el presente Plan.

5.2.3.Coordinar e involucrar a las diferentes Oficinas, Unidades, Departamentos y Servicios
que participan en el desarrollo del Plan.

5.2.4.Reportar a la Direccion Ejecutiva el avance trimestral de las actividades programadas
en el presente Plan.

5.3. De la Unidad de Tecnologias de la Informacion:

5.3.1.Implementar las actividades asignadas a su Unidad.

5.3.2.Reportar al Departamento de Articulacién Prestacional y a Direccion Ejecutiva el
avance de las actividades asignadas en el presente Plan.

5.4. Del Servicio de Atencién Ambulatoria;
5.4.1.Proporcionar la programacién bimensual, con oferta fija.
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5.4.2.Implementar las actividades asignadas a su Servicio.
5.4.3.Reportar al Departamento de Articulacién Prestacional el avance de las actividades
asignadas en el presente Plan.

5.5. Del Departamento de Atencién de Apoyo al Diagnéstico y Tratamiento:

5.5.1.Proporcionar la programaciéon bimensual de acuerdo a la oferta fija.

5.5.2.Implementar las actividades asignadas a su Departamento y servicios a cargo.

5.5.3.Reportar al Departamento de Articulacién Prestacional el avance de las actividades
asignadas en el presente Plan.

5.6. De la Unidad de Comunicaciones e Imagen Institucional:
5.6.1. Difundir en los diferentes servicios ambulatorios, pagina web y redes sociales del
HEVES los flujos para el otorgamiento de citas médicas via presencial y no presencial.

5.7. De la Unidad de Inteligencia Sanitaria:

5.7.1.Implementar las actividades asignadas a su Unidad.

5.7.2.Reportar a la Unidad de Articulacion Prestacional el avance de las actividades
asignadas en el presente Plan.

5.8. De las Oficinas, Unidades, Departamentos y Servicios del HEVES:
5.8.1.Participar y cumplir con las actividades programadas en el presente Plan, dentro del
ambito de su competencia.
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VI. METAS

El presente documento abarca una serie de actividades con las que se espera alcanzar las
siguientes metas:

VALOR VALOR

B META ACTUAL (1) | ESPERADO

Reducir la ESPERA DE USUARIOS en las

M1 estancias del hospital que acuden a solicitar y/o
recibir atencién en consulta externa en el Hospital
de Emergencias Villa El Salvador.

Reducir las EXPERIENCIAS NEGATIVAS de los
M2 usuarios en salud, que acuden a solicitar y/o recibir
atencion en consulta externa en el Hospital de
Emergencias Villa El Salvador.

Reducir el AUSENTISMO A LAS CITAS en los
M3 usuarios en salud, que solicitaron atencion en
consulta externa en el Hospital de Emergencias
Villa El Salvador.

Reducir el TIEMPO DE ESPERA de los usuarios
M4 | continuadores para recibir citas en consulta externa| 75 (dias) <30 (dias)
en el Hospital de Emergencias Villa El Salvador.

Reducir el TIEMPO DE ESPERA de los usuarios
M5 | nuevos y continuadores para recibir citas en Apoyo
al Diagnéstico y Tratamiento en el Hospital de
Emergencias Villa El Salvador.
Reducir el RIESGO DE PERDIDA DE
M6 TRAZABILIDAD de los usuarios que acuden a
solicitar y/o recibir atencion en consulta externa en
el Hospital de Emergencias Villa El Salvador.
Reducir la DESERCION a la Consulta Médica de
M7 los usuarios que acuden solicitaron atencién en
consulta externa en el Hospital de Emergencias
Villa El Salvador.

Reducir el TIEMPO DE ESPERA de los usuarios
M8 | nuevos para recibir citas en consulta externa en el 75 (dias) 30 (dias)
Hospital de Emergencias Villa El Salvador.

13.8 (min) <10 (min)

NE 2

15.0% <10.0%

NE <30 (dias)

NE 2

NE <10.0%

Reducir el RIESGO DE INCUMPLIMIENTO de las
M9 | metas en los indicadores de gestidén del Hospital de NE 2
Emergencias Villa El Salvador.

Notas: R: Resultados, P: Proceso, SG: SISLGALENPLUS, I: INFORME, NE: No
Estimado. (1): Enero a diciembre 2023.
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ACTIVIDADES A REALIZAR

El Plan Cero Colas 2024 propone las siguientes actividades de acuerdo a los objetivos:

0.E.1 Promover una mejor relacién con los usuarios de los servicios ambulatorios, a
través de la ampliacion de los canales de atencién y comunicacién con soluciones
basadas en Salud Digital, en los Servicios Ambulatorios, del Hospital de Emergencias
Villa El Salvador en el periodo 2024.

a. Habilitar Servicios de Central de Llamadas para Otorgamiento de Citas para
Consulta Médica, de manera progresiva con las especialidades priorizadas en el
periodo 2024.

b. Promover Servicios de Acompafiamiento y Seguimiento de la Atencidén en Consulta
Externa, mediante criterios uniformes para usuarios que requieran atencién
preferente en el periodo 2024.

c. Impulsar el uso de Servicios de Mensajeria Instantdnea para envio de
Recordatorios de Citas en el periodo 2024.

O.E.2. Fortalecer los procedimientos de atencién a los usuarios de los servicios
ambulatorios, a través de la simplificacion, descentralizacion y especializacion de la
gestion de citas y lista de espera para consulta externa, apoyo al diagnéstico y al
tratamiento, del Hospital de Emergencias Villa El Salvador en el periodo 2024.

a. Especializar y descentralizar la Admision para Otorgamiento de Citas de Consulta
Médica, de manera progresiva por las especialidades clinicas con grupos de
poblacién especificos en el periodo 2024.

b. Especializar y descentralizar la Admision para Otorgamiento de Citas de Apoyo al
Diagnostico y Apoyo al Tratamiento en el periodo 2024.

c. Realizar la actualizacién de los Sistemas de Web Colas en Admisién Central y
Apoyo al Diagnostico, mediante la renovacién del parque informatico, asi como de
las aplicaciones informaticas, en el periodo 2024.

0.E.3 Promover mecanismos de coordinacién, comunicacion y complementariedad
con los establecimientos de salud, para garantizar oportunidad y continuidad en el uso
de los servicios ambulatorios, del Hospital de Emergencias Villa El Salvador en el
periodo 2024.

a. Impulsar la Oferta Fija de Servicios Ambulatorios mediante la Programacion
Trimestral de Especialidades Clinicas de manera progresiva, en el periodo 2024.

b. Promover la instalacion de Mesas de Trabajo entre los responsables de las areas
de Referencias y Contrareferencias de las Redes Integradas de Servicios de Salud
del ambito de la DIRIS Lima Sur y el Servicio de Referencias y Contrareferencias
del HEVES, en el periodo 2024.

c. Formular, validar y medir los indicadores claves para la evaluacion de los tiempos
de espera de pacientes nuevos y continuados, asi como de los avances de las
metas fisicas, en el periodo 2024.

8 de 31



PLAN CERO COLAS EN LOS SERVICIOS AMBULATORIOS DEL HOSPITAL DE EMERGENCIAS VILLA EL SALVADOR 2024

VIil. INDICADORES

VALOR VALOR
ID | INDICADORES TIPO | FUENTE ACTUAL (1) | ESPERADO
Promedio del tiempo de espera en las ventanillas ; .
1 de Admision Central. i — 138 10{mivy
5 Numero de reportes de aglomeracion de usuarios = | NE 2
en las ventanillas de Admision Central.
Numero de llamadas perdidas por solicitudes de "
¢ citas para Consulta Médica (porcentaje). B 56 WE 0:7%
Porcentaje de experiencias negativas en usuarios
4 | que acuden para recibir atencién en consulta R NE 2
externa.
Porcentaje de usuarios citados que no acuden a o 4
5 recibir atencion en consulta externa. R 3G 15.0% L
Promedio del tiempo de espera de los usuarios
6 | continuadores para recibir citas en consulta R SG 75 (dias) 30 (dias)

externa.

Promedio del tiempo de espera de los usuarios
7 | para recibir citas en Apoyo al Diagnéstico y R SG NE 30 (dias)
Tratamiento.

8 Numero de informes técnicos de evaluacion del
Sistema de Web Colas.

Porcentaje de usuarios citados que no acuden a
9 | recibir atencién y no completan la atencién médica | P SG NE 10.0%
en consulta externa.

10 Promedio del tiempo de espera de los usuarios

nuevos para recibir citas en consulta externa. R Ba ai{dias) S0{ding)

11 Numero de tableros inteligentes desarrollados
para el monitoreo de los indicadores de gestién

Direccion
Elecutiva

Notas: R: Resultados, P: Proceso, SG: SISLGALENPLUS, |: INFORME, NE: No
Estimado. (1): Enero a diciembre 2023.
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IX. ORGANIZACION PARA LA EJECUCION DEL PLAN

Para la conduccioén, organizacién, evaluacion del presente Plan, las diferentes unidades de
organizacion realizaran dentro del alcance de sus competencias las siguientes acciones.

LINEA DE ACCION 1:
Habilitar Servicios de Central de Llamadas para Otorgamiento de Citas para Consulta Médica,
de manera progresiva con las especialidades priorizadas en el periodo 2024.

El Area de Admisién del Servicio de Atencién y Orientacion del Usuario, realizara:

e Dimensionar las necesidades de recursos para habilitar la central de llamadas y/o
contac center, que incluyan el equipamiento, mobiliario, personal y componentes de
organizacion para la atencion.

e Uniformizar los procedimientos hasta el nivel de tareas que el personal ejecutara, que
incluyan manuales de uso, guiones de llamadas, u otros para la atencién de la central
de llamadas. ‘

o Realizar las adecuaciones institucionales, tales como programacién o
reprogramaciones, desplazamientos u otros para iniciar el servicio de central de
llamadas.

LINEA DE ACCION 2:

Promover Servicios de Acompafiamiento y Seguimiento de la Atencién en Consulta Externa,
mediante criterios uniformes para usuarios que requieran atencion preferente en el periodo
2024.

La Plataforma de Atencién al Usuario en Salud del Servicio de Atencién y Orientacién del
Usuario, realizara:
e Uniformizar procedimientos de acompafiamiento por parte del personal de la PAUS,
orientado a la atencién preferente.
e Difundir procedimientos con el personal de la PAUS, los mecanismos de
acompafamiento, orientado a la atencién preferente.

LINEA DE ACCION 3:
Impulsar el uso de Servicios de Mensajeria Instantanea para envio de Recordatorios de Citas
en el periodo 2024.

El Area de Admision del Servicio de Atencién y Orientacién del Usuario, realizara:
» Dimensionar las necesidades de recursos para habilitar servicios de mensajeria, que
incluyan los desarrollos informaticos o componentes de organizacion para la atencion.
RSy ¢ Realizar las adecuaciones institucionales necesarias tales como programacién o
q reprogramaciones, desplazamientos u otros para iniciar el uso de servicios de
: mensajeria.
j + Difundir los procedimientos de atencién mediante servicios de mensajeria a los usuarios

Becion en salud, personal administrativo y asistencial.

gjecutiva

e )
LINEA DE ACCION 4:
SRS B Especializar y descentralizar la Admisién para Otorgamiento de Citas de Consulta Médica, de
CYAE RN manera progresiva por las especialidades clinicas con grupos de poblacién especificos en el

] ‘v’ periodo 2024.
’ \ """"" -en. gf . e . . ¥
%, °"\,°$?333 %5/ El Servicio de Atencién Ambulatoria, realizara:
\ _/ e Uniformizar los procedimientos de agendamiento de citas sobre la base de criterios

clinicos, prioridades, u otros mecanismos para la diferenciacion.
e Difundir los criterios clinicos, prioridades y mecanismos para la diferenciacién del
agendamiento de citas para los usuarios de la consulta médica externa.

3

0
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i
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LINEA DE ACCION 5:

Especializar y descentralizar la Admisién para Otorgamiento de Citas de Apoyo al Diagnéstico
y Apoyo al Tratamiento en el periodo 2024.

El Servicio de Apoyo al Diagnéstico y Banco de Sangre, realizara:

» Uniformizar los procedimientos de agendamiento de citas sobre la base de criterios
clinicos, prioridades, u otros mecanismos para la diferenciacion.

El Area de Admisién del Servicio de Atencién y Orientacion del Usuario, realizara:
o Difundir los criterios clinicos, prioridades y mecanismos para la diferenciacién del
agendamiento de citas para los usuarios de apoyo al diagnéstico y tratamiento.
» Realizar las adecuaciones institucionales, tales como programacion, desplazamientos
de bienes u otros para iniciar el agendamiento de citas para apoyo al diagnéstico.

LINEA DE ACCION 6:
Realizar la actualizacion de los Sistemas de Web Colas en Admisién Central y Apoyo al

Diagnostico, mediante la renovacién del parque informético, asi como de las aplicaciones
informaticas, en el periodo 2024.

La Plataforma de la Atencién al Usuario en Salud, del Servicio de Atencién y Orientacion del
Usuario, realizara:

* Dimensionar necesidades de recursos para la actualizacion de los sistemas web colas,
que incluyan el equipamiento, mobiliario, personal y componentes de organizacién para
la atencién.

* Realizar las adecuaciones institucionales, tales como programacion, desplazamientos
de bienes u otros para iniciar el agendamiento de citas para apoyo al diagnéstico.

LINEA DE ACCION 7:

Impulsar la Oferta Fija de Servicios Ambulatorios mediante la Programacién Trimestral de
Especialidades Clinicas de manera progresiva, en el periodo 2024.

El Servicio de Atencién Ambulatoria, realizara:

e Programar la oferta fija para consulta externa, apoyo al diagnéstico y tratamiento, por
periodos trimestrales en las aplicaciones informéticas institucionales.

El Area de Admisién del Servicio de Atencién y Orientacion del Usuario, realizara:
* Realizar las adecuaciones institucionales en los componentes de organizacioén para la
atencion y agendamiento de citas basadas en la oferta fija.

LINEA DE ACCION 8:
Promover la instalacién de Mesas de Trabajo entre los responsables de las dreas de
Referencias y Contrareferencias de las Redes Integradas de Servicios de Salud del dmbito de

la DIRIS Lima Sur y el Servicio de Referencias y Contrareferencias del HEVES, en el periodo
2024.

El Servicio de Referencias y Contrareferencias, realizara:
e Actualizar los criterios de validacion de las solicitudes de referencias de los usuarios
provenientes de los establecimientos de salud de la RIS del ambito de la DIRIS Lima
Sur
e Formular los documentos de gestion a suscribir con las areas de Referencias y
Contrareferencias de la RIS del ambito de la DIRIS Lima Sur.

* Instalar las mesas de trabajo con las areas de Referencias y Contrareferencias de la
RIS del ambito de la DIRIS Lima Sur.
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PLAN CERO COLAS EN LOS SERVICIOS AMBULATORIOS DEL HOSPITAL DE EMERGENCIAS VILLA EL SALVADOR 2024

institucionales
necesarias tales como
programacion o
reprogramaciones,
desplazamientos u otros
para iniciar el uso de
servicios de mensajeria.

Difundir les
procedimientos de
atencién mediante
servicios de mensajeria a
los usuarios en salud,
personal administrativo y
asistencial.

INFORME

Fortalecer los procedimientos
de atencién a los usuarios de
los servicios ambulatorios, a

descentralizacion y
especializacion de la gestion
de citas y lista de espera para
consulta externa, apoyo al
diagnéstico y al tratamiento,
del Hospital de Emergencias
Villa El Salvador en el periodo
2024,

Especializar y descentralizar
la Admisién para
Otorgamiento de Citas de
Consulta Médica, de
manera progresiva por las
especialidades clinicas con
grupos de poblacion
especificos en el periodo
2024,

Uniformizar los
procedimientos de
agendamiento de citas
sobre la base de criterios
clinicos, prioridades, u
otros mecanismos para
la diferenciacién.

INFORME

Especialidades
Médicas

SAA/DAAYH

10

Difundir los criterios
clinicos, prioridades y
mecanismos para la
diferenciacién del
agendamiento de citas
para los usuarios de la
consulta médica externa.

INFORME

Admision

SAyOU/DAP

Especializar y descentralizar
la Admision para
Otorgamiento de Citas de
Apoyo al Diagnoéstico y
Apoyo al Tratamiento en el
periodo 2024,

Uniformizar los
procedimientos de
agendamiento de citas
sobre la base de criterios
clinicos, prioridades, u
ofros mecanismos para
la diferenciacién.

INFORME

Admisién

SAyQU/DAP

12

Difundir los criterios
clinicos, prioridades y
mecanismos para la
diferenciacion del
agendamiento de citas
para los usuarios de
apoyo al diagnéstico y
tratamiento.

INFORME

Especialidades
Apoyo al
Diagnostico

SADBS-
SAT/DAADYT

Realizar las
adecuaciones
institucionales, tales
como programacion,
desplazamientos de
bienes u otros para
iniciar el agendamiento
de citas para apoyo al
diagnéstico.

INFORME

Admision
SAyOU/DAP

Realizar la actualizacion de
los Sistemas de Web Colas
en Admisién Central y

14

Dimensionar
necesidades de recursos
para la actualizacién de

INFORME

PAUS
SAYOU/DAP
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Apoyo al Diagnostico,
mediante la renovacién del
parque informatico, asi
como de las aplicaciones
informaticas, en el periodo
2024.

los sistemas web colas,
que incluyan el
equipamiento, mobiliario,
personal y componentes
de organizacion para la
atencion.

15

Realizar las
adecuaciones
institucionales, tales
como programacion,
desplazamientos de
bienes u otros para
iniciar el agendamiento
de citas para apoyo al
diagnéstico.

INFORME

Promover mecanismos de
coordinacidn, comunicacion y
complementariedad con los
establecimientos de salud,
para garantizar oportunidad y
continuidad en el uso de los
servicios ambulatorios, del
Hospital de Emergencias Villa
El Salvador en el periodo
2024,

Impulsar la Oferta Fija de
Servicios Ambulatorios
mediante la Programacion
Trimestral de
Especialidades Clinicas de
manera progresiva, en el
periodo 2024.

16

Programar la oferta fija
para consulta externa,
apoyo al diagnéstico y
tratamiento, por periodos
trimestrales en las
aplicaciones informaticas
institucionales

INFORME

Especialidades
Médicas

SAA/DAAYH
SADBS-
SAT/DAADYT

17

Realizar las
adecuaciones
institucionales en los
componentes de
organizacién para la
atencién y agendamiento
de citas basadas en la
oferta fija.

INFORME

Admisién

SAYOU/DAP

Promover la instalacion de
Mesas de Trabajo entre los
responsables de las areas
de Referencias y
Contrarreferencias de las
Redes Integradas de
Servicios de Salud del

ambito de la DIRIS Lima Sur
y el Servicio de Referencias

y Contrarreferencias del

HEVES, en el periodo 2024,

19

Actualizar los criterios de
validacion de las
solicitudes de referencias
de los usuarios
provenientes de los
establecimientos de
salud de la RIS del
ambito de la DIRIS Lima
Sur

INFORME

SRyC
DAP

20

Formular los documentos
de gestién a suscribir con
las areas de Referencias
y Contrarreferencias de
la RIS del &mbito de la
DIRIS Lima Sur.

INFORME

SRyC
DAP

21

Instalar las mesas de
trabajo con las areas de
Referencias y
Contrarreferencias de la
RIS del ambito de la
DIRIS Lima Sur.

INFORME

SRyC

DAP

Formular, validar y medir los

indicadores claves para la
evaluacion de los tiempos
de espera de pacientes

22

Formular los indicadores
de gestion de los
procesos de Articulacion
Prestacional vinculados a

INFORME

Estadistica/UIS

DAP
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nuevos y continuadores, asi
como de los avances de las
metas fisicas, en el periodo
2024.

la Atencién Ambulatoria,
Apoyo al Diagnéstico y
Tratamiento

Solicitar el desarrollo de
tableros inteligentes con
los indicadores de

gestion de los procesos

Estadistica/UIS

23 | de Articulaciéon INFORME
Prestacicnal vinculados a DAP
la Atencién Ambulateria,
Apoyo al Diagnéstico y
Tratamiento
Monitorear los
indicadores de gestién uIS
e
24 |7 : INFORME SAA/DAAYH
<_:nc_ma8_ a la Atencion SADBS.
Ambulatoria, Apoyo al SAT/DAADYT

Diagnostico y
Tratamiento
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PRESUPUESTO
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TELEFONO SOBRE VOZ EQUIPO DE
BIEN 263233 8 QIO | pyeeraein At ionES 20 $/.900.00 | S/ 18,000.00 N/P
" - AUDIFONOS EQUIPO DE
m”wh_q_u_wm wm_ﬂﬂmwuﬂm BIEN 26.32.33 SHOFERIONALLS 952210700002 | T o on b INICAGIONES 20 S/.589.00 | §/. 11,780.00 N/P
Mwﬂ Qoqmmammnn_o de CPU 4,30 GHZ 32 GB
e iy BIEN 263221 MAQUINAS Y EQUIPO | 14600530240 |  ALMACENAMIENTO L 10 $.2)500.00 | §. 25,000.00 NP
progresiva con las OPERATIVO
especialidades EQUIPOS MONITOR CON
iorizad | period
Promover una mejor Do ceneipenode | | gy 263221 COMPUTACIONALES Y | 14600530213 | [PROCESADOR INTEGRADO 10 $1.2,50000 | /. 25,000.00 NP
’ : 23 IN 3.20 GHZ 8 GB 500 GB +
relacién con los PERIFERICOS TECLADO
usuarios de los
servicios SERVICIO |  2.327.1199 CRAPRESIONES ¢ | 500100050561 mmm<_n_mumﬁ_mm__u_,nﬂmmm_oz 5 $/.900.00 | S/.4,500.00 NIP
ambulatorios, a
través de la Promover Servicios de VESTUARIO,
AniphaciGh deTad Acompariamiento y BIEN 2312.11 AGCESORIO Y PRENDAS | 899600070318 | CHALECO DE DRILL UNISEX 30 SI.17.50 $/.525.00 /P
canales de atencién y Seguimiento de la DIVERSAS
oo"..._c....mnnam” oﬂz 5 .mmu_m_...wahn nmw.ﬂwn_ﬁ BIEN 26.32.41 MOBILIARIO 535493790001 | SILLA DE RUEDAS METALICA 10 S/, 465.00 | S/.4,650.00 NP
on Salud Digital, & criterios uniformes para CONTRATACION DE
los Servicios o e ey | | SERVICIO | 23271188 | sERICIOS DIVERSOS | 711o0smors | ASISTENCIA TECNICA 3 $1.7,000.00 | §I.21,00000 NP
:n-mm_sw_ﬁmmom. ¢ periodo 2024. MONITOREQ
Emergencias Villa El .Mrﬂ.bﬂﬂﬂmnﬂm w.m_. Mm
e BIEN 263221 MAQUINAS Y EQUIPO | 14600530240 | S rCERlWIENTO e 10 $/.2,500.00 | /. 25,000.00 NP
erl {e] .
p OPERATIVO
Impulsar el uso de EQUIPOS TEOOMWD)ZU_MWJZWWM?PU 0
Servicios de Mensajeria BIEN 26.32.21 COMPUTACIONALES Y | 14500530213 | oot e e OB + 10 $/.2,500.00 | Sf.25,000.00 N/P
3 Instantanea para envio PERIFERICOS “IECLADO
de Recordatorios de LOCACION DE
Citas en el periodo 2024. SERVICIOS SERVICIO DE DESARROLLO
REALIZADOS POR Y MANTENIMIENTO DE
SERVICIO 23,29, 11 HERSONAS NATURALES | 170100081081 P RAIDABECDE 12 $/.5,000.00 | S/.60,000.00 NP
RELACIONADAS AL ROL APLICATIVOS
DE LA ENTIDAD
Fortalecer los CPU 4.30 GHZ 32 GB
procedimientos de - : ALMACENAMIENTO 1
Brooo et um%mn_m__u.: v BIEN 263221 MAQUINAS Y EQUIPO | 14800530240 TR eI ARG <RI TN 10 $/.2,500.00 | S/, 25,000.00 N/P
escentralizar la
usuarios de los Y OPERATIVO
servicios Admision para MONITOR CON
bulatorios, a Olorgamiento de Citas EQUIFOS PROGESADOR INTEGRADO
ambulatorics, de Consulta Médica, de BIEN 256.32.21 COMPUTACIONALES Y | 14600530213 10 $/.2,500.00 | S/. 25,000.00 N/P
través de la 4 ; s bfeticun s 23 IN 3.20 GHZ 8 GB 500 GB +
simplificacion, “MMMM_.N uﬂ_umhwﬂﬂmm PoF TECLADO
descentralizacion y oHliok con Groie EQUIPOS IMPRESORA DE ETIQUETA -
especializacion de la poblacién especificos en BIEN 2,6.32.31 COMPUTACIONALES Y | 740840430010 IMPRESORA DE TICKET 10 S/.180.00 | Sf. 1,800.00 N/P
gestion de citas y o1 periodo 2024, PERIFERICOS TERMICA 250 MPS
nwﬂmmnuuma para BIEN 256.32.12 MOBILIARIO 746489330001 | SILLA GIRATORIO DE METAL 50 $/.350.00 | S/ 17,500.00 NP
apoyo al diagnéstico Especializar y CPU 4.30 GHZ 32 GB
y al tratamiento, del descentralizar la i ALMACENAMIENTO 1
Foita) do 5 irm il BIEN 26.32.21 MAQUINAS Y EQUIPO | 14600530240 TR ADS LB TENA 10 $/.2,500.00 | S/.25,000,00 N/P
Emergencias Villa El Otorgamiento de Citas OPERATIVO
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Salvador en el de Apoyo al Diagndstico EQUIPOS MONITOR CON
periodo 2024, y Apoyo al Tratamiento PROCESADOR INTEGRADO
an el periodn 2024, BIEN 2.6.32.21 COMPUTACIONALES Y | 14600530213 | o oo e e an & 10 S/.2,500.00 | /. 25,000.00 NIP
PERIFERICOS TECLADO
IMPRESORA DE ETIQUETA -
EQUIPOS IMPRESORA DE TICKET
BIEN 2.6.32.31 COMPUTACIONALES Y | 740840430010 TERMICA 250 MPS 25 $/.180.00 | S/.4,500.00 NIP
PERIFERICOS
Realizar la actualizacién
e los Sistorrins o Wik BIEN 2.632.31 KIOSKO MULTIMEDIA | 740852250001 KIOSKO MULTIMEDIA 5 S/.4,000.00 | /. 20,000.00 NIP
Colasiandmision EQUIPOS IMPRESORA DE ETIQUETA -
Cantral y Apoyo al BIEN 2.6.32.31 COMPUTAGIONALES Y | 740840430010 IMPRESORA DE TICKET 5 $/.180.00 | sf900.00 N/P
¢ [ Dlagnostico, mediante la PERIFERICOS TERMICA 250 MPS
renovacién del parque
informatico asi como de
o hllgaconss . BIEN 2322399 | CINTAS SEPARADORAS | 801600120029 |  CINTAS SEPARADORAS 5 §1.280.00 | SI.1,400.00 P
periodo ncm.a_. )
LOCACION DE
Impulsar la Oferta Fija de SERVICIOS SERVICIO DE DESARROLLO
Serviclos Ambulatorios REALIZADOS POR Y MANTENIMIENTO DE
A taTs SERVICIO 23.29. 11 PERSONAS NATURALES | 170100031061 FUNCIONALIDADES DE 3 S/.5,000.00 | Sf.15,000.00 NP
7 Programacién Trimestral RELACIONADAS AL ROL APLICATIVOS
de Especlalidades DE LA ENTIDAD
Clinicas de manera
COMPUTADORA PERSONAL
progrestes; enelperiods | ipey 26,32, 21 MAQUINAS Y EQUIPO | 740805000078 | PORTATIL 2.40 GHZ 16 GB 25 §/,1,500.00 | 1. 37,500.00 NP
. ALMACENAMIENTO 700 GB
Promover la instalacién SERVICIO |  2327.1199 GRATOAS UNES | 500100050561 SERVICIO DE INFRESION 10 S/.900.00 | §/.9,000.00 NP
de Mesas de Trabajo
CONTRATACION DE
Promover entre los responsables ASISTENCIA TECNICA
mecanismos de de las 4reas de SERVICIO 2.3.27.1198 SERVICIOS DIVERSOS | 71100380079 CAPACITACION 'Y 1 S/. 400.00 S/, 400.00 N/P
coordinacion, Referenclas y MONITOREO
comunicacidén y Contrarreferencias de _
complementariedad 8 las Redes Integradas de CPU 4.30 GHZ 32 GB
con los Servicios de Salud del ALMACENAMIENTO 1
eatablesiiilantos de #mbito de la DIRIS Lima BIEN 2.6.32.21 MAQUINAS Y EQUIPO 14600530240 TBATECLADO +SISTEMA 10 S§1.2,500.00 | S/. 25,000.00 NP
4 salud, para garantizar Sur y el Servicio de QPERATIVO
: oportunidad y Referencias y
continuidad en of uso Contrarreferencias del EQUIPOS R o 45
de los servicios HEVES, en el periodo BIEN 26.32.21 COMPUTACIONALES Y | 14800530213 | oo\ e o e 0 OB + 10 $/.2,500.00 | S/. 25,000.00 N/P
ambulatorios, del 2024, PERIFERICOS M IECLADO
Hospital de
Emergencias Villa El CPU 4.30 GHZ 32 GB
Salvador en el
nerlado 2024, BIEN 263221 MAQUINAS Y EQUIPO | 14800530240 | ALMACENAMIENTO ! 10 §1.2,500.00 | 8/, 25,000.00 NP
Formular, validar y medir OPERATIVO
los indicadores claves
para |a evaluacién de los
tiempos de espera de EQUIPOS vxoo_w_mﬂﬂwmmzwnmﬂmbco
9 pacientes nuevos y BIEN 2.6.32.21 COMPUTACIONALES Y | 14600530213 10 $1.2,500.00 | Sf. 25,000.00 NIP
: 23 IN 3.20 GHZ 8 GB 500 GB +
continuadores, asi como PERIFERICOS TECLADO
de los avances de las
metas fisicas, en el
eriodo 2024,
’ SERVICIO |  2.3.27.11 99 IMERESIONES 500100050561 | SERVICIO DE IMPRESION 10 §/.900.00 | Sf.9,000.00 NIP
FhErs GRAFICAS Y OTRAS GENERAL s it
TOTAL S1. 58,741.50 S/, 537,455.00
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Xll. ANEXOS

e Anexo 01: Ficha Técnica de indicadores.

* Anexo 02: Flujograma de Atencion Inicial de Pacientes mediante Sistema de Llamado en
Consulta Externa.
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FICHA TECNICA DEL INDICADOR

CODIGO

M1.1

Nombre del Indicador:

Promedio del tiempo de espera en las ventanillas de Admision
Central.

Tipo: Calidad
0O.E.1. Promover una mejor relacion con los usuarios de los
Objetivo: servicios ambulatorios, a través de la ampliacién de los canales de
atencién y comunicacidn con soluciones basadas en Salud Digital.
AERlan! Habilitar Servicios de Central de Llamadas para Otorgamiento de

Citas para Consulta Médica.

Definiciones y
observaciones

Permite medir el tiempo en minutos que los usuarios esperan para
recibir atencion en las ventanillas de admision central, referencias,
u otros servicios al usuario.

Método de calculo:

Promedio de tiempo (en minutos) que transcurren desde que el
paciente llega a ticketera hasta el momento en que es llamado en
la ventanilla de Admisién Central.

Responsable del
Indicador:

Area de Admision del Servicio de Atencién y Orientacion al
Usuario del Departamento de Articulacion Prestacional

Limitaciones del
Indicador:

No contar con disponibilidad de informacién oportuna para su
calculo, andlisis y toma de decisiones.

Estandar/ meta

08 minutos

Periodicidad

Mensual

Interpretacion

(0) OPTIMO: 0 a 8 min.
(1) REGULAR: 9 a 15 min.
(2) MALO: > 15 min.

Fuente y Base de
Datos:

SISGALENPLUS

(0) Continuar monitoreo. (1) Requiere desarrollar acciones de
mejora inmediatas. (2) Requiere elaboracién de Plan de mejora.
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FICHA TECNICA DEL INDICADOR

CODIGO

M1.2

Nombre del Indicador:

Numero de reportes de aglomeracién de usuarios en las
ventanillas de Admisién Central.

Tipo: Calidad
O.E.1. Promover una mejor relacién con los usuarios de los
Objetivo: servicios ambulatorios, a través de la ampliacién de los canales de
atencion y comunicacion con soluciones basadas en Salud Digital.
Accidn: Habilitar Servicios de Central de Llamadas para Otorgamiento de

Citas para Consulta Médica.

Definiciones y
observaciones

Permite medir de manera cualitativa la aglomeracion de usuarios
que esperan recibir atencion en las ventanillas de admisién
central, referencias u otros servicios del usuario.

Método de calculo:

Numero de reportes de aglomeracién de usuarios en las
ventanillas de Admision Central

Total de incidentes de aglomeracion proyectados.

Responsable del
Indicador:

Area de Admision del Servicio de Atencién y Orientacién al
Usuario del Departamento de Articulacion Prestacional

Limitaciones del
Indicador:

No contar con disponibilidad de informacién oportuna para su
calculo, andlisis y toma de decisiones.

Estandar/ meta

Por establecer linea de base

Periodicidad

Trimestral

Interpretacion

Por establecer linea de base

Fuente y Base de
Datos:

Supervision ylo Jefatura
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PLAN CERO COLAS EN LOS SERVICIOS AMBULATORIOS DEL HOSPITAL DE EMERGENCIAS VILLA EL SALVADOR 2024

FICHA TECNICA DEL INDICADOR

CODIGO

M1.3

Nombre del Indicador:

Numero de llamadas perdidas por solicitudes de citas para
Consulta Médica.

Tipo: Eficacia
0.E.1. Promover una mejor relacién con los usuarios de los
Objetivo: servicios ambulatorios, a través de la ampliacion de los canales de
atencion y comunicacién con soluciones basadas en Salud Digital.
Recion Habilitar Servicios de Central de Llamadas para Otorgamiento de

Citas para Consulta Médica.

Definiciones y
observaciones

Permite medir la capacidad de respuesta a las solicitudes de
llamadas para obtener una cita del Area de Contac Center.

Método de calculo:

Numero de llamadas perdidas para solicitudes de citas de
Consulta Médica

Total de llamadas recibidas en Contac Center.

Responsable del
Indicador:

Area de Contac Center del Servicio de Atencion y Orientacion al
Usuario del Departamento de Articulacion Prestacional

Limitaciones del
Indicador:

No contar con disponibilidad de informacién oportuna para su
calculo, andlisis y toma de decisiones.

Estandar/ meta

Por establecer linea de base

Periodicidad

Trimestral

Interpretacion

Por establecer linea de base

Fuente y Base de
Datos:

Supervisién y/o Jefatura

(0) Continuar monitoreo. (1) Requiere desarrollar acciones de
mejora inmediatas. (2) Requiere elaboracion de Plan de mejora.

22 de 31




PLAN CERO COLAS EN LOS SERVICIOS AMBULATORIOS DEL HOSPITAL DE EMERGENCIAS VILLA EL SALVADOR 2024

FICHA TECNICA DEL INDICADOR

CODIGO

M.2.1

Nombre del Indicador:

Porcentaje de experiencias negativas en usuarios que acuden
para recibir atencioén en consulta externa.

Tipo: Calidad
O.E.1. Promover una mejor relacion con los usuarios de los
Objetivo: servicios ambulatorios, a través de la ampliacion de los canales de
atencidén y comunicacion con soluciones basadas en Salud Digital.
Accor Promover Servicios de Acompaiiamiento y Seguimiento de la

Atencion en Consulta Externa.

Definiciones y
observaciones

Permite medir a lo largo de la trayectoria del usuario que acude a
recibir atencién en consulta externa sus experiencias

Método de calculo:

Proporcién de experiencias negativas referidas por los usuarios
durante la medicién

Responsable del
Indicador:

Area de Plataforma de Atencién al Usuario en Salud del Servicio
de Atencion y Orientacion al Usuario del Departamento de
Articulacion Prestacional

Limitaciones del
Indicador:

No contar con disponibilidad de informacién oportuna para su
calculo, analisis y toma de decisiones.

Estandar/ meta

Por establecer linea de base

Periodicidad

Trimestral

Interpretacion

Por establecer linea de base

Fuente y Base de
Datos:

Supervision y/o Jefatura
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PLAN CERO COLAS EN LOS SERVICIOS AMBULATORIOS DEL HOSPITAL DE EMERGENCIAS VILLA EL SALVADOR 2024

FICHA TECNICA DEL INDICADOR

CODIGO

M.3.1

Nombre del Indicador:

Porcentaje de usuarios citados que no acuden a recibir atencion
en consulta externa.

Tipo: Desempefio
O.E.1. Promover una mejor relacion con los usuarios de los
Objetivo: servicios ambulatorios, a través de la ampliacién de los canales de
atencioén y comunicacion con soluciones basadas en Salud Digital.
ACeIGh Impulsar el uso de Servicios de Mensajeria Instantanea para envio

de Recordatorios de Citas

Definiciones y
observaciones

Mide el ausentismo a la cita solicitada y/o otorgada para consulta
externa

Método de calculo:

Numero de pacientes citados que NO registran su llegada para su
cita de consulta externa

Numero total de pacientes citados para consulta externa

Responsable del
Indicador:

Area de Admisién del Servicio de Atencién y Orientacion al
Usuario del Departamento de Articulacién Prestacional

Limitaciones del
Indicador:

No contar con disponibilidad de informacién oportuna para su
calculo, analisis y toma de decisiones.

Estandar/ meta

< 10% de Ausentismo

Periodicidad

Mensual

Interpretacion

(0) OPTIMO: 5% a <10%
(1) REGULAR: < 10%
(2) MALO: > 10 %.

Fuente y Base de
Datos:

Supervision y/o Jefatura

(0) Continuar monitoreo. (1) Requiere desarrollar acciones de
mejora inmediatas. (2) Requiere elaboracién de Plan de mejora.
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FICHA TECNICA DEL INDICADOR

CODIGO M.4.1

Promedio del tiempo de espera de los usuarios continuadores

Nombre del Indicador: o
para recibir citas en consulta externa.

Tipo: Calidad

O.E.2. Fortalecer los procedimientos de atencién a los usuarios de
Objetivo: los servicios ambulatorios: consulta externa, apoyo al diagnéstico
y al tratamiento.

Especializar y descentralizar la Admision para Otorgamiento de

Accion: . g

Citas de Consulta Médica
Definiciones y Permite medir el tiempo en dias que los usuarios esperan para
observaciones recibir una cita para consulta externa.

Promedio de tiempo (en dias) que transcurren desde que el
paciente recibe una orden médica de cita control, interconsultas
y/o control post atencién en emergencia y/o hospitalizacion, hasta
que recibe una cita.

Método de calculo:

Responsable del Area de Admision del Servicio de Atencion y Orientacion al
Indicador: Usuario del Departamento de Articulacion Prestacional
Limitaciones del No contar con disponibilidad de informacion oportuna para su
Indicador: calculo, analisis y toma de decisiones.

Estandar/ meta Por establecer linea de base

Periodicidad Trimestral

Interpretacion Por establecer linea de base

Fuente y Base de

Datos: Supervision y/o Jefatura
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FICHA TECNICA DEL INDICADOR

CODIGO

M.5.1

Nombre del Indicador:

Promedio del tiempo de espera de los usuarios para recibir citas
en Apoyo al Diagnéstico y Tratamiento.

Tipo: Calidad
O.E.2. Fortalecer los procedimientos de atencion a los usuarios de
Objetivo: los servicios ambulatorios: consulta externa, apoyo al diagnéstico
y al tratamiento.
Aetian Especializar y descentralizar la Admision para Otorgamiento de

Citas de Apoyo al Diagnoéstico y Apoyo al Tratamiento

Definiciones y
observaciones

Permite medir el tiempo en dias que los usuarios esperan para
recibir una cita para apoyo al diagnéstico y tratamiento

Método de calculo:

Promedio de tiempo (en dias) que transcurren desde que el
paciente recibe una orden médica para apoyo al diagnostico y
tratamiento, hasta que recibe una cita.

Responsable del
Indicador:

Area de Admisién del Servicio de Atencién y Orientacién al
Usuario del Departamento de Articulacion Prestacional

Limitaciones del
Indicador:

No contar con disponibilidad de informacion oportuna para su
calculo, andlisis y toma de decisiones.

Estandar/ meta

Por establecer linea de base

Periodicidad

Trimestral

Interpretacion

Por establecer linea de base

Fuente y Base de
Datos:

Supervision y/o Jefatura
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FICHA TECNICA DEL INDICADOR

CODIGO

M.6.1

Nombre del Indicador:

Nuamero de informes técnicos de evaluacion del Sistema de Web
Colas.

Tipo: Desemperio
O.E.2. Fortalecer los procedimientos de atencion a los usuarios de
Objetivo: los servicios ambulatorios: consulta externa, apoyo al diagnéstico
y al tratamiento.
AcEioh: Realizar la actualizacion de los Sistemas de Web Colas en

Admision Central y Apoyo al Diagnostico,

Definiciones y
observaciones

Permite medir los incidentes asociados a fallas en los sistemas de
web colas en las ventanillas de Admisién Central

Meétodo de calculo:

Numero de reportes de fallas en sistemas de web colas en las
ventanillas de Admision Central

Total de incidentes de fallas en sistema de web colas proyectados.

Responsable del
Indicador:

Area de Admision del Servicio de Atencién y Orientacién al
Usuario del Departamento de Articulacion Prestacional

Limitaciones del

No contar con disponibilidad de informacion oportuna para su

Indicador: calculo, andlisis y toma de decisiones.
Estandar/ meta Por establecer linea de base
Periodicidad Trimestral

Interpretacion

Por establecer linea de base

Fuente y Base de
Datos:

Supervision y/o Jefatura
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FICHA TECNICA DEL INDICADOR

CODIGO M.7.1

Porcentaje de usuarios citados que acuden a recibir atencién y no

r i : Lo -
hembre selifgicadot completan la atencién médica en consulta externa.

Tipo: Desempefio

O.E.3. Promover mecanismos de coordinacion, comunicacion y
complementariedad con los establecimientos de salud, para

ORIEYO; garantizar la oportunidad y continuidad del uso de los servicios
ambulatorios. '
Accién: Impulsar la Oferta Fija de Servicios Ambulatorios mediante la

Programacion Trimestral de Especialidades Clinicas

Definiciones y

i Mide la desercion a la atencién de consulta externa
observaciones ulta e

Numero de pacientes citados sin registro de llegada a la consulta

. r externa
Método de calculo:

Numero total de pacientes citados para consulta externa

Responsable del Servicio de Atencién Ambulatoria del Departamento de Atencién
Indicador: Ambulatoria y Hospitalizaciéon

Limitaciones del No contar con disponibilidad de informacién oportuna para su
Indicador: calculo, analisis y toma de decisiones.

Estandar/ meta Por establecer linea de base

Periodicidad Trimestral

Interpretacion Por establecer linea de base

Fuente y Base de

Datos: Supervision y/o Jefatura
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FICHA TECNICA DEL INDICADOR

CODIGO

M.8.1

Nombre del Indicador:

Promedio del tiempo de espera de los usuarios nuevos para
recibir citas en consulta externa.

Tipo: Calidad
O.E.3. Promover mecanismos de articulacién prestacional, para
Objetivo: garantizar oportunidad y continuidad en el uso de los servicios
ambulatorios.
Promover la instalacion de Mesas de Trabajo entre los
Accién: responsables de las areas de Referencias y Contrareferencias de

las RIS

Definiciones y
observaciones

Permite medir el tiempo en dias que los usuarios nuevos esperan
para recibir una cita para consulta externa.

Método de calculo:

Promedio de tiempo (en dias) que transcurren desde que el
paciente recibe una orden médica de cita control, interconsultas
y/o control post atencién en emergencia y/o hospitalizacion, hasta
que recibe una cita.

Responsable del
Indicador:

Area de Referencias de Consulta Externa del Servicio de
Referencias y Contrareferencias del Departamento de Articulaciéon
Prestacional

Limitaciones del
Indicador:

No contar con disponibilidad de informacién oportuna para su
céleulo, analisis y toma de decisiones.

Estandar/ meta

Por establecer linea de base

Periodicidad

Trimestral

Interpretacion

Por establecer linea de base

Fuente y Base de
Datos:

Supervisién y/o Jefatura
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FICHA TECNICA DEL INDICADOR

CODIGO

M.9.1

Nombre del Indicador:

Numero de tableros inteligentes desarrollados para el monitoreo
de los indicadores de gestién

Tipo: Desempefio
O.E.3. Promover mecanismos de coordinacién, comunicacion y
s complementariedad con los establecimientos de salud, para
Objetivo: ; . A e
garantizar oportunidad y continuidad en el uso de los servicios
ambulatorios.
Accien: Formular, validar y medir los indicadores claves para la evaluacion

de los tiempos de espera de pacientes nuevos y continuadores.

Definiciones y
observaciones

Mide el grado de avance en la aplicacién de conceptos de
inteligencia de negocios a los procesos que contribuyen a reducir
los tiempos de espera para recibir atencion en consulta externa

Método de calculo:

Numero de indicadores validados con herramientas desarrolladas
para uso del personal operativo y tomadores de decisiones

Responsable del
Indicador:

Departamento de Articulacion Prestacional

Limitaciones del
Indicador:

No contar con disponibilidad de informacién oportuna para su
calculo, analisis y toma de decisiones.

Estandar/ meta

Por establecer linea de base

Periodicidad

Trimestral

Interpretacion

Por establecer linea de base

Fuente y Base de
Datos:

Supervision y/o Jefatura
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Anexo 02: Flujograma de Atencion Inicial de Pacientes mediante Sistema de Llamado en
Consulta Externa.
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