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l. INTRODUCCION

El Hospital de Lima Este - Vitarte (Unidad Ejecutora 150) cuenta con una categoria de
nivel 1lI-E “Especializada Campo Clinico Médico Quirurgico”, siendo un hospital de
referencia a nivel nacional, y ha dado inicio a sus actividades a partir del 01 de enero del
2024, como resultado del proceso de fusién del Hospital Vitarte (Unidad Ejecutora 050) y
del Hospital Emergencias Ate Vitarte (Unidad Ejecutora 148).

La informacion relacionada a Consulta externa con la que se cuenta proviene de las
atenciones realizadas en Consulta externa del Hospital Vitarte, en donde se tiene un
tiempo de espera promedio medido por el Area de Calidad: 1 hora 35 min (2016), 35,5
minutos (2017), 1 hora y 30 minutos (2018), 1 hora y 15 minutos (2019).

En el afio 2020, bajo el contexto de la pandemia por COVID-19 se restringié y cerro la
atencion presencial en los consultorios externos de todos los establecimientos de salud,
tras la segunda ola, al disminuir los contagios se reaperturé la atencién presencial con
las medidas de bioseguridad establecidas. En ese contexto, el Hospital Vitarte no realizé
ninguna medicién de tiempo de espera. Adicionalmente, durante el afio 2022 no se
realizaron las mediciones de tiempo de espera en el area de Consulta externa debido a
diversos factores, ni se cuenta con informacion sobre embalse de pacientes en espera
en Consulta externa. En el Afio 2023, el tiempo de espera en Consulta Externa fue de 39
minutos con 30 segundos. Asimismo, en el 2023 el Hospital Vitarte realizo la medicion de
satisfaccion del usuario externo mediante la encuesta de Servqual modificada, donde el
76% de usuarios externos se mostraron satisfechos en el servicio de Consulta Externa.

Cabe precisar que, en este nuevo escenario la atencion en Consulta Externa se ha
reestructurado, incorporandose a la misma, las tecnologias de la informacion y
comunicacion que en todo este tiempo ha jugado un papel importante.

En esta nueva coyuntura, tras un posible rebrote y ante la alta demanda de pacientes que
requieren de atencion en las diferentes especialidades médicas, el equipo de Consulta
externa implementé el PLAN “CERO COLAS” con la finalidad de brindar a nuestros
usuarios una atencion ambulatoria con mayor rapidez, calidad y respeto al usuario
externo, con el propdsito de reducir las inequidades actuales existentes, promoviendo la
atencion de manera oportuna, adecuada y de calidad, mejorando los procesos de
atencion, reduciendo los tiempos de espera y mejorando la satisfaccién de los usuarios
externos que acuden al Hospital de Lima Este — Vitarte.

Esta propuesta se ha desarrollado en colaboracion con los diferentes servicios que tienen
implicancia en los procesos de atencion al usuario, haciendo uso de los recursos
existentes con la finalidad de direccionar el 6ptimo uso de los mismos.

Los resultados al respecto son tangibles. En el afio 2024 hemos brindado 315,129
atenciones por Consultorio Externo, siendo al inicio citas presenciales, actualmente la
tendencia es a la reversion, teniendo aun presencialidad en un 60% y virtual en un 40%.

El Plan “Cero Colas” forma parte de las intervenciones realizadas en el marco de mejora
de la atencion a los usuarios, y esta basado en la Directiva Administrativa N°251 - MINSA
/ 2018 / DGOS; asi como de la normativa vigente y sera sujeto a las adaptaciones
necesarias, en caso existan modificaciones a las disposiciones establecidas a nivel
central. Por otro lado, respecto a la atencion de los pacientes SIS, los procesos
mencionados en el presente documento y la implementacion de las actividades
propuestas, estan sujetas a los documentos normativos emitidos por la IAFAS SIS.
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. OBJETIVOS:

2.1. OBJETIVO GENERAL.:

- Establecer procesos que permitan disminuir el tiempo de espera para obtener
una atencion de salud oportuna y de calidad en el servicio de Consulta Externa

del

Hospital de Lima Este - Vitarte.

2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS:

OE 1. Mejorar los procesos en el servicio de Consulta Externa, Areas de
Admisién, Apoyo al Diagndstico, Apoyo al Tratamiento, Referencia 'y
Farmacia.

OE 2. Implementar medios de comunicacion activa con los usuarios de
Consulta Externa para incrementar su acceso oportuno.

OE 3. Optimizar los accesos para las citas otorgadas de los pacientes que
acuden a Consultorios Externos.

. METAS:

- El presente documento plantea una serie de intervenciones con lo que se espera

alcan

1.
2.

zar las siguientes metas:

Tiempo de espera en Admision: Menor o igual a 15 minutos.

Tiempo de espera en Consulta Externa (Diferimiento de Cita): Menor o
igual a 7 dias.

Incrementar el porcentaje de citas por medios digitales, que ocupan el 60%
de todas las citas otorgadas.

ACTIVIDADES

4.1. Estrategias a desarrollar:

OE.1. [ Mejorar los procesos en el servicio de Consulta Externa, Areas de Admision,
Apoyo al Diagnéstico, Apoyo al Tratamiento, Referencia y Farmacia.
a. Actualizar y/o disefiar los flujogramas para los procesos de atencidn de los usuarios,

que acuden a los servicios de Admision, Consulta Externa, Apoyo al Diagnostico y
Apoyo al Tratamiento, asi como coordinar con el area de Comunicaciones para
socializar con paneles fisicos y en redes sociales las citas presenciales segun
programacion.

Elaborar y monitorear las solicitudes de los requerimientos anuales de materiales
necesarios para llevar a cabo los procedimientos en la Consulta Externa, asi como los
requerimientos de equipos y recursos tecnologicos.

Realizar, analizar y evaluar la medicion de tiempos de espera en las areas de Admision,
Consulta Externa, Apoyo al Diagnéstico, Apoyo al Tratamiento, asi como en los servicios
de Referencia, Laboratorio y Farmacia

Implementar la programaciéon de turnos de Consultorio Externo establecida por las
Jefaturas de las areas asistenciales con minimo de 03 meses de anticipacion.




®, HOSPITAL DE PLAN CERO COLAS DEL HOSPITAL DE LIMA ESTE VITARTE .
A% LiMa ESTE - VITARTE 2025 Afo: 2025
OE.1. [ Mejorar los procesos en el servicio de Consulta Externa, Areas de Admision,

Apoyo al Diagnéstico, Apoyo al Tratamiento, Referencia y Farmacia.

Realizar monitoreos imprevistos, sobre la puntualidad y permanencia del personal de
salud / administrativo, que labora en las areas involucradas con la atencién en Consulta
Externa ( Consulta externa, area de admision, Apoyo al Diagnéstico, Apoyo a
Tratamiento, Referencia y Farmacia)

Monitorear el cumplimiento de Atencion al Usuario de acuerdo a la fecha y hora
establecida en la cita, y realizar andlisis respecto a los datos obtenidos.

Establecer un sistema de gestion de medicion del tiempo en los diferentes procesos, que
contemple una medicion precisa, una evaluacion de prioridades y tiempos méaximos
establecidos para cada fase, con el apoyo de herramientas informéticas.

Monitorizar los indicadores de Desempefio, planteados en el presente plan para medir la
operatividad de la atencién.

Realizar la solicitud de manera oportuna para asegurar la disponibilidad del numero
adecuado de médicos especialistas, con el fin de ofrecer una atencién oportuna conforme
a la Cartera de Servicios en la UPSS de Consulta Externa

Gestionar las referencias y contrarreferencias, con el apoyo de una herramienta
informatica; de esta forma, manejar histéricos para realizar un correcto analisis.

Realizar talleres sobre Buen trato, humanizacion y deberes y derechos de los usuarios
en salud dirigido a las &reas asistenciales y administrativas

OE 2.

Implementar medios de comunicacion activa con los usuarios de
Consulta Externa para incrementar su acceso oportuno.

a.

Fortalecer y mejorar el acondicionamiento de admision para el otorgamiento de citas via telefonica
(Via WhatsApp).

Realizar difusion permanente a través de los diferentes canales de informacion escrita (interno y
externos del hospital) y virtual (Redes sociales), que los pacientes deberan de apersonarse al
Hospital minimo 30 minutos antes de la hora citada en su ticket de atencion.

Implementar soluciones informaticas de los procesos de admision, gestién citas y caja que
permitan integrar informacién con los sistemas de identificacion de la Oficina Nacional de
Registro, Identificacion y Estado Civil (RENIEC), y con los sistemas de seguros como el Seguro
Integral de Salud (SIS), verificando que los datos del paciente se encuentren registrados
correctamente.

OE 3.

Optimizar los accesos para las citas otorgadas de los pacientes que
acuden a Consultorios Externos.

a.

. Implementar acciones informaticas de los procesos de admision, gestion citas y caja que permitan

Fomentar el cumplimiento de la normatividad vigente relacionada con la atencién preferencial
acorde a la Ley N° 27408 modificada por la Ley N° 28683, ley que establece atencién preferente
a personas con Discapacidad, adultos mayores y gestantes, Derechos y Deberes en Salud.

integrarse con los sistemas de identificacion de la Oficina Nacional de Registro, Identificacion y
Estado Civil ( RENIEC), y con los sistemas de seguros como el Seguro Integral de Salud ( SIS),
verificando que los datos del paciente se encuentren registrados correctamente.
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OE 3.

Optimizar los accesos para las citas otorgadas de los pacientes que
acuden a Consultorios Externos.

c. Implementar puerta de entrada exclusiva para usuarios externos citados para Consultorios

Externos.
d. Implementar a través de la Unidad de Tecnologia de la Informacion, para que el cobro de los

procedimientos médicos sea automatico mediante Plataforma de pago ( Yape, Plin, POS).
e. Gestionar las referencias y contrarreferencias, con el apoyo de una herramienta informatica; de
esta forma, manejar histéricos para realizar un correcto analisis.
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4.2. Cronograma de Actividades

- El Cronograma de Actividades del Plan Cero Colas del 2025 se muestra en la Tabla N° 1.

TABLA N° 01: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 2025

ANO 2025

OBJETIVOS ACTIVIDADES RESPONSAB | CENTRO
FE Ju SE LE DE LAS DE
ENE B MAR | ABR | MAY | JUN L AGO T OCT | NOV | DIC ACTIVIDADES | cosTo
Actualizar y/o disefiar los flujogramas para los procesos de
atencion de los usuarios, que acuden a los servicios de
Admision, Consulta Externa, Apoyo al Diagndstico y Apoyo X
al Tratamiento Coordinar con el area de Comunicaciones
para socializar con paneles fisicos y en redes sociales las
citas presenciales segun programacion.
Elaborar y monitorear las solicitudes de los requerimientos
anuale_s (_Je materiales necesarios para IIevar’a cabo los X X X X X X X X X X X X
OE 1. Mejorar proced_lm_lentos en Ia_ Consulta Externa, asi como los
los procesos en requerimientos de equipos y recursos tecnoldgicos. Consulta
el servicio de Realizar, anal|;ar y evaluar _Ifa medicion de tiempos de Externa
Consulta espera en Ie}s areas de Admision, Qonsulta Externa, Apoyo X X X X X X X X X X X X Admision
Externa. Areas al Diagndstico, Apoyo al Tratamiento, asi como en los Calidad Atencién
de Adn’1isién, servicios de Referencia, Laboratorio y Farmacia Comunicacione en
Apoyo al Implementar la programacién de turnos de Consultorio s Estadisticae | Consulta
Diagnéstico, Externo estableuda‘ por las Jefaturas d_e_ Ias_ areas| X X X X X X X X X X X X Informatica Externa
Apoyo al asistenciales con minimo de 03 meses de anticipacién Referencia y
Tratamiento, Realizar monitoreos imprevistos, sobre la puntualidad y Contrareferenci
Referencia y permanencia del personal de salud / administrativo, que a
Earmacia. labora en las areas involucradas con la atencion en Consulta | X X X X X X X X X X X X
Externa (Consulta externa, area de admision, Apoyo al
Diagnostico, Apoyo a Tratamiento, Referencia y Farmacia)
Monitorear el cumplimiento de Atencion al Usuario de
acuerdo a la fecha y hora establecida en la cita, y realizar | X X X X X X X X X X X X
analisis respecto a los datos obtenidos
Establecer un sistema de gestion de medicion del tiempo en
los diferentes procesos, que contemple una medicion| X X
precisa, una evaluacién de prioridades y tiempos maximos
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OBJETIVOS ACTIVIDADES ALK RESPONSAB | CENTRO
FE Ju SE LE DE LAS DE
ENE B MAR | ABR | MAY | JUN L AGO T OCT | NoV | DIC ACTIVIDADES | cosTo
establecidos para cada fase, con el apoyo de herramientas
informéticas
Monitorear los |nd|cador¢s de Desgmpeno, plantead_o’s enel X X X X X X X X X X X X
presente plan para medir la operatividad de la atencién
Realizar la solicitud de manera oportuna para asegurar la
disponibilidad del numero adecuado de médicos
especialistas, con el fin de ofrecer una atenciéon oportuna | X X X X X X X X X X X X
conforme a la Cartera de Servicios en la UPSS de Consulta
Externa
Gestionar las referencias y contrarreferencias, con el apoyo
de una herramienta informatica; de esta forma, manejar | X
histdricos para realizar un correcto analisis
Realizar talleres sobre Buen trato, humanizacion y deberes
y derechos de los usuarios en salud dirigido a las areas | X X
asistenciales y administrativas
Fortalecer y mejorar el acondicionamiento de admision para X
OE 2 el otorgamiento de citas via telefénica ( Via WhatsApp).
Implemehtar Realizar difu_sic’)n permanente a tr_avés de los diferentes
medios de cana!es de |_nforma0|on escrita (interno y externos del
o hospital) y virtual (Redes sociales), que los pacientes | X Consulta
comunicacion . - - . »
activa con los deberan de apersonarse al I_—|osp|tal minimo 30 minutos Extgrn’a Atencién
usuarios de antes de la hora citada en su ticket de atencién Admlsmn en
Consulta Implementar soluciones informaticas de los procesos de Calidad Consulta
Externa para admisién, gestién citas y caja que permitan integrar Comumca}:l_one Externa
incrementar su infor_macic’m con Ios_ sistemas d_g ide_ntificacién de la Ofiqina s Informatica
acceso Nacional de Reglstrp, Identificacion y Estado Civil (| X X X
oportuno. RENIEC), y con los sistemas de seguros como el Seguro
Integral de Salud (SIS), verificando que los datos del
paciente se encuentren registrados correctamente
Fomentar el cumplimiento de la normatividad vigente
OE 3. Optimizar relacionada con la atencion preferencial acorde a la Ley N° Consulta
los accesos 27408 modificada por la Ley N° 28683, ley que establece | X X Externa
para las citas atencion preferente a personas con Discapacidad, adultos Admisién Atencién
otorgadas de mayores y gestantes, Derechos y Deberes en Salud. Calidad en
los pacientes Implementar acciones informaticas de los procesos de Comunicacione Consulta
que acuden a admisién, gestion citas y caja que permitan integrarse con s Informaticay Externa
Consultorios los sistemas de identificacion de la Oficina Nacional de | X X X X

Externos

Registro, Identificacion y Estado Civil (RENIEC), y con los
sistemas de seguros como el Seguro Integral de Salud (

Finanzas
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OBJETIVOS ACTIVIDADES ANO 2025 RESPONSAB | CENTRO
FE Ju SE LE DE LAS DE
ENE B MAR | ABR | MAY | JUN L AGO T OCT | NOV | DIC ACTIVIDADES | cosTo
SIS), verificando que los datos del paciente se encuentren
registrados correctamente
c. Implementar puerta de entrada exclusiva para usuarios X X X X
externos citados para Consultorios Externos
d. Implementar a través de la Unidad de Tecnologia de la

Informacion, para que el cobro de los procedimientos X

médicos sea automatico mediante Plataforma de pago

(Yape, Plin, POS).

V. INDICADORES DE DESEMPENO:
TABLA N° 02: INDICADORES DE DESEMPERNO
. 2 ESTANDAR O
o K% Z
N NOMBRE DEL INDICADOR FORMULA DE CALCULO (*¥) LiNEA DE BASE FUENTE DE DATOS
SUMA DE DIAS PARA OBTENER UNA CITA DE TODOS LOS PACIENTES
TASA DE DIFERIMIENTO DE CITAS ( (DESDE QUE EL PACIENTE SOLICITA UNA CITA PARA CONSULTA )
1 PACIENTES NUEVOS Y EXTERNA HASTA QUE ES ATENDIDO) MENOR A 7 DIAS
CONTINUADORES)
N° TOTAL DE PACIENTES QUE SOLICITARON UNA CITA
SUMA TOTAL DEL TIEMPO TRANSCURRIDO DESDE LA HORA DE SU
TIEMPO DE ESPERA (PACIENTE CITA PROGRAMADA Y EL INGRESO AL CONSULTORIO PROGRAMADO UNIDAD DE
TOTAL DE PACIENTES ATENDIDOS EN CONSULTA MEDICA INFORMATICA
NUMERO DE PACIENTES AUSENTES
> MENOR A 20%
3 AUSENTISMO DEL PACIENTE CITADO NUMERO TOTAL DE PACIENTES CITADOS
NUMERO DE CITAS REPROGRAMADAS
= 04 - KO

4 REPROGRAMACION DE CITA NUMERO TOTAL DE CITAS PROGRAMADAS PARA CONSULTORIOS 3% - 5%

EXTERNOS
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5.1 Tiempo de espera:

Permite conocer el tiempo de espera entre el ingreso del paciente al Hospital y
la atencién en ventanilla para la obtencion de citas en el Servicio de Consultorios
externos.

Permite conocer el tiempo de atencién en las ventanillas de Admisién de Citas
del Servicio de Consulta Externa.

Identifica puntos criticos para implementar acciones y/o proyectos de mejora.

La medicion del tiempo de espera se realiza a través del aplicativo del tiempo de
espera del MINSA.

Se toma un tiempo de espera en cada consultorio de consulta externa, dicho
reporte se ejecuta de manera trimestral, resultando que el mayor tiempo de
espera se genera en el area de Admision seguido por el tiempo de espera en el
area de Consulta externa.

En el afio 2018, el Area de Calidad a través de la Resolucién Directoral N°104-
2018-D/HV presenta un Plan de Instrumento de Medicién de la Calidad donde
incluye la medicion del tiempo de espera y se encontrd un tiempo de espera
promedio de 1 hora 30 minutos.

Durante 2019, el Area de Calidad presenta Plan de Instrumento de Medicion de
la Calidad donde incluye la medicion del tiempo de espera y se encontré un
tiempo de espera promedio de 1 hora 15 minutos.

En los afos 2020 y 2021 no se realizaron mediciones por la Pandemia Covid-19
y el cierre de los Consultorios Externos.

En el afio 2022, por el problema de las modificaciones continuas en el Servicio
de Consulta Externa, no se realizaron mediciones del tiempo de espera en su
totalidad, ya que la apertura de los Consultorios se realizé de manera progresiva,
de acuerdo a la capacidad de resolucién, tampoco hay informacién del embalse
de Consultas. Se muestran las mediciones del tiempo de espera en el afio 2024.

TABLA N° 03: TIEMPO DE ESPERA EN ADMISION 2024

TIEMPO DE ESPERA EN ADMISION 2024

MESES MENOR TIEMPO MAYOR TIEMPO TIEMPO A OPTIMIZAR
Febrero 00:18:00 (C:;rigurlg;e)ls dieciocho 02:00:00 (dos horas) 01:13:54(Una hora trece minutos)
00:18:00 (Cero horas dieciocho 01:19:00 (Una hora 00:29:10 (Cero horas veintinueve
Marzo . - . . .
minutos) diecinueve minutos) minutos diez segundos)
. 00:00:00 (Cero horas cero 00:23:00 (Cero horas 00:94:48 (Cero horas cuatro
Abril - T N minutos cuarenta y ocho
minutos) veintitrés minutos)
segundos)
Mavo 00:00:00 (Cero hora cero 01:06:00 (Una hora seis | 0:07:03 (Cero horas siete minutos
Y minutos) minutos) tres segundos)
Junio 01:40:00 (Upa hora cuarenta 00:2.3:'00, (Cero horas 01:00:00 (Una hora)
minutos) veintitrés minutos)
Julio 00:00:00 (Cero horas cero 02:56:00 (Dos horas 00:22:05 (Cero horas veintidos
minutos) cincuenta y seis minutos) minutos cinco segundos)

10
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TIEMPO DE ESPERA EN ADMISION 2024

MESES MENOR TIEMPO MAYOR TIEMPO TIEMPO A OPTIMIZAR
A 0:0:0 (Cero horas cero 00:17:00 (Cero horas 00:08.18 (Cero horas ocho
gosto . B - X
minutos) diecisiete minutos) minutos)
TABLA N° 04 TIEMPO DE ESPERA EN ADMISION 2023
TIEMPO DE ESPERA EN ADMISION 2023
MESES MENOR TIEMPO MAYOR TIEMPO TIEMPO A OPTIMIZAR
00:02:00 (Cero horas | 00:32:00 (Cero horas 00:22:19 (Cero horas
Enero ) X veintidés minutos con
dos minutos) treinta y dos) o
diecinueve segundos)
00:33:00 (Cero horas 01:56:00 (Cero horas | 01:35.00 (Una hora treinta y
Febrero ; . ; . .
treinta y tres minutos) cincuenta y seis) tres minutos)
00:18:00 (Cero horas | 01:19:00 (unahora | . 00:29:00 (Cerohoras
Marzo o . T . veintinueve minutos con diez
dieciocho minutos) diecinueve minutos)
segundos)
00:06:00 (Cero horas 02:44:00 (Dos horas 91:28:45 (Qna hora
Agosto ; cuarenta y cuatro veintiocho minutos con
cero minutos) , :
minutos) cuarenta y cinco segundos)
: 00:01:00 (Cero horas un | 03:02:00 (Tres afios | 01:26:00 (Una hora veintiséis
Setiembre \ o :
minutos) dis minutos) minutos)
01:01:00 (Una hora un 02:06:00 (Dos horas | 01:26:00 (Una hora veintiséis
Octubre ; N .
minuto) seis minutos) minutos)
. 00:01:00 (Cero horas un | 03.25:00 (Tres horas 01:25:21 (Una hora
Noviembre

minuto)

veinticinco minutos)

veinticinco minutos con

veintiiin segundos)

11
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5.2 Diferimiento de Citas

- Permite conocer la accesibilidad diferida de todos los usuarios a la Consulta Externa. Se basa en la regulacién de la oferta
para mantener la accesibilidad y oportunidad de la atencién.

- En el numerador se consigna la sumatoria de dias para obtener una cita de todos los pacientes durante un mes (desde que
el paciente solicita una cita para Consulta Externa, hasta que es atendido).

- En el denominador se considera la cantidad de pacientes que solicitaron una cita en el mismo mes.

- En el periodo 2024 la Tasa de Diferimiento de Citas fue en promedio de 9. En el mes de enero de 2025, el indicador fue de
3.

TABLA N° 05: DIFERIMIENTO DE CITAS - 2024

leml:;::rel FUENTE VARIABLE
- Valor FERBRE Valor Valor ABRIL Valor MY Valor Valor JuLio Valor Ll Valor OCJ:B Valor :‘&Y;: Valor 3"::; Valor
I de dias para @ ©
obtener una

Sistema cita
de de todos los

pacientes
hospitala | (desde que
e el paciente
TASA DE solicita una cita
DIFERIMIEN para consulta
TO DE CITAS externa hasta
que es
atendido)
Mensual N° total de
pacientes que
solicitaron una
cita

gestion

12



HOSPITAL DE

PLAN CERO COLAS DEL HOSPITAL DE LIMA ESTE VITARTE

. AN-
A LM ESTE - VITARTE 2025 Afo: 2025
TABLA N° 06 DIFERIMIENTO DE CITAS — ENERO 2025
NOMBRE DEL <
INDICADOR FUENTE VARIABLE ESTANDAR |ENERO| VALOR
% de dias para obtener una
. | .
Sistemna de cita de todos los pa_cnentes
estion (desde que el paciente 10462
TASA DE hoi italaria solicita una cita para
DIFERIMIENTO P consulta externa hasta que |<a 7 dias 3
DE CITAS es atendido)
Mensual N tot?l.de paaente.s que 4048
solicitaron una cita

5.3 Satisfaccion del usuario

Para la evaluacion de Satisfaccion del usuario externo, se considera una encuesta
que contiene 5 dimensiones: Empatia (86.5%), aspectos tangibles (85.8%),
seguridad, (81.1%), fiabilidad (74.5%) y capacidad de respuesta (71%). De ello se
obtuvo un menor puntaje en la dimension de capacidad de respuesta, facilidad de
encontrar citas disponibles y facilidad con las que las obtuvo.

Los resultados de la satisfaccion de los usuarios (segun Informe final de la
Encuesta de Satisfaccion del usuario externo Servqual modificada en los Servicios
de Consulta Externa, Hospitalizacién y Emergencia del Hospital Vitarte — 2024) en
el Servicio de Consulta Externa muestran que el 76.4% se mostraron satisfechos
y solo el 23.6% estuvieron insatisfechos con la atencién en el Servicio de Consulta
Externa.

Dentro de la percepcion de los pacientes y/o acompafiantes que acudieron al
hospital la principal causa de insatisfaccion es que no se encontraron citas
disponibles con facilidad en el Servicio de Consulta Externa, entre otros aspectos.

GRAFICO N° 6 ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO
SERVQUAL 2024

e 833 800

76.4
80 —693——702

TOTAL
DIMENSIONES

EMPATIA ASPECTOS

TANGBLES
¥ insatifecho (-)

CAPATIDAD GE SEGURIDAD

RESPUESTA
¥ Satisfecho+}

RABILIDAD
Fuente:DCS-DGSP/MINSA
dd.mm .3z

Fuente: Informe Final Encuesta de Satisfaccién del Usuario Externo SERVQUAL
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VI. PRESUPUESTO

El Plan “Cero Colas” requiere un presupuesto programado de S/.97,745

Soles los cuales sirven para financiar los recursos necesarios para cumplir
con los objetivos, metas y actividades formuladas en el presente Plan.

TABLA N° 07 PRESUPUESTO PROGRAMADO PARA EL PLAN CERO COLAS 2025

o PRECIO PRECIO
N CLASIFICADOR NOMBRE ITEM MEDIDA | UNIDAD UNIT TOTAL
1 26.32.33 INTERCOMUNICADOR UNIDAD 4 2,500 10,000
IMPRESORA DE ETIQUETA-
2 26.32.31 IMPRESORA DE TICKETS UNIDAD 10 600 6,000
3 26.32.31 IMPRESORA UNIDAD 7 800 5,600
4 26.32.31 LECTOR CODIGO DE BARRAS UNIDAD 4 550 2,200
5 26.32.32 LECTOR BIOMETRICO UNIDAD 4 450 1,800
6 26.32.31 CPU UNIDAD 12 1,500 18,000
7 26.32.31 MONITOR PLANO UNIDAD 12 800 9,600
8 26.32.31 TECLADO UNIDAD 12 60 720
9 26.32.31 MOUSE OPTICO UNIDAD 12 30 360
10 26.32.31 TABLET UNIDAD 4 500 2,000
11 26.32.33 TELEFONO UNIDAD 3 150 450
12 26.32.33 ACCESS POINT (ROUTER) UNIDAD 250 500
13 26.32.12 SILLA GIRATORIA UNIDAD 12 400 4,800
14 26.32.12 ESTANTERIA DE MELAMINA UNIDAD 3 500 1,500
15 23.15.12 PAPEL CONTOMETRO UNIDAD 400 10 4,000
16 23.15.12 HOJAS FUA (MILLAR) UNIDAD 40 50 2,000
17 23.15.12 LAPICEROS UNIDAD 50 1 50
18 23.15.12 GRAPADOR UNIDAD 11 15 165
19 23.15.31 CELULAR UNIDAD 8 1,000 8,000
TOTAL 77,745
N° | CLASIFICADOR | NOMBRE ITEM MEDIDA | UNIDAD PRECIO TOTAL
1 23.29.11 AUXILIAR ADMINISTRATIVO SERVICIO 23 2,500 30,000
TOTAL 30,000
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VII. EVALUACION

La evaluacion se realizara de manera semestral, evaluando la medicién de
tiempo de espera, los resultados, logros y sustento estadistico a través de
un informe técnico.

- La evaluacion del Plan Cero Colas se realizara semestralmente,
evaluando el cumplimiento de cada actividad.

- Se realizaran las siguientes mediciones: Medicion de tiempo de espera
en Admisién y Medicién de tiempo de espera en Consulta Externa.
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VIIl.  ANEXOS:
ANEXO 01: MATRIZ DAFO

RN PN
£ N / \
- D A
I'-,k _,."II \ f..n

[ DEBILIDADES \

FALTA DE RECURSOS
FINANCIEROS

FALTA DE COMUNICACION ENTRE
LS SERVICIOS

FALTA DE ADAPTACION A LAS
NUEWAS TECNOLOGIAS

FALTA DE EQUIPAMIENTC
CPERATIVG

l""\ s
~ S~ It
AMENAZA
* FALTA DE PERSONAL MEDICO
* POCA ADHERENCIA A
PROTOCOLOS
+ OBJECIONES DE PERTINENCIA
MEDICA
*  LISTA DE ESPERA ACUMULADA
* CAMBIOS EN LOS PRECIOS DE

PRODUCTCOS FARMACEUTICOS Y
DISPOSITIVOS MEDICOS

FORTALEZAS
GRUPO MEDK:O ALTAMENTE
ESPECIALIZADC
AMPLIA CARTERA DE
SERVICIOS
BUEN TRATO A PACIENTES
UBICACION ESTRATEGICA
FACILIDADES DE ATENCION &
LOS USUARIOS
PREDISPOSICION DEL
PERSONAL MEDICO Y
ADMINISTRATIVG

OPORTUNIDADES

s APOYO DE LA ALTA DIRECCION

»  ALIANZAS COM COLAEORADORES

»  ASOCIACIONES CON OTRAS
INSTITUCIONES

» DESARROLLO DE NUEVDS SERVICIOS

» PROMCCION DE LA SALUD A TRAVES

DE CAMPARNAS DE SALUD
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ANEXO 02: MATRIZ CAME

A D / \
CORREGIR /ﬁ;omh

DESARROLLO DE PLAN *  CONSOLIDAR LA REPUTACION Y
ESTRATEGICO Y COMPARTIR EL RECONOCIMIENTO DE LA
VISION. ) ESPECIALIDAD.

PROFUNDIZAR EN LA ETICA DE LA * CONSOLIDAR LOS SERVICIOS DE
CORGANIZACION. CALIDAD.

PASO A LA CULTURA DE *  DIVERSIFICAR NUEVOS
PROCESOSRECURSOS SERVICIOS EN FUNCION DE LOS

GRUPOS DE INTERES.

S /

Ao / \

MODIFICAR EMPRENDER

FORTALECER ESTRUCTURAY » CEMERAR ¥ ESTRUCTURAR

GESTION. -

clsaueon e wevos o, CoNoNENT i
CANALES DE FINANCIAMIENTO. CETTEROE T e
SOSTEMIBILIDAD ECONOMICA T

- PACIENTES

- ADMINISTRACION (PROVEEDORES,

GESTORES DE SERVICIOS DE
SALUD, FARMACIA)

= APROVECHAR EL POTENCIAL DE
NUEVAS TECNOLOGIAS.

* ALIENZAS CON OTROS AGENTES

{UNIVERSIDADES, SOCIEDADES

/ \ CIENTIFICAS, COLEGIO MEDICO, E'D
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ANEXO N° 03: FLUJOGRAMA DE CITAS WHATSAPP

CITAS WHATSAPP

S Lineas activas de acuerdo de especialidades

4
Seotorgecitade ‘ Paciente acudeo a sy
acuerdo a 1 oita iui
disponibilidad IL Erogremie

Pacionte oscribe al
numero de WhatsApp |
I de acuerdoa
ospecialidad
A———

Rdounoll _7
Observada, rotorma |
| acorregicrasu
L Centro de Salud

TELEFONOS DE CONTACTO PARA CITAS WHATSAPP

SACA TUS CITAS DE ACUERDO AL

NUMERO DE LA ESPECIALIDAD

PCitas 3

+ Medicina Interna onHATsAp « Cardiologia

+ Neurologia + Traumatologia

- Endocrinologia Nombre « Cirugia Pediatrica

+ Otorrinolaringologia DNI + Oncologia

- Geriatria Consultghio - Cirugia Térax y CV

SIS o Pagante

» Nefrologia TURNO: « Anestesiologia -

« Nutricién [ Malmago:1arde. i Terapia del dolor
s e .

« Pediatria « Gastroenterologia + Ginecologia - Aro

+ Medicina Fisica y « Cirugia General « Urologia

Rehabilitacion « Neumologia + Oftalmologia

+ Reumatologia - Dermatologia « Cirugia Plastica

« Psiquiatria « Infectologia « Neurocirugia

« Cirugia Cabeza y Cuello | « Psicologia + Optometria

« Hematologia

« Odontologia

DESDE EL 02 DE ENERO DEL 2025, PUEDES SACAR TU CITA CUALQUIER

DIA DE LA SEMANA , DE LUNES A SABADO DE 7 AM - 5 PM

fankt o
23 @, HOSPITAL DE e
w CR P ) Uima este - vimarre S‘-%ﬁ‘

Afo: 2025
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ANEXO 04: FLUJOGRAMA DE CITAS PRESENCIALES

CITAS PRESENCIALES

Respetando el Cronograma de Especialidades

'
Paciente acude a wl ( 3
ventanillas de | Paciente acude a su
admisién a sacar | ? | cita programada
cita J 3 )

Ta

’~ \
Paciente acude al
Hospital a sacar citas >
de manera prmneiaj

~ - —

Referencia
Observada, retorna
@ corregir a su
Centro de Salud

|

CRONOGRAMA DE CITAS PRESENCIALES 2025

PROGRAMACION 2025

CRONOGRAMA DE CITAS PRESENCIALES

MEOICINA  CARpIOLOGIA  OFTALMOLOGIA yREvABICTACION GINECOLOGIA

PEDIATRIA INTERNA ;
- CIRUGIA TORAX Y CIRUGIA PLASTICA
CARDIOVASCULAR
“gﬁyANA ODONTOLOGIA  GASTROENTEROLOGIA DERMATOLOGIA  UROLOGIA
12:30 pn. CABEZA Y CUELLO
ALTO RIESGO OBSTETRICO (ARO) - ESTANTES
TRAUNATOLOGIA ~ (TORRNOLIANGOLOSA  CIRUGIA GENERAL

CIRUGIA PEDIATRICA

REUMATOLOGIA ~ ENDOCRINOLOGIA gyucia
NEUROLOGIA  NEFROLOGIA GENERAL NEUROLOGIA  PSICOLOGIA  GINECOLOGIA

TARDE = z >
{2:30pma  NEUMOLOGA  ONCOLOGIA  PSIQUIATRIA MEDICINA
6:30 p.m. PEDIATRIA  MEDICINAINTERNA  PEDIATRIA INTERNA PEDIATRIA

ALTO RIESGO OBSTETRICO (ARO) - GESTANTES

MAMIS MEDICINA
INTERNA

IMPORTANTE
Solo ingresaran para generar sus citas los usuarios que tengan referencia ingresada y aprobada en el sistema REF-CON del
MINSA del Hospital de Lima Este - Vitarte.

» Toda referencia observada o rechazada debe corregirse en su Centro de Salud, no en e! Hospital.

« Todos los dias se otorgan citas para las especialidades de Anestesiologia, Ecografias Obstétricas, Consejeria y Nutricion.
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ANEXO 05: FLUJOGRAMA DE CITAS AL ALTA DE HOSPITALIZACION

CITAS AL ALTA DE
HOSPITALIZACION

. -
Médico tratante | I Se le otorga citas
emite su Hoja de ,—)’ para sus controles

| Contrareferencia | | posteriores

\ 7’ \\ - - -

E | Paciente acude a su
cita control
programada

/
1

Amerita
Controlos
posterires

Paciente de alta de ]
Hospitalizacion |

]

| Luego de citas de
control paciente se
dirige a su Centro

de Salud con su Hoja

( § ' | de Contrareferencia
Paciente de Alta -

médica

FLUJOGRAMA DE CITAS DESDE LOS CENTROS DE SALUD

CITAS DESDE LOS CENTROS
DE SALUD

4 feforencia L ! Se otorga y envia
[ p—> Aotobada 3 ticketdecitaal
| Se envia solicitud de | L 1 | centrode Salud
cita alos WhatsApp e A L Ch——
| exclusivos por CCSS | Cooeaan)
. J . Referencia .
’ | Observada ‘
N —— — .

L

f \
Paciente acude a su ‘

o N\
Paciente acude a su |

oy _ Se informa al centro de
centro de salud para 3 w;;m;:' salud que realice cita programa en el
sus atenciones J complejidad correcciones HLEV |
S > R ————— - -y J/
No se elabora
referencia Finalizar

20



