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HOSPITAL NACIONAL CAYETANO HEREDIA

RESOLUCION DIRECTORAL
Lima,_ 07 4o Ahud. de 2025

VISTO: el expediente N° 6551-2025, que contiene la Nota Informativa N° 057-2025-
OGC-HNCH, de la Oficina de Gestién de la Calidad, y;

CONSIDERANDO:

Que, a través de los articulos | y Il del Titulo Preliminar de |a Ley General de Salud,
disponen que la salud es condicién indispensable para el desarrollo humano y medio
fundamental para alcanzar el bienestar individual y colectivo. Por lo que su proteccion es de
interés publico. Por tanto, es responsabilidad del Estado regularla, vigilarla y promoverla;

Que, con Nota Informativa N° 057-2025-OGC/HNCH, la Jefa de la Oficina de Gestién de
la Calidad del Hospital remite el Plan Cero Colas 2025 del Hospital Nacional Cayetano Heredia, la
misma que tiene como objetivo contribuir a mejorar la calidad de la atencion brindada a los usuarios
en el Hospital Nacional Cayetano Heredia, reduciendo significativamente el tiempo de espera de
los pacientes que acuden para acceder a la prestacion de salud;

Que, mediante Resolucion Ministerial N°811-2018/MINSA, se aprueba la Directiva
Administrativa N° 251-MINSA/2018/DGOS - Directiva Administrativa para la elaboracién e
implementacion del Plan "Cero Colas" en las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud
publicas adscritas al Ministerio de Salud y Gobiernos Regionales, la misma que tiene por finalidad
contribuir mediante Ia ejecucion del Plan“ Cero Colas” a mejorar la calidad de la atencion brindada
a los usuarios en las Instituciones prestadoras de Servicios de Salud (IPRESS), reduciendo
significativamente el tiempo de espera de los pacientes que acuden para acceder a una prestacién
de salud;

Que, el numeral 5.1 definiciones operativas la citada Directiva define al Plan Cero Colas,
como un documento que tiene por objetivo evitar la generacion de filas presenciales de espera de
los usuarios que solicitan una atencién en salud, asi como, reducir los tiempos de espera para la
obtencién de una cita o atencion ambulatoria, en las aéreas de admision, consultorios externos y
servicios de apoyo al diagnéstico y tratamiento;

Que, la citada Directiva en el numeral 6.2.1 sefiala que la Direccién General es la
responsable de la supervisién y monitoreo de la implementacion del Plan “Cero Colas” en el
establecimiento de salud a su cargo con el fin de garantizar la disminucién del tiempo de supera
para una cita y contribuir a mejorar la calidad de las prestaciones a los usuarios externos y esta
funcién es delegable a otro funcionario;

Que, con Resolucién Directoral N° 098-2025-HNCH/DG, que actualizd el equipo
responsable de la elaboracién del Plan Cero 2025 del Hospital Nacional Cayetano Heredia:

Que, de acuerdo a lo establecido en el literal ) del articulo 6° del Reglamento de
Organizacién y Funciones del Hospital Cayetano Heredia, dispone que la Direccion General
esta a cargo de un Director General y tiene como una de sus funciones expedir Resoluciones
Directorales en los asuntos de su competencia;



Que, estando a lo propuesto por la Oficina de Gestién de la Calidad, y lo opinado por
la Oficina de Asesoria Juridica en el informe N° 202-2025-0AJ/UAJS-N° 09-HNCH;

Con visto de la Jefatura de la Oficina de Gestién de la Calidad, y de la Jefatura de la
Oficina de Asesoria Juridica;

De conformidad con lo dispuesto en el Texto Unico Ordenado de la Ley del
Procedimiento Administrativo General N° 27444 y las facultades previstas en el Reglamento
de Organizacién y Funciones del Hospital Cayetano Heredia aprobado por Resolucidn
Ministerial N° 216-2007/MINSA;

SE RESUELVE:

e L Articulo 1°. -APROBAR el Documento Técnico: Plan Cero Colas 2025 del Hospital
,{N& Nacional Cayetano Heredia.

Articulo 2°. - ENCARGAR a la Oficina de Gestion de la Calidad el seguimiento y
cumplimiento del Plan aprobado en el articulo primero de la presente resolucion.

Articulo 3°. - DISPONER que la Jefatura de la Oficina de Estadistica e Informatica
efectde la publicacion de la Presente Resolucion y la Guia aprobada, en la pagina web del

Hospital Nacional Cayetano Heredia. )
REGISTRESE Y COMUNIQUESE
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PLAN CERO COLAS 2025

INTRODUCCION

El MINSA aprueba la Directiva Administrativa N° 521-MINSA/2018/DGOS. “Directiva
para la elaboracién e implementacion del “Plan Cero Colas 2025” en las instituciones
prestadoras de servicios de salud”, con la finalidad de mejorar la calidad de atencion a
los usuarios que acuden a los servicios de salud, reduciendo los tiempos de espera

para acceder a las prestaciones de salud.

Se entiende como el plan cero colas al “documento para evitar la generacion de filas
presenciales de espera de los usuarios que solicitan atencion de salud, asi como,
reducir los tiempos de espera para la obtencién de una cita o atencion ambulatoria en
las areas de admision, consultorios externos y servicios de apoyo al diagnostico y

tratamiento.

El Hospital Nacional Cayetano Heredia (HNCH), es una institucion de Complejidad IlI-
1. Con el compromiso de la promocién y prevencion de salud, asi como el tratamiento
y recuperacion de las enfermedades, ademas de la rehabilitacion de la poblacion; asi
mismo contribuye con la docencia e investigacion en salud, aportando al desarrollo del

pais.

El plan cero colas 2025, contiene actividades a realizar en el marco de mejora continua
de los procesos realizados en la Institucion con la finalidad de optimizar el servicio
brindado para disminuir los tiempos de espera relacionados con las “colas”, aplicando

la normativa vigente y dando uso eficiente a los recursos existentes.
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. OBJETIVO

3.1 OBJETIVO GENERAL
Contribuir a mejorar |a calidad de la atencion brindada a los usuarios en el Hospital
Nacional Cayetano Heredia, reduciendo significativamente el tiempo de espera de los

pacientes que acuden para acceder a una prestacion de salud

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

OE1. Disminuir tiempos de espera en los servicios de admision, laboratorio,

farmacia, diagnostico por imagenes y consulta externa.

OE2. Continuar con la implementacion de recursos informaticos para facilitar el

proceso de atencion al paciente en consulta externa.
OE3. Brindar orientacion efectiva al usuario en el proceso de atencion ambulatoria.

OE4. Brindar acceso oportuno a las citas para atencion ambulatoria y virtual en

consulta externa, laboratorio y apoyo al diagnéstico.

OES5. Mejorar el registro de la expedicion de ordenes de laboratorio, orden de

diagnostico por imagenes, recetas médicas estandarizadas y otros formatos.

OES6. Mejorar el sistema de referencias y contrareferencia de consulta externa para

facilitar el acceso de pacientes a |a atencion en el hospital Cayetano Heredia.

OE7. Fortalecer 1a consulta médica a través de la Teleconsulta en diferentes
especialidades segun capacidad instalada y con profesionales de salud que

laboren en forma presencial, teletrabajo

I-
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. METAS

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

alcanzar las siguientes metas

. Valores
Indicador Valor Esperado
Actuales
Tiempo de espera en Admision 00:03:00 Menor o igual a 10 minutos
Tiempo de espera en laboratorio . )
00:45:00 Menor o igual a 15 minutos
( toma de muestra)
Tiempo de espera en laboratorio ) )
00:18:00 Menor o igual a 15 minutos
(desglose)
Tiempo de espera en diagnodstico por ) ]
: 00:45:00 Menor o igual a 15 minutos
iméagenes
Tiempo de espera en farmacia 00:06:00 Menor o igual a 10 minutos
Tiempo de espera para cita en ’ : .
o ] 12 dias Menor o igual a 7 dias
consulta externa (diferimiento de cita)
Tiempo de espera en consulta externa 00:17:00 Menor o igual a 15 minutos

IV. ACCIONES Y ESTRATEGIAS
El Plan Cero Colas 2025 propone las siguientes acciones en concordancia con los

objetivos propuestos

OE1. Disminuir tiempos de espera en los servicios de admision, laboratorio,

farmacia, diagnoéstico por imagenes y consulta externa.

a. Mejorar los procesos de atencién de ventanillas de Admision.

b. Capacitacién orientada al desarrollo de capacidades y buen trato al usuario.




OFICINA GESTION DE LA CALIDAD DTP/OGC-006-2025

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD v 01.00/03.2025

DOCUMENTO TECNICO: PLAN “CERO COLAS” DEL HOSPITAL NACIONAL

CAYETANO HEREDIA 2025 Pégina :6 de 12

c. Mejorar los procesos de atencion de ventanillas en Call Center. Fortalecer el
mensaje de recordatorio de citas

d. Monitoreo del cumplimiento, verificacion de asistencia y permanencia del
personal programado en los servicios.

e. Disminuir el nimero de incidencias en la prescripcion de medicamentos.

f.  Mejorar registro de érdenes de examenes auxiliares.

g. Optimizar el tiempo del personal en la toma de muestras de todos los
modulos en horario de mayor demanda

h. Mejorar el flujo de entrada y salida de los pacientes en el area de toma de
muestras y desglose de laboratorio

i Actualizar la informacion de medicamentos disponibles cada 02 meses

j. Mejorar la comunicacion en la dispensacion Yy administracion de
medicamentos al paciente.

k. Mejorar el flujo de las colas en la ventanilla de atencion con la presencia de
orientadores en Diagnostico por Imagenes

| Gestionar la implementacion de un sistema que mejore el otorgamiento de

citas en Diagnéstico por Imagenes

OE2. Continuar con la implementacion de recursos informaticos para facilitar

el proceso de atencion al paciente en consulta externa.

Implementacion de la historia clinica electrénica en todos los consultorios.
Adquisicion de computadoras, impresoras, ticketeras, intercomunicadores Y
lectoras para el servicio de Laboratorio y Diagnostico por Imagenes.

c. Implementaciéon de un sistema de filtro de los examenes para evitar
duplicidad.

d. Mejorar el sistema de otorgamiento de citas en el servicio de Diagnostico por

Imagenes.

OE3. Brindar orientacion efectiva al usuario en el proceso de atencion

ambulatoria.
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a. Designar orientadores en las filas de espera en Admision, laboratorio,
Diagnostico por Imagenes y Farmacia, para mejorar la informacion.

b. Implementar con paneles informativo acerca del otorgamiento de citas y en
los diferentes canales informativos

c. Publicar las fechas de apertura de las citas en los consultorios de la Consulta

externa.

OE4. Brindar acceso oportuno a las citas para atencion ambulatoria y virtual

en consulta externa, laboratorio y apoyo al diagnéstico.

a. Fortalecer el modulo de atencién de citas por teléfono, WhatsApp para
usuarios continuadores.

b. Garantizar la disponibilidad y estabilidad del servicio para evitar caidas o
tiempos de espera prolongados.

c. Realizar programacion de horarios en Ecografia para 03 meses.

OES5. Mejorar el registro de la expedicion de 6rdenes de laboratorio, orden de

diagndstico por imagenes, recetas médicas estandarizadas y otros formatos.

a. Capacitar y sensibilizar al personal médico de la consulta externa en temas
relacionados al correcto llenado solicitudes exdmenes de laboratorio,

ordenes de diagndstico por imagenes y recetas.

OE6. Mejorar el sistema de referencias y contrareferencias de consulta
externa para facilitar el acceso de pacientes a la atencién en el hospital

Cayetano Heredia.

a. Coordinar con la DIRIS Lima Norte reuniones de capacitacion a los centros

periféricos de Salud para mejorar el flujo de referencia.
i OET7. Fortalecer la consulta médica a través de la Teleconsulta en diferentes
f/ especialidades segun capacidad instalada y con profesionales de salud que

\J laboren en forma presencial, teletrabajo
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a. Promover el usodela Teleconsulta entre los pacientes del Hospital Nacional
Cayetano Heredia, brindando informacion clara sobre su acceso, beneficios
y funcionamiento para mejorar la atencion en salud.

b. Ampliarla programacion de turnos para actividades en Telemedicina con los
departamentos de mayor demanda en el hospital.

c. Potenciar las teleconsultas como una estrategia para garantizar la necesidad
de una referencia y de ser el caso asegurar que esta se realice con las
mejores condiciones de salud posible para el traslado de pacientes referidos

a través de las indicaciones del médico consultor.

V. INDICADORES DE DESEMPENO

INDICADORES TIPO
Promedio del tiempo de espera en las ventanillas de RESULTADO
Admision
Promedio del tiempo de espera de los usuarios RESULTADO

continuadores para recibir atencion en Consulta Externa

Promedio del tiempo de espera de los usuarios para RESULTADO
recibir citas en Diagnostico por Imagenes

Promedio del tiempo de espera de los usuarios para RESULTADO
recibir atencién en Laboratorio

Promedio del tiempo de espera de los usuarios para RESULTADO
recibir atencion en Farmacia

Promedio del tiempo de espera de los usuarios para RESULTADO
recibir citas en Consulta Externa (Diferimiento de citas)

La ficha técnica de los indicadores esta detallada en el Anexo 02
VI, ORGANIZACION PARA LA EJECUCION DEL PLAN

La organizacion para la implementacion y gestion del plan cero colasen el

Hospital Cayetano Heredia tendra dos equipos que a continuacion se detalla:
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Equipo para la elaboracion del plan del “Plan Cero Colas 2025"estara

integrado por:

Director General del Hospital Cayetano Heredia
Jefe del Departamento de la Consulta Externa
Jefe de la Oficina de Gestion de |a Calidad

Jefe de la oficina de Estadistica e Informatica

Equipo de gestion de la implementacion del Plan Cero Colas
Jefe de la Oficina de Estadistica e Informatica

Jefe del Departamento de Diagnostico por Imagenes

Jefa del Departamento de Patologia Clinica

Jefe del Departamento de Farmacia

Jefe de la Unidad de Telesalud y Telemedicina

Jefe de la Oficina de Comunicaciones

Jefe de la Oficina de Servicios Generales.

Jefe de la Unidad Vigilancia

Vil. CRONOGRAMA (ACCIONES, FECHAS, RESPONSABILIDAD)

En la matriz de actividades (Anexo 1)

Vill. PRESUPUESTO

El presupuesto para la ejecucion del presente plan se ejecutara con presupuesto de

cada area involucrada y segun disponibilidad presupuestal.

IX. EVALUACION
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La evaluacion del desempefio en los diferentes servicios se llevara a cabo de
manera semestral con el objetivo de monitorear y documentar los logros obtenidos.
Entre los aspectos evaluados se incluyen los tiempos de espera en los distintos
servicios, permitiendo asi identificar mejoras y areas de oportunidad.

Los resultados de esta evaluacion seran presentados en un informe técnico, en el
cual se detallaran los avances registrados, las estrategias implementadas y las

recomendaciones para optimizar la calidad del servicio.

X. ANEXOS
o Anexo N° 01: Ficha técnica de indicadores del Plan Cero Colas

o Anexo N° 02: Matriz de actividades y cronograma

o Anexo N°03: CAME-DAFO

ANEXO N° 01
FICHA TECNICA DE LOS INDICADORES DE DESEMPENO
[ Elemento Laboratorio
Nombre del Tiempo de espera Laboratorio- Toma de Muestra
| Indicador
Institucion IPRESS llI
Definicion Tiempo promedio que tarda una persona en ser atendida después de
haber llegado a la cola .
Justificacion El tiempo de espera esta asociado con la satisfaccion del usuario
externo.
Objetivo Reducir el tiempo de espera en el area de Toma de muestra
Formula de calculo Suma de tiempo en minutos de espera / Nimero Total de personas
observadas
Situacion actual 47 minutos
Fuente de Datos Por observacion
Frecuencia de Semestral
Medicion
| Desagregacion Turno mafiana
Elemento Diagndstico por Imagenes
Nombre del Tiempo de espera en Diagnostico por Imagenes.
Indicador

Institucion

IPRESS llI
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Definicion Tiempo promedio que tarda una persona en ser atendida después de

haber llegado a la cola .

" Justificacién

El tiempo de espera esta asociado con la satisfaccion del usuario
externo.

Objetivo

Reducir el tiempo de espera en el drea de Diagndstico por Imagenes

Formula de calculo

Suma de tiempo en minutos de espera / Numero Total de personas
observadas

Medicion

Situacion actual 45 minutos
Fuente de Datos Por observacién
Frecuencia de Semestral

Desagregacion

Turno mafana

Elemento Farmacia Central

Nombre del Tiempo de espera en Farmacia Central.

Indicador ]
Institucion IPRESS Il

Definicién Tiempo promedio que tarda una persona en ser atendido por algtin

servicio administrativo después de haber llegado a la cola .

| Justificacion

El tiempo de espera esta asociado con la satisfaccidn del usuario
externo.

Objetivo

Reducir el tiempo de espera en el area de Farmacia Central

Formula de calculo

Suma de tiempo en minutos de espera / Nimero Total de personas
observadas

Medicion

Situacion actual 06 minutos
Fuente de Datos Por observacion
Frecuencia de Semestral

Desagregacién

Turno mafana

[ Elemento

Consulta Externa

Nombre del Indicador

Tiempo de espera en Consulta Externa.

Institucion

IPRESS |l

Definicion

Tiempo promedio que transcurre entre la hora de la cita y el
momento que ingresa al consultorio.

Justificacion

El tiempo de espera esta asociado con la satisfaccion del usuario
externo.

Objetivo

Reducir el tiempo de espera en el area de Consulta Externa

Formula de calculo

Suma de tiempo en minutos de espera / Numero Total de personas
observadas

Medicién

Situacién actual 15 minutos
Fuente de Datos Por observacion
Frecuencia de Semestral

Desagregacion

Turno manana/Turno tarde
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[ Elemento Admision Central ]
Nombre del Tiempo de espera en Admisién Central.
Indicador
Institucion IPRESS Il
Definicion Tiempo promedio que tarda una persona en ser atendido por algun

servicio administrativo después de haber llegado a la cola .

Justificacion

El tiempo de espera esta asociado con la satisfaccién del usuario
externo.

Objetivo

Reducir el tiempo de espera en el area de Admision Central

Férmula de calculo

Suma de tiempo en minutos de espera / Numero Total de personas
observadas

Situacion actual

03 minutos 42 segundos

Fuente de Datos

Por observacion

Frecuencia de
Medicion

Semestral

Turno mafana

Desagregacic'm
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