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N°0173-2025-GRL-GRDS-DIRESA-HRH-DE

Huacho, 04 de abril del 2025

GOBIERNO REGIONAL DE LIMA HOSPITAL DE HUACHO

VISTOS:

El INFORME 022-2025-GRL-GRDS-DIRESA-HHHO-SBS-DPCONSEXTYH, de fecha 13 de marzo de 2025, emitido
“\por la Jefatura del Departamento de Consulta Externa y Hospitalizacién, el Memorando N° 307-2025-GRL-GRDS-
7 IDIRESA-HHHO-SBS-OPE emitido por la Direccién de la Oficina de Planeamiento Estratégico y el Memorando
5/N°0287-2025-GRL-GRDS-DIRESA-HRH- DE, de fecha 04 abril de 2025, emitido por la Direccién Ejecutiva,
mediante el cual se autoriza la emisién del acto resolutivo.

CONSIDERANDO:

Que, los numerales Iy II del Titulo Preliminar de la Ley N.© 26842, Ley General de Salud disponen que la salud
es condicién indispensable del desarrollo humano y medio fundamental para alcanzar el bienestar individual y
colectivo, y que la proteccién de la salud es de interés publico. Por tanto, es responsabilidad del estado regularla,
vigilarla y promoverla.

Que, Articulo 37° del Reglamento de Establecimiento de Salud y Servicios Médicos de Apoyo aprobado mediante
Decreto Supremo N.© 013-2006 SA, establece que las Funciones del Director Médico y/o del responsable de la
atencion de Salud, a) Planificar, Organizar, Dirigir y controlar la produccién de los servicios de salud, asegurando
a oportuna y eficiente prestacidn de los mismos; b) Asegurar la calidad de los servicios prestados a través de la

plementacion y funcionamiento de sistemas para el mejoramiento continuo de la calidad de la atencién y la
estandarizacion de los procedimientos de la atencién en salud.

L

Que, mediante Resolucién Ministerial N°811-2018/MINSA, de fecha 05 de setiembre de 2018, se aprueba
Directiva Administrativa N°251/MINSA/2018/DGOS, para la elaboracién e implementacion del “Plan Cero Colas”
en las Instituciones prestadoras de Servicios de Salud (IPRESS) publicas adscritas al Ministerio de Salud y
Gobiernos Regionales; cuya finalidad es contribuir mediante la ejecucién del Plan de Cero Colas, es mejor la
. calidad de las atenciones brindadas a los usuarios (pacientes), reduciendo significativamente el tiempo de espera
de los pacientes que acuden a los Hospitales por una prestacién de salud.

Que, conforme lo establece el Sub- numeral 6.2.2 de la Directiva precitada “Todo Director o Jefe de la IPRESS
debe implementar el Plan Cero colas” de acuerdo a su realidad fortaleciendo los servicios, optimizando los
tiempos de espera, y facilitando el acceso a los usuarios externos durante su estancia en la IPRESS; sefialando
ademas que el Sub Numeral 6.2.3 que el “Plan Cero Colas” estara dirigido a los servicios de admisidn, consulta
externa Servicios de apoyo al Diagndstico y Tratamiento.

Asimismo, en el numeral 5.3, de la acotada establece que en cada IPRESS se conformara un equipo de
profesionales de la salud, que serd responsable de la elaboracién y gestién del Plan Cero Colas, este equipo
consta de (03) profesionales que deben ser reconocidos mediante Resolucion Directoral de la IPRESS.

Que, mediante Resolucion Ministerial N°090-2022/MINSA de fecha 21 de febrero de 2022 se aprobd la Directiva
Administrativa N° 326-MINSA/OGPPM-2022 “Directiva Administrativa para la Formulacién, Seguimiento y
Evaluacién de los Planes Especificos en el Ministerio de Salud”, que como Anexo forma parte integrante de la
presente Resolucién Ministerial, el cual tiene como finalidad la de contribuir al logro de objetivos institucionales
y sectoriales mediante la estandarizacion de Planes Especificos en el Ministerio de Salud (MINSA) que se orienten
% a lograr la operatividad de las intervenciones sanitarias y administrativas relevantes.

Que, la citada Directiva, Define el “PLAN DE CERO COLAS” como la forma de evitar la generacién de filas
presenciales de espera de los usuarios que solicitan atencién de salud, asi como reducir los tiempos de espera
para la obtencién de una cita, atencién ambulatoria en las instalaciones de Salud.

Que, mediante INFORME N°0040-2024-GRL-DIRESA-HHHO-SBS-DPCONSEXTYH, de fecha 03 de abril de 2024,
emitido por la jefatura del Departamento de Consultorios Externos y Hospitalizacion solicita la aprobacion del
“PLAN CERO COLAS — 2024" del Hospital Huacho Huaura Oyoén Y SBS, el cual tiene como objetivo, establecer
estrategias que permitan reducir los tiempos de espera en la atencidn al usuario externo que acude al Hospital




Huacho Huaura Oyon y SBS, contribuyendo asi a mejorar la calidad de las prestaciones de salud, asimismo
fortalecer el proceso de referencia y contra referencia a través del REFCON, implementar acciones para la
disminucién del tiempo de espera en la atencion presencial del usuario en consulta externa, laboratorio, servicio
de Diagndstico por Imagenes y farmacia, evaluar el grado de satisfaccion de usuario externo en las atenciones
de salud.

Que, mediante Resolucién Directoral N°123-2025-GRL-DIRESA-HHHO-SBS-DE, de fecha 06 de marzo de 2025,
se conforma el Equipo Responsable de la Elaboracion y Gestién del PLAN DE CERO COLAS - 2025, del Hospltal
Regional Huacho.

Que, con Memorando N©307-2025-GRL-GRDS-DIRESA-HHHO-SBS-OPE de fecha 25 de marzo de 2025, la
Directora de la Oficina de Planeamiento Estratégico, informa que: la Jefatura del Area de Organizacién emite
OPINION TECNICA FAVORABLE respecto a la aprobacion del "PLAN CERO COLAS 2025" del Hospital Regional
Huacho, encontrandose enmarcado en la normativa vigente”. Asimismo, la Jefa del Area de Presupuesto opina
favorable la aprobacién del Documento Técnico PLAN CERO COLAS 2025 del Hospital Regional de Huacho.

administrativa de la entidad, autorizar emitir el Acto Resolutivo que disponga aprobar el “PLAN CERO COLAS
025", del Hospital Regional de Huacho, con la finalidad de establecer estrategias que permitan reducir los
liempos de espera en la atencién al usuario externo que acude al Hospital Regional Huacho Huaura Oyén y SBS,
ontribuyendo a mejorar la calidad de las prestaciones de salud.

Que, por las razones expuestas en los documentos de Vistos y parrafos precedentes la maxima autoridad
R

Con el visto bueno de la Direccion de la Oficina de Planeamiento Estratégico, Unidad de Gestién de la Calidad,
Unidad de Asesoria Juridica y Departamento de Consultorios Externos y Hospitalizacién del Hospital Huacho
Huaura Oyon y Servicios Bésicos de Salud.

; Por las consideraciones expuestas, esta Direccion Ejecutiva, en uso de las facultades administrativas
conferidas mediante Resolucién Gerencial General Regional N°012-2025-GRL/GGR de fecha 17 de enero del
1 2025.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR el "PLAN CERO COLAS -2025 DEL HOSPITAL REGIONAL DE
UACHO”, elaborado por el Departamento de Consultorios Externos y Hospitalizacion, el mismo que forma

cumplimiento y monltoreo difusion del documento aprobado en el Articulo Primero.

ARTICULO TERCERO. — ENCARGAR a la Unidad de Estadistica e Informaética, la publicacién del documento
aprobado en el articulo primero, en el Web site institucional.
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DOCUMENTO TECNICO: PLAN CERO COLAS DEL HOSPITAL REGIONAL DE HUACHO 2025

I. INTRODUCCION

Al retomar la atencion presencial en consuliorios externos, como parte del proceso post
pandemia COVID-19, se han implementado estrategias con la finalidad de mejorar la atencién
en consulta externa, farmacia, laboratorio y apoyo al diagnéstico, entre ellas las atenciones por
telemedicina y la obtencién de citas virtual haciendo uso las TICS, habiéndose también realizado
la medicién de indicadores de satisfaccién y medicion de tiempos de espera como parte del
analisis institucional del afio 2024

En relacion a ello, se pueden evidenciar que la satisfaccion del usuario externo en consulta
externa fue de 53.3%. La dimensién Empatia (63.5%) tuvo el primer lugar, seguida por la
Dimensién de Seguridad (61.7%), dimension Aspecios Tangibles, Fiabilidad y capacidad de
respuesta en menor grado de satisfaccion. Al respecto cabe mencionar que el mayor grado de
insatisfaccion esta asociado a la citas disponibles y facilidad para la obtencién de las mismas.

En relacion al tiempo estandar para la atencion en Consultorios Externos durante el ano 2024
fue de 2 hora 46 minutos desde el ingreso al Hospital hasta la salida del consultorio. Asimismo,
se logré evidenciar que el tiempo estandar para la obtencidn de citas en las diferentes
especialidades que oferta la IPRESS; durante el afo 2024 fue de 27 dias. Siendo las
especialidades con alta demanda; urologia, cardiologia y oftalmologia las cuales cuentan con un
1 0 2 especialistas.

En consulta externa, en el afio 2024 se realizaron 163 799 atenciones médicas, 163 146 fueron
atenciones en servicios de apoyo y preventiva promocional presenciales y 3 876 atenciones a
través de la Telemedicina (Teleorientacion, Teleconsulia, Telemonitoreo, Teleinterconsultas).

Por todo lo expuesto, se ha visio por convenienie formular el presente Plan “Cero Colas” con la
finalidad de implementar y fortalecer medidas que contribuyan a reducir los tiempos de espera
en la atencion al usuario externo que acude al Hospital Regional de Huacho, contribuyendo a
mejorar la calidad de la atencién de las prestaciones en salud.

Il. OBJETIVOS !
2.1. Objetivo General

Establecer estrategias que permitan reducir los tiempos de espera en la atencion al usuario
externo que acude al Hospital Regional Huacho, contribuyendo a mejorar la calidad de las
prestaciones de salud.

2.2. Objetivo especifico

2.2.1. Establecer estrategias para reducir el tiempo de espera para la entrega de cita en la
UPSS Consulta Externa.

2.2.2. Implementar acciones para disminuir el tiempo de espera en la atencién presencial del
usuario en consulta exierna.

2.2.3. Evaluar el grado de satisfaccion del usuario externo en las atenciones de consulta
externa, farmacia, laboratorio y servicios diagnéstico por imagenes.

. METAS

3.1. Disminuir los rangos de fiempo de espera para la entrega de citas de 27 dias a 23 dias.
3.2. Reducir el rango de tiempo de espera en la atencion presencial de 2 horas 46 min a 2h.
3.3. Incrementar el grado de satisfaccion del usuario externo de 53.3% a 60%.

IV. ACCIONES / ESTRATEGIAS

Las actividades del Plan Cero Colas se detallan en el cronograma de Gantt, los cuales seran
posibles alcanzar con la ejecucidn y evaluacion de actividades claves.
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DOCUMENTO TECNICO: PLAN CERO COLAS DEL HOSPITAL REGIONAL DE HUACHO 2025

4.1. Acciones de mejora del acceso a las citas para los usuarios a través de la lineas
telefénicas, formulario virtual y buzén fisico, para la atencién de las diferentes
especialidades segin cartera de servicios.

e Coordinar con Unidad de Estadistica e Informatica para elevar el plan de
modernizacion del parque informatico (Admisién y Caja) y su inclusién en el Plan de
anual de adquisiciones.

e Implementar programas que permitan la accesibilidad de los pacientes para una
atencion oportuna.

e Optimizar el sistema de citas a través de sistemas informaticos actualizados e
interoperables, evitando ausencia de pacientes citados programados.

¢ Implementar Historias clinicas electronica.

e Solicitar la asignar de un responsable de Referencias y Contrarreferencias en cada
establecimiento de salud de | nivel.

4.2. Estrategias o acciones de mejora para reducir los tiempos de espera en las filas
presenciales para la atencion en admision, caja, farmacia, laboratorio y servicios de
diagnostico por imagenes.

e Actualizar requerimientos de equipos, insumos estratégicos y mobiliario para sala de
espera para mejorar la atencidn y satisfaccién del usuario de consulta externa.

e Solicitar la adquisicién y mantenimiento correctivo de equipos de apoyo al diagndstico
por imagenes.

e Monitorear el horario de inicio de atencién en Consulta Externa.

e Solicitar la contratacion de especialistas (Oftalmologia, Urologia, u otros).

e Solicitar la Rotacion de especialistas (urdlogo y endocrinélogo) de primer nivel de
atencion al Hospital.

4.3. Informacién y orientacidn al usuario que acude a consultorios externos, laboratorio,
servicios de apoyo al diagnéstico.

e Difundir los servi¢ios que brinda el hospital.
Ofertar  atenciones por Telemedicina  (Teleconsulta, Teleinterconsultas,
Telemonitoreo y Teleorientacion).

¢ Coordinar las atenciones de Teleapoyo al diagnostico.

¢ Sensibilizacion a usuarios y personal de salud sobre el uso de plataforma
Teleatiendo.

4.5. Fortalecer las capacidades del personal administrativo y asistencial de consulta externa,
farmacia, laboratorio y a los servicios de diagndstico por imagenes.

¢ Mantener capacitado y sensibilizado al personal asistencial y administrativo sobre la
satisfaccion del usuario.
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V. INDICADORES

FICHA TECNICA DEL INDICADOR

Nombre del Indicador

Tiempo de espera para la obtencién de citas en Consultorios
Externos

Definicion

Elindicador mide el tiempo promedio de espera desde la solicitud
de cita hasta que el paciente recibe |a cita.

Tipo del Indicador

Indicador de Desempefio

Linea de Base o Valor Base | Linea de base 0 valor base Afo
23 dias 2023
Linea de base o valor base Ao
Valor Actual 27 dias 2024
Afio 2023 2024 2025
Valor Estimado Valor ) ]
astimado 23 dias 27 dias

Justificacion

Miedir el tiempo de espera de un paciente desde gue solicita su cita
hasta que recibe la atencion. Permite conocer las debilidades e
identificar factores criticos de éxito en el marco del plan cero colas.

Limites y
Empleados

Supuestos

El indicador se formula en base a la encuesta y medicion de tiempos
de acuerdo a la muestra elegida, en horarios de mayor demanda.

Férmula o método de caiculo

Suma de tiempo promedio transcurrido entre el dia que solicita la
cita y el dia de la atencion respectiva

N° total de usuarios del estudio

Célculo del
cumplimiento

porcentaje de

(Logro alcanzado — Valor umbral) x100
Logro esperado — Valor umbral

Periodicidad

Semestral

Fuente de datos

REFCON

Fuente de verificacion de

Indicador

Informe de medicion de Tiempo de espera (Dias)

Organo y Entidad responsabie
de la Medicion

UPSS consulta externa/ UGC
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FICHA TECNICA DEL INDICADOR

Nombre del Indicador

Tiempo promedio de espera de atencion del usuario en las UPSS de
Consulta Externa,

Definicién

El indicador mide el tiempo promedio de espera desde el ingreso a la
IPRESS hasta el término de la consulta en horas y minutos.

Tipo del Indicador

Indicador de Desempefio

' | _Linea de base o valor base Afo
Linea de Base o Valor Base Th 16 min T
Valor Actual f'm—b;se o valor base Afio

L 2h 46min 2024

¢ Muestra de 30 pacientes

Valor Estimado

| Afo | 2023 ‘ 2024 2025
L sepor 1016 min 2h 46min

Justificacion

Medir el tiempo de espera de atencién del usuario en consulta externa,
farmacia, laboratorio y servicios de diagnéstico por imagenes. Permite
conocer las debilidades e identificar factores criticos de éxito en el
marco del plan cero colas.

Limites y
Empleados

Supuestos

Elindicador se formula en base a la encuesta y medicion de tiempos de
acuerdo a la muestra elegida, en horarios de mayor demanda.

Formula o método de
calculo .

Sumatoria del tiempo de espera de los usuarios en estudio

Numero de usuario del estudio

Célculo del porcentaje de
cumplimiento

(Logro alcanzado — Valor umbral) x100
Logro esperado — Valor umbral

Periodicidad

Semestral

Fuente de datos

Registro de datos en el Formato de Medicién de Tiempo de espera para
la atencion en Consulta Externa

Fuente de verificacién de
Indicador

informe de medicién de Tiempo de espera (Horas, minutos)

Organo y Entidad
responsable de la Medicion

UPSS consulta exierna/ Unidad de Gestion de Calidad
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FICHA TECNICA DEL INDICADOR

Nombre del Indicador

Porcentaje de usuarios que refieren estar satisfechos con la atencién
en consulta externa.

Definicion

Porcentaje de usuarios que refieren estar satisfechos con la atencién
en consulta externa.

Tiempo del Indicador

Indicador de Resultado

Li e A
Linea de Base o Valor Base Linea de basu_o valor base Afo
- 35.5% 2023
Finea de base o valor base Afo
2 70 —
Valor Actual 53.3% 2024
¢ Muestra de 271 usuarios
Valor Estimado | Afio 2023 | 2024 | 2025
L Valor estimado 35.5% 53.3%

Justificacién

La satisfaccion del usuario es uno de los resuitados mas importantes
de prestar servicios de Buena calidad, dado que influye de manera
determinante en su comportamiento. La satisfaccion del usuario
depende no solo de la calidad de los servicios brindados, Sino
también de sus expectativas relacionadas a la atencién.

Limites y
Empleados

Supuestos

| El indicador se formula en base a la informacion de la encuesta
SERVQUAL

Férmula o método de calculo

Usuarios satisfechos con la capacidad de respuesta x 100

Usuarios encuestados

Calculo del porcentaje de
cumplimiento

Periodicidad

(Logro alcanzado — VaIE)r umbral) x100
Logro esperado — Valor umbral

Anual

Fuente de datos

Encuesta SERVQUAL

Fuente de verificacion de
Indicador

Aplicativo Servqual

Organo y Entidad responsable
de la Medicién

| Unidad de Gestién de la Calidad
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VI. ORGANIZACION PARA LA EJECUCION DEL PLAN

El Departamento de Consulia Externa coordina sus actividades con las diferentes UPS y/o

Unidades de Linea, asesoramiento y apoyo, para el desarrollo de las actividades y el logro de
las metas establecidas en el presente plan de trabajo.

Je——

EQUIPO CERO COLAS

‘ {fica{a_d B,
Comunicacion
R
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DOCUMENTO TECNICO: PLAN CERO COLAS DEL HOSPITAL REGIONAL DE HUACHO 2025

VIIl. PRESPUESTO

Para la ejecucién del plan se utilizara la fuent

IPRESS y recursos adicionales de cofresponder.

e de financiamiento de recursos ordinarios de la

COSTO

DESCRIPCION SERVICIO UNIDAD | CANTIDAD | UNITARIO "("SC(’)'I‘LE?
(soles)
MATERIALES DE ESCRITORIO
Tinta para Impresora UNIDAD 24 37.90 909.60
Archivador lomo ancho t/ oficio UNIDAD 24 6.80 163.20
Clips x 100 unid. Pequefios CAJA 24 2.00 48.00
Cuadernos cuadriculados grandes UNIDAD 6 6.00 36.00
Correctores UNIDAD 48 3.90 187.20
Engrampadores UNIDAD 12 8.20 98.40
Grapas 26x6x5,000 unid. Caja CAJA 48 247 118.56
Lapicero Azul UNIDAD 500 0.50 250.00
Vinifan tamafio oficio UNIDAD 4 7.30 29.20
Papel A-4 Bond x 500 unid. (1/2 millar) | MILLARES 30 22.00 660.00
Papel Bulky x 500 unid. (1/2 miliar) MILLARES 30 27.70 831.00
Perforador chico UNIDAD 06 42.00 252.00
Resaltador Amarillo UNIDAD 48 3.00 144.00 |
Micas tamario A4 UNIDAD 12 0.45 5.40
Saca grapas UNIDAD 02 2.00 4.00
' MONTO TOTAL 3 736.56
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DOCUMENTO TECNICO: PLLAN CERO COLAS DEL HOSPITAL REGIONAL DE HUACHO 2025

IX. ANEXO: FLUJOGRAMAS

ANE)(O W° 4
PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE PACIENTES POR TELECITA
UPS 405 ;
el CONSULTORIOS TELECITAS
R EXTERNOS s
PERSONAL ™~__ N .
H\HCIAIWM - - - == Virtual
= = Real
Solicita
USUARIO ClTAt e e =
-
] [
Registra datos en i g
TELEOPERADOR 1 = baseEde ‘:ams 3 =
xce P
s E 8
] t 8
Registra la cita P2
en SAH E =
. ) i ©
‘ P
Entrega ticket de i
TELEOPERADOR 2 e |
PERSONAL DE CAJA |
TELEOPERADOR 1 Seregistraen |
base excely S
envia fotos a
través de TIC
o
—
FIN
PRODUCTO LLAMADA TICKEvT\‘FDE:-ClTA i
TELEFONICA e

™ TIC: Tecnologia de la Informacié
sl texto, entre otros.)

ny Comunicacién (Waths app, correo electrénico, mensaje de
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DOCUMENTO TECNICO: PLAN CERO COLAS DEL HOSPITAL REGIONAL DE HUACHO 2025

ANEXO N° 2
PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE PACIENTES POR BUZON VIRTUAL Y PRESENCIAL

UPS ju

| TELECITAS g «

PERSONAL s |

INICIO “";
SR . = Virtual
= Real
i Solicita A < ] e e e s S S e

USUARIO ‘ HTA >

Registra datos en

TELEOPERADOR 2 Buzon Virtual o
Presencial

Expoerta la informacién
de Formulario Google

Recoge ticket de Buzdn
Telesalud

Registra datos en base de
datos Excel

. Registra la cita en SAH l

Entrega ticket de citas

]
]
1
1
1]
i
]
H
]
1]
i
:
:
1
1
:
1
)
Lz
e
1 G
[~
H-
Y
i 0
-}
[ =]
o<
[
.
:D
——
O
[
ow
]
1
1
]
1]
]
1
1
i
]
:
1
]
1
;
1]
]
H
]
1

Emite recibo
caja

. PERSONAL DE CAJA

TELEOPERADOR 2 Se registra en
base excel y
einvia fotos a
través de TIC

| PRODUCTO ~ TICKET DE BUZ

(*) TIC: Tecnologia de la Informacién y Cdrﬁunicacién {WhatsApp, correo electronico, mensaje
de texto, entre otros.)
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DOCUMENTO TECNICO: PLAN CERO COLAS DEL HOSPITAL REGIONAL DE HUACHO 2025

ANEXO Ne 3

PROCEDIMIENO DE ATENCION DE PACIENTES POR REFCON - SALUDPOL

PERSONAL DE CAJA

PROFESIONAL DE
TELECITAS

PROFESIONAL DE

Recepciona citas y
remite a la Red

ol UNIDAD DE
PERSONAL SEGUROS
INI;:J“
R - = -~ = Virtual
\i/ —=Real /.
PROFESIONAL DE Sochaama
REFERENCIAS (Paciente SR TS
Nuevo) 1
PROFESIONAL DE ‘ Verifica referencia S -
TELECITAS B y datos (médico E o
tratante, edad, E E
diagnostico) | B
S
S Pg
Registra la cita S g
en SAH i 2
S 8
TELEOPERADOR Entrega gioket de !
cita i

Envia cita para
REFCON/SALUDPOL

S SPUURN— |

Emite recibo
caja

Si

REFERENCIAS
Huaura Oyon
FIN
¢ 'PRODUCTO

BASE DEDATOS

texto, entre otros.)

(*) TIC: Tecnologia de la Informacién y Comunicacion (WhatsApp, correo electrénico, mensaje de
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