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I.　INTRODUCCION

HOSPITAしBEしEN DE

しAMBAYEQUE

Mejorar la calidad de atenci6n de los usuarios en salud en las IPRESS de nuestro pals, eS

una preocupaci6n constante de la gesti6n en salud. La orientaci6n a las entidades p心blicas

en la eliminaci6n y simpli魚caci6n de procedimientos administrativos, a血1 eS eSCaSa. Por

lo tanto, reducir el tiempo de espera de los pacientes que acuden a los establecimientos de

Salud para acceder a una cita en consulta exte皿a, eS ma tarea COnStante POr mgOrar.

La Contraloria General de la Rep心blica, mediante un Infome Operativo de visita

Preventiva NO 634-20 1 8-CG/SALUD-OCS, indic6 que e1 72% de los establecimientos de

Salud pertenecientes al MINSA, nO implementaron el PLAN CERO COLAS” en los

hospitales e insti請OS de Lima Metropolitana y no cuentan con servicio de citas por

intemet. EL 56% no cuentan con lectores de c6digos de barra de DNI hi lectores

biometricos para pacientes sin DNI, e1 20% no implementaron ventanillas en el area de

ad皿isi6n, e1 16% no cuentan con ticketeras que evidencian la fecha y hora de la cita

m6dica, e1 8% no implementaron sistemas para el otorgamiento de citas programadas y

Para la referencia y contrareferencia.

EI Ministerio de Salud (MINSA) aprob6　con Resoluci6n Ministerial NO811

201 8/MINSA, 1a directiva de implementaci6n del Plan Cero Colas en las Instituciones

Prestadoras de Salud - IPRESS de todo el pais, que Se aplicar各en los servicios de

adrnisi6n, COnSulta extema, apOyO al diagn6stico y tratamiento. Es una iniciativa que el

MINSA viene impulsando en todos Ios estわlecimientos de sa山d del pais, y a億aves del

cual se busca fortalecer los servicios optimizando Ios tiempos de espera, erradicar las

COlas y mala atenci6n a nuestros pacientes. Para e1lo, Se debe realizar una r各pida

identificaci6n de los pacientes, tener COnOCimiento de las necesidades de salud que se van

atender y fortalecer el sistema de referencia y contrarreferencia para descongestionar la

demanda hacia los establecimientos de salud de mayor capacidad resolutiva.
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Por ello, el Hospital Be16n de Lambayeque adopta esta propuesta y busca erradicar las

colas, horas de espera y m匂Orar la atenci6n a nuestros pacientes con la optimizaci6n de

recursos a trav6s de la gesti6n por procesos, Simplificaci6n adrninistrativa, arquitectura de

la atenci6n y sistematizaci6n modema de citas. EI presente plan, busca el fortalecimiento

y equipamiento de las umidades/o宜cinas a nivel de infraestructura, teCnOIogia y recursos,

Orientados a=ogro de resultados que bene宜cie a los usuarios que acuden a nuestra

instituci6n.

II.　OBJE TIVO

吉　∨
∩ミミ

「二子
) ′

2.1 0BJETIVO GENERAL

Reducir progresivamente el tiempo de espera de los usuahos para obtener atenci6n

en los servicios de admisi6n y consulta extema del Hospital Be16n de Lambayeque.

2.2 OBJETIVOS ESPEC両案COS

●　Garantizar una atenci6n opo血na a los usuarios que acuden a los servicios de

admisi6n y consulta extema del Hospital Belen de Lambayeque.

●　M句Orar los procesos admi血strativos de los servicios de admisi6n y consulta

extema del Hospital Be16n de Lambayeque.

●　Fortalecer los recursos hunanos y tecno16gicos de los servicios de admisi6n,

atenci6n al usuario y consulta extema del Hospital Be16n de Lambayeque.
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HOSP看TAL BELEN DE

LAMBAYEQUE

IⅡ.　ME TA

EI presente documento considera actividades con las que se espera alcarLZar las siguientes

metas:

●　Reducir en un 80% el tiempo de espera en las紅eas de admisi6n y cons山ta

extema del Hospital Be16n de Lambayeque.

● Incrementar en un　50　% la satisfacci6n del usuario en consulta extema del

Hospital Be16n de Lambayeque.

●　Reducir el porcent句e de quqas y reclamos por atenci6n en los servicios del

Hospital Be16n de Lambayeque.

IV ACTIⅥDADES佃STRATEGICAS

● Publicar la cartera de servicios en紅ea ambulatoria, emergenCia y p各gina Web.

● Disehar fl可OgranaS Para los procesos de atenci6n de los usuarios que acuden a la

IPRESS, entre OtrOS, a los servicios de admisi6n, COnSulta extema, diagn6stico por

lmageneS, laboratorio y famacia.

● Sehalizaci6n de los servicios de todo el hospital

● Implementaci6n del m6dulo de orientaci6n al usuario.

● Mgivramiento de la programaci6n de roles m6dicos seg心宣I mOnitoreo - RD

● Capacitaci6n del personal de ventanilla para buena atenci6n del usuario y de

c onsultori o.

● Implementaci6n de Carteles infomativos‥ requisitos para tranitar citas, Docunento

Nacional de identidad (DNI) o partida de nacimiento; Para el caso de ciudadanos

extra書直vros, Pueden presentar cam6 de extraI互eria o pasaporte.

● Capacitaci6n al personal profesional y no profesional en el manejo del sistema de citas

y del sistema de referencia y contrarreferencia.

● Supervisi6n, mOnitoreo y evaluaci6n de las actividades planificadas

● Implementaci6n de sistema de lista de espera - Gesti6n de Colas

● Implementaci6n con personal de salud para sistema de referencia y co血arreferencia.
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HOSPITAしBEしEN DE

LAMBAYEQUE

● Implementaci6n de Telemedicina, Priorizando servicio de EndocrinoIogia.

● Implementaci6n de ventanilla血1ica para pago en Famacia- reCaudaci6n.

● Los jefes de departamento se comprometer各a enviar roles aplicando la DIRECTIVA

ADMINISTRATIVA NO　3　55　-　MINSA/DGAIN　-　2024　DIRECTI`A

ADMINISTRATIVA P/RA LA PROGRAMACION DE TURNOS DE TRABAJO

DEL PROFESIONAL DE LA SALUD DE LAS INSTITUCIONES PRESTADORAS

DE SERVICIOS DE SALUD DEL MINISTERIO DE SALUD Y DE LOS

GOBIERNOS REGIONALES.

● Recursos humanos velar各por la permanencia del personal de salud en el Hospital

Be16n de Lambayeque.

V INDICADORES DE DESEMPENO

● Hospital Be16n de Lambayeque cuenta con Cartera de servicios publicada

● Hospital Be16n de Lambayeque cuenta con f匝ogramas aprobados y publicados

● Hospital Be16n de Lambayeque cuenta con se壷alizaci6n de los servicios en el

hospital

● Hospital Be16n de Lambayeque cuenta con m6dulo de orientaci6n al usuario

● Hospital Be16n de Lambayeque cuenta con so節ware de roles implementado

● Hospital Be16n de Lambayeque cuenta con personal capacitado para buena atenci6n

en ventanilla

● Hospital Be16n de Lambayeque cuenta con carteles infomativos de requisitos para

citas.

● Hospital Be16n de Lambayeque cuenta con personal capacitado en man匂O de citas,

Referencias y Contrarreferencias.

● Hospital Be16n de Lambayeque cuenta con infome de supervisi6n, mOnitoreo y

evaluaci6n de actividades.

● Hospital Be16n de Lambayeque cuenta con lector de espera implementado.
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HOSPITAL B軋主N DE

しAMBAYEQUE

● Hospital Be16n de Lanbayeque cuenta con m6dico auditor en Sistema de

Referencias y Contrarreferencias.

● Hospital Be16n de Lambayeque cuenta con infomes de telemedicina

● Hospital Be16n de Lambayeque cuenta con ventanilla dnica para pago en famacia

VI.　ORGANIZACI6N PARA LA EJECUCI6N DEL PLAN

6。I PLAN CERO COLAS

EI Plan Cero Colas esta dirigido a enfrentar/abordar el problema que ocasiona el

Prolongado tiempo de espera en las areas de atenci6n vinculadas, lo que se

manifiesta en el bgiv grado de satisfacci6n del usuario extemo.

6.2 FASES DEL PLAN CERO OLAS

EI plan consta de tres fases las cuales se irdrl desarrollando escalonadamente.

● Fase l: Cero Colas En Adrnisi6n De Citas

● Fase 2 : Cero Colas EN Atenci6n de consulta extema

● Fase 3: Cero colas en atenci6n en los servicios de apoyo

● Fase 4: Cero colas en Hospitalizaci6n y clrugla

Para efectos del presente documento se desarrollar各Ia primera fase del Plan Cero

colas a los sistemas de Admisi6n de la atenci6n ambulatoria.
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HOSPITAしBEしEN DE

LAMBAYEQUE

6.3 RESPONSABLES DEL PLAN CERO COLAS

●　Director del Hospital Be16n de Lambayeque

● Jefe del Departamento de Consulta Extema y Hospitalizaci6n

●　Jefe de la Unidad de Gesti6n de la Calidad

● Jefe de la Divisi6n de Planeamiento Estrat6gico

● Jefe de la Unidad de Seguros mblicos y Privados.

●　Responsable de Referencias y Contrarreferencias

●　Jefe de la Divisi6n de Administraci6n.

●　Jefe de la Unidad de Estadistica e Inform各tica.

●　Coordinadora del Servicio de Consulta Extema de Enfermeria

● Jefe de Servicio de Apoyo al Diagn6stico

●　Responsable del Servicio de Famacia

●　Jefe de Centro de Sistemas de Informaci6n.
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聾薩董議-- -‾-
HOSPITAL BEし主N DE

しAMBAYEQUE

VIII.　PRESUPUESTO

Autofinanciado por el Hospital Be16n de Lambayeque, Seg血coordinaciones con la

direcci6n匂vcutiva y divisi6n de administraci6n del hospital.

IX・ EVALUACION (RESUIJRADOS几OGROS・ SUSTENTO ESTADfsTICO)

Basado en el an各lisis de la problematiea y disefio de obetivos. Se efectuar各el monitoreo

y evaluaci6n del Plan Cero Colas 2025 de acuerdo a los siguientes indicadores:

●　% de satisfacci6n del paciente

●　% reducci6n de tiempo en espera en admisi6n

●　% de admisionistas capacitados

●　NO personal orientador

●　Ventanillas integrada§ COn R即CON

●　% de atencionesporventanilla
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HOSPITAL BELEN DE

しAMBAYEQUE

X.　ANEXOS: FLUJOGRAMAS, OTROS

cOBIERNO REGIONALしAMBAYEQu∈

GER冨NCIA REGiONAしDE SAしUD LAMBAYEQUE
糠OSPI丁AしBEしEN DEしAMBAYEQuE

FLuJOGRAMA: Recepci6n de 「efe「encia hacia UPSS Consulta Extema
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HOSPITAL BELEN DE

LAMBAYEQUE

GOB脹RNO REGIONAL LAMBAYEQU冨

GERENCIA REGIONAL DE SAしUDしAMBAYEQuE
HOSPITAしBEしEN O∈しAMBAYEQUE
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