VTR e CE e N LS 2019-DG-HONADOMANI-SB
de Salud Madre-Nino “San Bartolomé”

L ey de 2019

Visto, el Expediente N° 02086-19;
CONSIDERANDO:

Que, el articulo VI del Titulo Preliminar de la Ley N° 26842, Ley General de Salud, establece que
es responsabilidad del Estado promover las condiciones que garanticen una adecuada cobertura
de prestaciones de salud a la poblacion, en términos socialmente aceptables de seguridad,
oportunidad y calidad,;

Que, el articulo 41° del Reglamento de Organizacion y Funciones del Ministerio de Salud,
aprobado por Decreto Supremo N° 023-2005-SA, sefiala que la Direccién General de Salud de las
Personas, es el érgano técnico normativo en los procesos relacionados a la atencién integral.

Z) Servicio de salud, calidad, gestion sanitaria y actividades de salud mental;

Que, mediante Resolucién Ministerial N° 811-2018/MINSA, se aprueba la Directiva Administrativa
N° 251-MINSA/2018/DGOS, Directiva para la Elaboracion e Implementacion del Plan “Cero Colas”,
en la Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud (IPRESS) Publicas Adscritas a Ministerio de
Salud y Gobiernos Regionales;

Que, a través de la Resolucion Directoral N° 003-2019-DG-HONADOMANI-SB, de fecha 07 de
enero de 2019, se resuelve aprobar la conformacion del equipo de profesionales de la Salud, que
seran responsables de la elaboracién y gestion del Plan “Cero Colas” correspondiente al afio 2019,
el cual esta integrado por el responsable de plataforma de atencion al usuario, el Jefe de la Unidad
de Informatica y Sistemas y el Jefe de la Oficina de Seguros;

Que, mediante Memorandum N° 028-2019.0GC-HONADOMANI.SB, el Jefe de la Oficina de
Gestién de la Calidad se dirige al Director General del HONADOMANI-SB, y comunica que el
equipo de salud designado mediante la Resolucién Directoral N° 003-2019-DG-HONADOMANI-
SB, es responsable de la elaboracién e implementacién del Plan “Cero Colas’, el mismo que se
adjunta al presente y se solicita su respectiva oficializacion,

Que, mediante Memorandum N° 046-2019.DG-HONADOMANI.SB, de fecha 01 de febrero de
2019, el Director General del HONADOMANI-SB, con los fundamentos expuestos, remite el
expediente a la Jefatura de la Oficina de Asesoria Juridica y solicita proyectar el correspondiente
acto resolutivo;
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Con las visacién de la Oficina de Asesoria Juridica del Hospital Nacional Docente Madre Nifio “San
Bartolomeé”,

En uso de las facultades y atribuciones conferidas al Director General del Hospital Nacional
Docente Madre Nifio “San Bartolome”, mediante Resolucion Ministerial N° 1364-2018/MINSA y de
la Resoluciéon Ministerial N® 884-2003-SA/DM, que aprueba el Reglamento de Organizacion y
Funciones del Hospital Nacional Docente Madre Nifio “San Bartolomé”;

SE RESUELVE:

Articulo Primero.- Aprobar el Documento Técnico: Plan “Cero Colas” del Hospital Nacional
Docente Madre Nifio “San Bartolomeé”, enero - diciembre 2019, que consta de once (11) folios,
debidamente visados forma parte integrante de la presente Resolucion Directoral.
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& 5*“"3?,.,‘;\ Articulo Segundo.- Disponer la implementacion del Plan “Cero Colas” que se aprueba mediante
~ @ 3 ‘s o . s 3 . .z
s ‘“’8: ”gl la presente Resolucién Directoral, informando periddicamente de sus resultados a la Direccion

\“;th:ma‘ lacy General del Hospital Nacional Docente Madre Nifio “San Bartolomé”.
O, 2
" o
SOk~ Articulo Tercero.- Disponer que la Oficina de Estadistica e Informatica, a través del responsable

del Portal de Transparencia de la Institucion, se encargue de la publicacion de la presente
Resolucién Directoral, en la direccion electrénica www.sanbartolome.gob. pe.

Registrese y Comuniquese,
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1. Introduccién

Los usuarios opinan de manera poco favorable respecto a la calidad de los servicios de
salud que reciben, siendo las principales causas de quejas, los tiempos de espera
prolongados, desabastecimiento de medicamentos € insumos, la poca respuesta a la
solucion de sus problemas de salud, entre otros. La atencion al usuario de consulta externa
representa la capacidad de respuesta inmediata de los servicios del establecimiento de
salud. Cuando una persona no percibe satisfaccion con el servicio recibido acumula una
experiencia negativa que la extiende a su entorno, demanda otro servicio, regrese 0 1o a
su cita de control y que recomiende o no los servicios a los demas. Entendemos que el
tiempo de espera para la atencion mide la oportunidad y disponibilidad de los servicios
en el momento que el usuario lo requiera; ademds, es un factor que influye en la
satisfaccion del usuario v en las expectativas del prestador de los servicios de salud.

El Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), realizo la “Encuesta Nacional
de Satisfaccion de Usuarios del Aseguramiento Universal en Salud, se aplicé en los
Establecimientos de Nivel I-4 en adelante (enero-julio 2016) *:

Cuando se les preguntd ;Cuanto tiempo demord para que lo atendieran en la
consulta?, el promedio de los tiempos fue de 135 min en el MINSA-GR, 80 min
en ESSALUD, 64 min en las FAA-PNP, y 57 min en las Clinicas.

Lo Usuarios que refieren que hay demora en la atencién en los diferentes
establecimientos del MINSA-GR es 42.7%, en ESSALUD es 43.2%, y en el
FFAA-PNP es de 34.2%.

Los Usuarios que respondieron estar satisfecho con el servicio recibido en el
MINSA-GR es de 66,7%, en ESSALUD 74,9%, y en las Sanidades de las Fuerzas
Armadas y Policiales (SSFFAAPP) es de 80,9%.

Con respecto a la oportunidad de atencién de los usuarios de consulta externa,
aquellos que no obtuvieron cita para el dia que lo solicitaron, tuvieron que esperar
un promedio de 14 dias en los establecimientos del MINSA-GR y ESSALUD, 13
dias en las FF. AA. y PNP, y 6 dias en las clinicas.

*Fuente: ENSUSALUD (Enero-Julio, 2016); disponible en: htp:/iportal.susalud, gob.pe/wp-content/uploads/archivolencuesta-
sat-nac/2016/PRESENTACION-SUSALUD-2016.pdf

Con fines de tener una referencia, consideramos oportuno recoger el resultado de la
Encuesta Nacional de Satisfaccién de Usuarios del Aseguramiento Universal en Salud en
(INEI,2014), donde el 49,3% de los usuarios de consulta externa identificaron como
principal problema la demora en la atencion de salud, el 34,4% el maltrato en la atencién

y el 18,1% la falta de medicamentos en el servicio de farmacia del establecimiento de
salud.

El Hospital Nacional docente Madre Nifio San Bartolomé (HONADOMANI SB), a traves
de La Oficina de la Gestion de la Calidad, realizé la encuesta de satisfaccion del usuario
en la Consulta Externa en los meses de julio y agosto del 2018, donde los usuarios se
encuentra satisfechos (73.1%) con la atencién recibida, sin embargo el aspecto con mayor
insatisfaccién fue la disponibilidad y facilidad para obtener citas (33.2%), asi mismo se
realizé una medicién de los tiempos de espera en la Consulta Externa, obteniéndose los
siguientes resultados: Servicio de Gineco-obstetricia; espera en triaje para cupo de
atencion (2 min y 21 seg), espera en caja (1 min), espera en admision (1 min 35 seg.),
espera en triaje para medicién de peso-talla, control de presidn arterial y HCPB (2 min y
24 seg), espera en consultorio para atencién médica (43 min y 20 seg) v en el servicio de
Pediatria; espera en triaje para medicion de peso-talla (5 min y 24 seg) y espera en
consultorio para atencién médica (1h 9 min y 48 seg).
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En ese sentido el Ministerio de Salud, con Ia finalidad de reducir significativamente el

tiempo de espera de los pacientes que acuden a los Establecimientos de Salud, aprobd el

05 de Setiembre del 201 8, la Directiva Administrativa N° 251-MINSA/2018/DGOS, para

la Elaboracién e Implementacién del Plan “Cero Colas” en las Instituciones Prestadoras
- de Servicios de Salud (IPRESS) piiblicas adscritas al MINSA y Gobiernos Regionales,

Nuestra institucién como organo adscrito al MINSA y dando cumplimiento a la citada
norma en el parrafo anterior, inicia la elaboracion e implementacién del Plan “Cero
Colas” de acuerdo a su realidad y recursos disponibles.

1. Finalidad

Brindar la atencién oportuna al usuario de los servicios del Hospital Nacional
Docente Madre Nifio “San Bartolomé” (HONADOMANI-SB), centrado en
generar un alto grado de satisfaccion a través de Ia simplificacion de los procesos
administrativos y la arquitectura de la atencién.

III.  Objetivos
3.1. Objetive General

Disminucién de tiempos de espera para la atencion en los servicios de consulta
externa del Hospital Nacional Docente Madre Nifio “San Bartolomé”

3.2. Objetivos Especificos

A partir de la Directiva Administrativa N° 251-MINSA/2018/DGOS, se establece los
siguientes objetivos:

OE | La institucién analiza y determina los requerimientos para la Implementacién del Plan "Cero -
Colas"

QE?2 Se institucionaliza el Plan "Cero Colas"

OE 3 Diagrama de Flujos revisado y/o actualizado de la atencion en consulta externa

OE 4 Fortalecer el proceso de atengién e implementaci:o'n de una herramienta informatica (software
"REFCON") para la referencia y contra-referencia.

OE 5 La institucién cuenta con personal para realizar la orientacién y acompailamiento del usuario
de acuerdo al diagrama de flujo.

OE6 Disminucién del tiempo de diferimiento de citas en la consulta externa

OE7 Acreditar y/o identificar a los usuarios mediante dispositivos electrénicos

OE 8 En la institucién se atiende a los usuarios de manera oportuna

OE 9 Todas las Citas para la atencién a los usuarios en la Institucién se dan a través de un sistema
Informatico

OE 10 La institucién cumple con la atencion preferencial establecida por la Ley N° 28683

OE 11  La instituci6n establece un mecanismo de citas a distancia

OE 12 El personal de salud involucrado en el Plan "Cero Colas" est4 continuamente capacitado

OE 13 En la Institucién se expide los formatos de atencién segin normativa

OE 14 La institucion gestiona ias citas de los pacientes referidos a otras IPRESS

OE 15  Lainstitucién contra-refiere al usuario a la IPRESS de origen
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OF 16 Todo paciente que es referido a nuestros servicios de apoyo al diagnéstico o tratamiento serd
atendido directamente en el servicio respectivo.

OE 17  Las actividades del Plan "Cero Colas" estén incluidos en el Plan Operativo Institucional - 2020
OE 18  Se controla el proceso de implementacién y ejecucion del Plan "Cero Colas”

Iv. Base Legal

Ley N° 26842, Ley General de Salud

Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

Ley N° 28683, Ley que establece la atencién preferencial

Ley N°29414, Ley que establece los Derechos de las personas Usuarias de los
Servicios de Salud

Decreto Legislativo N° 1161 que aprueba la Ley de Organizacién y Funciones del
Ministerio de Salud. DS N° 004-2013-PCM que aprueba la Politica Nacional de
Modernizacién de la Gestién Priblica.

Decreto Supremo N° 008-2017-SA que aprueba el Reglamento de Organizacién
y Funciones del Ministerio de Satud y modificatorias

Decreto Supremo N° 027-2015-SA, que aprueba el Reglamento de la Ley N°
2914, Ley que establece los Derechos de las personas Usuarias de los Servicios
de Salud.

Resolucién Ministerial N° 884-2003-SA/DM que aprueba el Reglamento de
Organizacién y Funciones del Hospital Nacional Docente Madre Nifio “San
Bartolomé”.

Resolucién Ministerial N° 811-2018/MINSA aprueba la Directiva Administrativa
N° 251-MINSA/2018/DGOS, para la Elaboracién e Implementacién del Plan
“Cero Colas” en las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud (IPRESS)
publicas adscritas al MINSA y Gobiernos Regionales
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Indicadores de desempefio

Estindar basal 2018
< . b ‘,"’ \ H
Items | Indicador Objetivo Re[acmp Periodicidad Fuente  de (-alor iecing
Operacional datos Gineco- g i
.. | Pediatria
obstetricia
Determinar  la Se 4 1 Inf d
La MEDIA  del|MEDIA de los|: — d‘?“f,; “0;"“; d“"’
tiempo de espera en tiempos o] VOOT TECIDT T resu'tq’o e
1 jeres .. tun intervalo de|anual medicién  de | 00:02:21
triaje para cupo de|espera en triaje T : 3
o5 tos  (tiempos tiempos de
atencion para cupo de .
o medidos) espera
atencion
Conocer la{Se considera el Informe de
La MEDIA del | MEDIA de los| "valor medio" de resuitado de
2 tiempo de espera en tiempos de |un intervalo de|anual medicion  de | 00:01:35
Admision espera en|datos  (tiempos tiempos  de
Admisidn medidos) espera
GEntisicAe - Se considera el Inft de
La  MEDIA del[MEDIA de los|,®  considera e
tiempo de espera en | tiempos de valor medio” de e
3 S P P .~ fun intervalo de|anual medicion de | 00:02:24 | 00:05:24
triaje (peso-talla/ PA | espera en triaje deton iy T
y HCPB) (peso-talla/ PA'y | 70 o) P = efa
HCPB) ; P
ﬁgg;: i l;i Se considera el Informe de
La MEDIA del iy 4 "valor medio" de resultado de
4 tiempo de espera en i el'?a en | U0 intervalo de | anual medicion  de | 00:43:20 | 01:02:48
consultorio externo St datos  (tiempos tiempos  de
Consultorio :
medidos) espera
Externo
VIHI.  Organizacién para la ejecucion del Plan

8.1. Equipo de conduccién

Aprobado por la Resolucién Directoral N°003-2019-D
07 de enero 2019, la conformacién del Equipo de
responsable de la elaboracién y gestion del Plan

ano 2019 el cual estd integrado por:

' EL responsable de la Plataforma de Atencién al Usu
*  EL Jefe de Informatica y Sistemas

*  ElJefe de la Oficina de Seguros

G-HONADOMANI-SB, el
profesionales de la salud que sera
“Cero Colas” correspondiente al

ario (Oficina Calidad)
(Oficina de Estadistica e Informatica)

8.2,

Metodologia

La elaboracién de Proyecto de Mejora Plan “Cero Colas” se realizard en funcién a
la realidad de los recursos institucionales, a través de las diferentes etapas: de
estudio, ejecucién e implementacién, seguimiento, evaluacién de resultados, y
finalmente estandarizacién o institucionalizacién, asi mismo se aplicard las
diferentes herramientas de calidad como arbol de problemas, matriz de priorizacién,



5 Proyecto Plan “Cero Colas” Hospital Nacional Docente
Madre Nifio - San Bartolomé -2018

Mespral Naswna! Dogents Madre i

“San Bartolomé™

diagrama de flujos/diagrama de operaciones y diagrama de Gantt, en la logicadela
mejora continua.

La metodologia para realizar la medicion de tiempos y movimientos es a traves de
la observacién de campo v ¢l analisis estadisticos de los procesos a ser medidos,
considerando las unidades de tiempo obtenidas (minutos).

8.3. Organigrama Funcional

5 EL responsable de la
© L.
= — Plataforma de Atencién al
u .
& Usuario
Buoe
@
o -
il EL Jefe de Informdticay
o Sistemas
o
3]
o
g
= —— Jefe de Oficna de Seguros
&
IX. Cronograma
Actividades Ene | Feb | Mar | Abr |May|Jun |{Jul | Ago Set |[Oct |Nov |Dic
Estudio de Proyecto X
Planificacion X
Ejecucion X X X (X X X X Ix X X
Implementacion X X X X X X X X X X
. Supervision X X X
;E Evaluacion de resultados X
ﬁ Institucionalizacion o
= | Estandarizacion X

X.  Presupuesto

En esta etapa de Estudio vy Planificacién del Proyecto plan “Cero Colas” en el periodo
e 2019, se utilizaré los recursos de la institucién (capital humano, recursos ordinarios o de
TN, recaudacion directa), el producto de estas etapas nos permitird proyectar y gestionar los

Q - L
; Bﬂ:‘é‘: g:,ﬂ %“ recursos necesarios para las siguientes etapas como la de implementacion y/o ejecucion.
AL
&

idad .
\ | Cali &
ﬁz%w%‘f‘ﬁ



Proyecto Plan “Cero Colas” Hospital Nacional Docente
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e

XI. Anexos

Diagrama de Flujos de los Servicios de Consulta Externa
* Matriz articulado del Plan “Cero Colas”
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