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Tengo el agrado de dirigirme a usted, para saludarle cordiaimente y al mismo

tiempo hacerle llegar adjunto el informe de Implementacién del plan “CERO COLAS"”

del Hospital Regional de Loreto “Felipe Arriola Iglesias” 2024,

Sin otro particular, me suscribo de usted no sin antes reiterarle las muestras de mi

consideracion y estima personal.
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M.C. Jehoshua Rafael Michelangelo LOPEZ LOPEZ.
Director General del Hospital Regional de Loreto

Presente

ASUNTO: REMITE INFORME DE IMPLEMENTACION DEL PLAN “ CERO
COLAS - HRL 2024

wkk dede e L i

----------------------

Tengo el agrado de dirigirme a usted, para saludarle cordialmente y al
mismo tiempo hacerle llegar adjunto informe de Implementacion del Plan
“CERO COLAS” del Hospital Regional de Loreto “Felipe Arriola Iglesias.

Sin otro particular, me suscribo de usted no sin antes reiterarle las muestras de

mi consideracion y estima personal.

Atentamente,

Dra.
Jefa de ia Oficina de Gestion de la Calidad
C.E.P. 17203

Cc.
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INFORME N°022-2024-GRL-GRS-L /30.50.06.

A M.C. M.C. Jehoshua Rafael Michelangelo LOPEZ LOPEZ
: Director General del Hospital Regional de Loreto
De . Lic. Enf. Haydee Alvarado Cora. Dra.

Jefe de la Oficina de Gestion de la Calidad
Asunto : IMPLEMENTACION DEL PLAN “CERO COLAS - 2024",
Referencia : a) Resolucion Ministerial N°811-2018/MINSA

b) Oficio Maltiple N° D000021-2024-DGOS-MINSA.
c) RD N° 241-2024-GRL-GRS-L/30,50 y RD N° 242-2024-GRL-GRS-

/30,50

Fecha 1 lquitos 27 de Enero de 2025

Me es grato saludarlo cordialmente y con relacion al asunto del rubro y documentos de
la referencia informarle lo siguiente:

L ANTECEDENTES:

1.1 Mediante documento de la referencia a), se aprueba la Directiva Administrativa para
la Elaboraciéon e Implementacién del Plan “Cero Colas” en las Instituciones
Prestadoras de Servicios de Salud (IPRESS) Publicas adscritas al Ministerio de
Salud y Gobiernos Regionales.

1.2 Mediante documento de la referencia b), la Direccién General de Operaciones en
Salud solicita se informe sobre resultados obtenidos producto de la implementacién
de las acciones programadas al || semestre del presente afo.

1.3 Mediante documento de referencia c) Equipo responsable de la gestion y
seguimiento del “Plan Cero Cola” periodo 2024 y documento de referencia RD que
aprueba el “Plan Cero Colas” periodo 2024.

IIl.  ANALISIS
Es importante destacar que, la implementacién de las acciones del Plan “Cero

Colas” del Hospital Amazénico, comienza en abril del 2024.

2.1 Para evaluar la efectividad de las acciones con relacion a la reduccion en los
tiempos que los usuarios esperan para recibir atencion de manera ambulatoria en
Consultorios Externos, el equipo del Plan “Cero Colas” propuso dos momentos de
evaluacién, de la siguiente manera:

o Alinicio de la implementacion de las acciones
o Altérmino de la implementacién de las acciones (diciembre 2024)
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2.2 Las mediciones de tiempos de espera de los usuarios que acuden a solicitar
atencion en los consultorios externos del Hospital Regional de Loreto categoria Ill-1
de referencia regional tiene mayor afluencia los consultorios de endocrinologia,
cardiologia, neurologia, neurocirugia, cirugia, traumatologia y pediatria, asi como
los servicios de apoyo al tratamiento, como son: Imagenes, laboratorio, farmacia
entre otros. Sin embargo, se realizaron mediciones en las areas de admision y triaje,
con el apoyo del equipo e integrantes de la Oficina de Calidad y Atencion al
ciudadano. La medicion se realizd en dos momentos:

Primera Medicién:

a) Consultorios externos, la medicién incluyé desde que los usuarios llegaron al
area de admision, triaje del hospital, hasta que ingresd al consultorio externo
propiamente dicho. El proceso fue realizado, en el horario de 7.30 am a 12 pm,
de lunes a viernes, durante 10 dias, fueron encuestados 70 usuarios, 7 usuarios
por dia, aquellos que fueron atendidos en los consultorios. Los resultados de tal
evaluacion se muestran en el grafico N° 01.

b) No se realizaron mediciones especificas a laboratorio y farmacia, sin embargo,
fueron considerados en el tiempo global medido por el usuario de Consultorios
extenos desde su llegada y salida incluyendo su paso por los servicios de
laboratorio y farmacia.

2.3 La informacion obtenida de las encuestas aplicadas fue registrada directamente en
una base de datos elaborada por la oficina de calidad del Hospital, para el
seguimiento respectivo.

La data revela que, en abril del 2024, en el hospital en referencia, el tiempo promedio
que los usuarios tuvieron que esperar para recibir atenciéon en los consultorios
extemnos pre citados fue de 175 minutos.

Grafico 01: Tiempo de espera de usuarios de Consultorios Externos del Hospital
Regional de Loreto 2024
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El grafico 01, nos muestra que el tiempo de espera de los usuarios de Consultorios
Externos es bastante alto, se evidencia mas de 60 minutos en 60 usuarios de los 70
(100%) de usuarios.

Griafico 02: Areas de mayor demora en el Hospital Regional de Loreto 2024

Areas de mayor demora en el HRL 2024
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El grafico 02, nos muestra que las areas de mayor tiempo de espera son. Admision
y triaje de consultorios

2.4 El Hospital Regional de Loreto, a través del Plan “Cero Colas” 2024, se propuso como
meta disminuir en el tiempo de espera de los usuarios para recibir atencién en los
servicios de consulta externa. En ese sentido, implementdé diversas acciones o
intervenciones, entre ellas:

- Previo a la implementacion del Plan “Cero Colas”, el director del Hospital convoco
a una reunion para establecer acuerdos, siendo los siguientes:

o Se acordd que la entrega de roles de profesionales médicos para consulta
externa se realice con tres meses de anticipacion por especialidad al area
de Consultorios externos

o Todos los médicos iniciaran la atencién en consultorios a partir de las 7.30
am hasta completar el nimero de pacientes establecidos.

- El equipo de “Cero Colas”, acordaron implementar el REFCOM, ya que el Hospital
Regional de Loreto no lo tenia implementado, todos los pacientes que llegaban
eran atendidos y ello hacia que las colas fueran muy largas, muchos de los
usuarios no lograban las citas en ese dia y el tiempo de demora era mayor para la
atencion.

Para implementar el REFCOM, se realizaron capacitaciones, visitas de

Escaneado con CamScanner



https://v3.camscanner.com/user/download

coordinacion con GERESA, y establecimientos de salud del primer nivel para que
también apliquen el REFCOM.

La Oficina de seguros, implementé un equipo de médicos auditores para evaluar [as
citas solicitadas por los establecimientos de salud, ya que muchos de los pacientes
referidos solo requerian atencion de médico general.

El 4rea de Estadistica e Informatica, capacité al personal de admision y fortalecio
con recurso humano y equipamiento.

La Unidad de Atencién al Ciudadano (PAUS) implementé un Médulo de Orientacién
al Usuario, con dos recursos humanos para brindar orientacion al usuario.

El equipo de “Cero Colas”, programo visitas al Hospital Regional de Loreto a partir
de la 11 pm. para orientar a los usuarios respecto a sus citas y del sistema
REFCOM, para que no pernocten hasta el dia siguiente para obtener una cita que
podria ser atendida por el segundo o primer nivel de atencién.

En el Hospital Regional de Loreto se tiene implementado el sistema de atencién
preferencial y la publicacién de su cartera de servicios.

En cuanto a la medicién de la satisfaccion del usuario de consulta externa, el
Hospital Regional de Loreto cuenta con informacién basa de 2023, en la que el
nivel de satisfaccion llegé solo al 55,89%.

Grafico 03: Nivel de satisfaccion de los usuarios de consulta externa del Hospital
Regional de LORETO 2023.
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El grafico 03; nos muestra que el 51,83% de usuarios estan satisfechos con la atencién
recibida y el 48,17% estan insatisfechos, observandose mayor satisfaccion en ala
dimensién seguridad 64,94% e insatisfaccion en la dimension capacidad de respuesta con

Segunda Medicién:

a) Luego de implementar las medidas, se realizé una segunda medicion del tiempo
de espera en consultorios externos, en el mes de noviembre y parte del mes de
diciembre del 2024, desde que el usuario llegd al area de admision, triaje del
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hospital, ingresé al consultorio externo, farmacia y laboratorio, hasta su retiro del
establecimiento de salud.

2.5 La data de la primera medicién de abril a noviembre del 2024, revela que se ha
logrado reducir los tiempos promedio de espera:

El tiempo de espera promedio para la atencion en la consulta externa se ha
reducido de mas de 120 minutos (abril 2024) a menos de 120 minutos (noviembre
2024).

Grafico 04: Medicion del tiempo de espera del usuario atendido en la consulta
externa del Hospital Regional de Loreto noviembre — 2024.
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Al evaluar el tiempo de espera, con el equipo de “Cero Colas”, y Calidad del
Hospital Regional de Loreto, se determiné que el tiempo de espera fue de 91 a
120 minutos, observandose un descenso considerable.

2.6 Respecto a la medicion de satisfaccion de usuario en el servicio de consulta
externa, en la primera medicién afio 2023, se realiz6 la medicion de satisfaccion de
usuario a un total de 191 usuarios y en el 2024, 102 usuarios.

Grafico 05: Mediciéon de Satisfaccién del Usuario Externo en Consulta Externa del
Hospital Regional de Loreto noviembre 2024.
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El grafico 05, nos muestra que el 55,89% de usuarios estan satisfechos con la atencion
recibida y el 44 31 estan insatisfechos, observandose mayor satisfaccion en la dimension
seguridad con 65,97% e insatisfaccion en la dimension aspectos tangible con 50,79%

Comparando ambas mediciones se evidencia un moderado incremento en el nivel de
satisfaccion del usuario externo, si bien es cierto que la satisfaccion es arriba del 60%,
porcentualmente se observa un incremento en la satisfaccion.

Los aspectos implementados son muy limitados, por lo que se considera importante y
necesario continuar mejorando este proceso.

lll. CONCLUSIONES

3.1.  Se logré elaborar y “presentar el plan de CERO COLAS 2024 del Hospital Regional de
Loreto aprobado con RD.

3.2. Se conformé el equipo de trabajo, aprobado con RD y conformado por:

M.C. JEHOSHUA RAFAEL MICHELANGELO LOPEZ LOPEZ Director General
LIC. ENF. KELLY SUSANA RODRIGUEZ GUERRA Jefe servicio Enfermeria
Consultorios Externos

M.C. CAROLINA DE JESUS ZAMBRANO GARCIA Jefe Oficina de
Referencias y Contrareferencias y Seguros

LIC. ENF. HAYDEE ALVARADO CORA, Dra. Jefe Oficina de Gestion de
Calidad

ING. MIGUEL ANGEL VARGAS SANDI Jefe Oficina de Estadistica e
Informatica.

3.3. Con el apoyo del equipo de Gestion de la Calidad, se realizd la mediciéon del
tiempo de espera en el mes de abril y noviembre del 2024.

3.4. Los resultados del tiempo de espera muestran que se disminuyé de mas de 120
minutos a 91 a 120 minutos, que para el Hospital Regional de Loreto de referencia
regional es considerable.

3.5. Para esta disminucion contribuyeron las visitas de coordinacion a GERESA y
establecimientos del primer nivel de atencion para la implementacion del
REFCOM.

3.6. Se implement6 el mddulo de orientacion al usuario en el area de admision, sistema
que ayud6 a absolver dudas e interrogantes de los usuarios para su atencion
médica en Consultorios externos.

3.7. Se realizd la medicion de la satisfaccién del usuario externo de Consultorios
externos, que si bien es cierto se logroé satisfaccion en un 55,69%, alin se requiere
incrementar a mas del 60% de satisfaccion, observandose insatisfaccion en la
dimensién Aspectos Tangibles, lo que significa, que se requiere fortalecer las
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diferentes areas con equipamiento, insumos y materiales, tanto en el area de
computo, medicamentos, equipos de imagenes, entre otros.

IV. RECOMENDACIONES:

41. Como Hospital de tercer nivel de referencia regional, se requiere implementar
Consultorios externos con equipamiento, materiales e insumos para brindar una
atencién de calidad a los usuarios orientados hacia la satisfacciéon con la atencién
recibida.

42. Fortalecer el sistema de orientacién del usuario externo.

43 Continuar con la implementacion del REFCOM

44 Derivar el presente informe a la Direccion General de Operaciones en Salud
(DGOS).

Atentamente;

Lic. Enf. HAYDEE ALVARADO CORA
Jefe de Oficina de Gestidn de la Calidad
Hospital Regional de Lareto

Cc.
Archivo
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HAC

ANEXOS

RD N° 241-2024-GRL-GRS-L/30,50 EQUIPO DE TRABAJO “PLAN CERO COLAS"
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IMIMPLEMENTADAS

1. Se coordind con la GERESA y establecimientos de salud para la implementacion del
REFCOM.

2. Se implementd el médulo de orientacién al usuario en ADMISION con la participacion
de 02 Técnicos en enfermeria.

Escaneado con CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

