F GOBIERNO REGIONAL DE CAJAMARCA

[ DIRECCION REGIONAL DE SJ?.LI.II:I
DIRECCION DE SALUD JAEN
MAD N* DaBBTIE?
N* 202 - 2019-GR.CAJDSRE.-DGI0A
Jadn, 21 de Junia dal 2049
VISTO:

El Memoranda N° 891-2019-GR.CAJ-DSRSIDG MAD 4638535, de fecha 05 de o del afio 2018, mediants el
cual, Direccidn General, Auloriza proyectar Resolucién Directoral de Aprobazidn de! PLAN CERO COLAS DEL
CENTRO DE SALUD MORRO SOLAR- ANO 2019, Jurisdiczion de la Direccidn Sub Regional de Satud Jaen, v
luage publicarda en la pagina WEB, segin se Indica en ia documentacian adjunta, ¥,

CONSIDERANDO:

% Lue, mediante Oficig N* 20-2018-GR CAVDSRS.-DG/IDESPIDAICSICALIDAD, con MAD Ne 4545780, de fecha
23 de mayo del 2019, |a Obstetra Ena Del Carmen Balarezo Ramirez - Coordinadora del Programa Prevencion y
=i Contral de Cancar, solicita 1 proyeccion de [ resolucidn del Plan Caro Colas dal Centre de Salud Mora Solar
# 2013, posteniormente |2 oficing de comunicaciones debe publicaro an el portal web:

Que, madiante Resalucion Ministarial N® §1 1-2018/MINEA se aprusba la Direclive N° 251-MINSAZ01BIDGOS
TDIRECTIVA PARA LA ELABORACION E IMPLEMENTACION DEL PLAM ‘CERD COLAS" EN (AS
INSTITUCIONES PRESTADORAS DE SERVICIOS DE SALUD {IPRESS) PUBLICAS ADSCRITAS AL
MINISTERIO DE SALUD ¥ GOBIERNOS REGIONALES®, gue tiens como finglidad meorar [a calidad de 1a
aencion brindada a los ususrios an a3 Instuciones Prestadaras de Servicios de Salud — IPRESS, reduciends

significativamente ef lismpo de espera de los pacientas que scuden & ellos para acceder & una prestacion de
s3iud:

/ Objetivo General:

it | ¥ Disminuir el liempa de espera para majorar localidad de [ atencidn al usuang en &l Centro de Salwd
5l Merre Sodar

\\ Objetives Espocificos:

v Implamentacion del sistema de cifas en &l Seficio de admision — inaje en el Centro de Salud Marmo
Solar,

¥ Implementacian del Sisterna da citas an gl senscio de apoyo al disgndstico en el Cantro de Zabed
Mo Salar.

¥ Programacian de horanios de los recursos humanos de acvendo 3 (3 mayor demands segln los diss
de semana en &l Centro de Salud Moo Solar

¥ Reorganizacién de los diferentes servicios para mejorar fa calidad de atencidn al weuario en el Canirg
de Salud Moo Solar

¥ Fortalecer la Plataforma de Atencitn al Ususro dal Centro de Salud Moo Sofar en ef cusl se Brinds
informacidn y orientacion a ks usuanos respecty a su alencian, respetando of contexts socicoullural
¥ garantizando [ atencion las 24 hores del dia los 7 dias de la semana

¥ Brindar capacitacian al personal que labora 8n el Caniro de Safud Moo Solar, meporando Igs
tompetencias de cads trabajador para brindar una atencion itegral ¥ con calidad af usuario
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DIRECCION REGIONAL DE SALUD
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Resotucion Directoral

MAD N® 04587362

N® 202 - 2019-GR.CAJDSRSJ-DGIOAJ

Jagn, 31 de Junip del 2018

Metas:

¥ Megorar los estandares de calidad, mediante el Plan “Cero Colas”, el cusl contribuira a mejorsr en ia
calidad de atencicn
~  Disminuir en un 50 % el iempo de espera an consulta externa en el Centro de Salud Marm Solar

Cue, mediante el Memorande del visto, Diraccién General autoriza prayectar Resolucion Directoral de Aprobacian
del PLAN CERO COLAS DEL CENTRC DE SALUD MORRO SOLAR- ANO 2019, junisdiccion de & Direccion
Sub Regional de Salud | Jaén, y luego ser publicarda en fa pagna WEB del portal |nstitucional, seglin 22 indica en
los decumentas adjuntos a la misma:

Contando con los Vistos comespondientes, ¥ con las atribuciones conferidas medanie Resolucian Minsterial N*
T01-2004MINSA, de fecha 1307/2004, y Resciucion Regional Sectesal N7 015-2015-GR.CAJDRS-OE-
GO RRHH, de fecha 08 de enero del afio 2018, se Resuslve Designar a partir del 0B de enero del afo 2018, &
don EDWIN YOVER GAVIDIA OLIVERA, para que desemnpeta las funciones de Director Sub Regional de Salid
Jaen, Lategoria Remunerativa F4 de la Direcgion Regional de Salud Cajamarca:

SE REBUELVE:
ARTICULD 1°: APROBAR el PLAN CERD COLAS DEL CENTRO DE SALUD MORRO SOLAR - AND 2019, de

& jensdiccion de la Sub Regidn de Saksd | Jaén, en concordanca con la documentaciin adjuntada en el ofick
antas precitpin, s X A

ARTICULD 2*: ENCARGAR ol sEgumiento ¥ el cumplimienio ¢el PLAN CERO COLAS DEL CENTROD DE
SALUD MORRO SOLAR - ANO 2019, da iz jurisdiccion de la Sub Regibn de Salud | Ja2n, a la Coordinadars dal
Programa Prevencion y Control de Cancer a la obsta. Ena Del Carmen Balarezo Ramires

ARTICULO 3*: DISPONER. ta Difusion de la presente Resolucion Directoral en al portal WEB insttucional de fa
Direccidan Sub Regional de Salud | Jaén. S——

ARTICULD 4°: NOTIFIQUESE. al interssado la presente Resaiusion y & las Unidades Ovganicas
Corespondientas, y Archivo para los fines pertinentes -r-—— .

REGISTRESE, COMUNIQUESE ¥ CUMPLASE.
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PFLAN “CERO COLAS"
CENTRO DE SALUD MORRO SOLAR

CLAS MORRO SOLAR
CENTRO DE SALUD MORRO 8§
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EQUIPO DE MEJORA DE LA CALIDAD:

LML JUAN ENRRIQUE ARELLANO UBILLUS
GERENTE DEL CLAS MORRO SOLAR

DE. FERNANDO CALDERON FLORES
JEFE DE ESTABLECIMIENTO CENTRO DE SALLUD MORRO SOLAR

GBST. ANA MELVA LOPEZ PEREZ
COORDINADORA DE GESTION DE LA CALIDAD CLAS MORRO SOLAR.

Jaén 2019

Nuesira atencicn con calidad v buen trate
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PLAN "CERO COLAS"
CENTRO DE SALUD MORRO SOLAR

. INTRODUCCION;

La propuesta del “Plan Cero Colas”™, en el establecimiento de salud 1-4 Centro de Salud Morro Solar,
se realiva de scuerdo o las normas vigentes, las cuales buscan contribuir a mejorar la calidad de
atencion, significativamente el tiempo de espera de los pacientes que acuden a ellos para acceder a una

présiacion de salud,

El punto de partida para la elaboracion del Plan “Cero Colas” debe ser ol andhsis de los resultados de
medicion del tiempo de espera al momento de su del aito 2018, como se evidencis hay puntos criticos
en |os cual se tiene que 1rabajar, primero lo sdmision — triaje, segundo la atencion en medicing v apovo
al diagndstico. En este undlisis, el equipo responssble de su elaboracién debe rdentificar las causas o
explicaciones de este resultado v a partir de ella definir 1a meto a aleanzar ¥ las actividades necesarias

aimplementar para intervenir sobre las causas.

Dentro del presente plan, se queds integrado por la coordinadora de gestion de calidad, el gerente del

CLAS Mormo Solar, el jefe de establecimiento.

Este presenta plan contiene el objetiva general ¥ especificos, Ademds de las metas a conseguir, las

actividades ¢ indicadores de desempetio. Lu orpanizacion del plan. el cronograma v un presupuesto.

1L OBJETIVO GENERAL:

« Disminuir el tiempo de éspera para mejorar la calidad de la atencitn al usuario en ¢l
Centro de Salud Morro Solar.

lL  OBJETIVOS ESPECIFICOS:

* Implementacion del sistema de citas en ¢ servicio de asdmision — trigje en ¢l Centro de
Salud Marro Solar.

* Implementaciin del Sisterna de citas en el servicio de apove al diagnostico en el Centro
de Salud Morro Solar.

Muestra atencidn con calidad v buan trato
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s Programacion de horarios de los recursos humanos de acuerdo o la mavor demanda
segun los dias de semana en el Centre de Salud Merro Solar:

* Reorganizacion de los diferentes servicios para mejora la calidad de atencion al usuaric
en ¢l Centro de Salud Moo Solar.

o Fortalecer la Plataforma de Atencion ol Usuario del Centro de Salud Morro Solaren la
cual se brinde mformacién ¥ onentacion a los usuarios respecto a su glencion,
respetando el contexto sociocultural ¥ garantizando la atencidn las 24 horas del dia los
7 dias de ln semana,

o Brindar capaciiaeion al personal gque labora en el Centro de salud Morro Solar,
mejoranda las competencias de cada trabajador para brindar una stencion integral v con
calidad al usuario,

IV, METAS:

e “Mejorar los estandares de calidad, mediante en plan “Cero Colas”, el cual contribuirg
amejorar ¢n la calidad de atencion”

e “Disminuir en un 50% el tiempo de esperm en consulta externa en el Centro de Salud
Momo Solar™

V. ACTIVIDADES A REALIZAR:

ACTIVIDADES A RHEALIZAR LOEROS QUE SE ESPERA OBRTENER

Mejors en ln programacién de temos de
acuerdo o los digs de mmyvor afteencia de
pacienies.

Establecer ¢aas ts para consulions extemo
W apovo ol disgivostico

Fornlecer 1o Platnforma  dé  Atencidn ol
Usiarso del Centro de Salud Moo Solar
msignado. recursa humano v capaciande al
person] programsio,

Capaciacion mensual ol persenal gque lobora
en el Cemre de Salud Meormo Solar,

Arender a lodos los usuarios, logrando que los
guarios vavan satisfechos con fa atencidn
brindada.

Disminuir el Gempo ospera del  womno,
generando sAtKfRCCIon &n & AlEncian.

Mezorar ln comurcszion personnl de o salud
paciende, orientindelo v brindando  |a
informacion que & {ella) requicea, de esta
mianErs S8 evitant reclamoy posterionss,

Mejorar las competencias v funciones del
personal de salud pars b atencion al usuarin

Muestra abencion con calidad y buen trato
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e acuerdo a los indicadores de prestacion el centro de salud Morro Solar ha logrado pasar en
la mayoria de los indicadores, wnles como nific, matemno, entre otros,

ORGANIZACTION PARA LA EJECUCION DEL PLAN:

Compronvise de la alta direccidn por parte del gerente saliente v el actual del CLAS Morro
Solar y jefe de establecimiento para llevar a cabo el procese y brindar las facilidades para el
cumphmiento del plan cero colas.

Informacion del estabiecimiento -4 vy organizacién.

Recursos humanos en general (nombrados, contratados, Serums, etc.)

Aspectos importantés del Centro de Salud Morre Solar. (vision y mision)

Cartera de servicios que ofrece,

Verificar la pobluciim asignada.

|a evaluacion en los tiempo de espera (1o cual mosted en las dreas de admision- triaje, medicina
v laboratorio musstra ln tendencia del tiempo decreciente a lo esperado

Verificar el impacto mediante las encuestas de satisfaccion al usuario v la medicion de los

lempos de espera 2019,

CRONOGRAMA:

o Fecha de imeio: Junio 2019
o Fecha de evaluacion: setiembre — diciembre 2020

o Capacitaciones | a 2 por mes. segim las necesidades

MRESUPUESTLO):
Se estard solicitando de acverdo a cads actividad establecida.
INDICADORES:

Tiempo de espera

Smnsfaccion del usuano externe

Indicadores prionzados {madre, nifio. adulio mayor)
ANEXOS:

Muestra atendién con calidad y buen trato
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ORGANIGRATAA [EL CLAS MORRD SOLAR
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I=1 P& Palma central Tane Taekn a%:00- 14: 0K pm | 1,786
B3 P:S Valillo latn Taen QRO 100 pm | 890
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Muestra atencion con calidad v bueen trato
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Red: Jaen - miero red: morro solor
Poblacidn asignada al cess: 21563
Horarie de atenciin del eess: 24 hr

Carters de servicios:

Servicio de medicina
Servicio de obstetricia
Bervicio de enfermeria
servicie de odontologia
Servicioode laboraioro
Servicio de psicologia
Servicio de nulncion
servicio de Adulie Mavor
Servicio Farmacia
servicie de emergencias

servicit de radiologin {ravos % v ecografias)

N S T R U S T T T S T Y

Hospitalizacion v atencion de partos las 24 horas
¥

- Principales Grupos de Usuarios:

Brindar atencion medica integral v primaria con equidad, calidad en los diferentes
programas ¥ servicios de salud con la participacion activa multisectorial v ciudadana,
- Pnncipales Proveedores

El CLAS Morro Solar es un establecimiento de nivel 1-4. cuents con un equipo de Salud
multidisciplinario que brinds stencidn medica primaria ¢ integral, orlentadn 8 las
actividades preventivas promocionales v recuperativas manteniendo siempre los prancipios
de calidad, calidez. eficiencia v equidad

Muestra atencidn con calidad v buen tracg
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Herramientas de mejora de la calidad
matisfaccion del uswario v medicion del tiempo de espera.

T
Y M
] (| = TR L el Buen Trato
|t gl |
e ot IS Ells . I S8
il [T 43 1513
b | ¥l L ALE]
IH : :E : ‘:_: ilsted fue atendida sm
il imal it 3
& i % S m_:t:mn lﬂ|u:n en relaciona ) 17 | 43
Fiabilidad 1 st | o1 | anar oy e
= 7] P Bt | Es ifu atancion se realizd segin ol
P ) TN m | sy | (oo publicads énel B1 | S0E3 | 59| 481
44 a i Tl 51T ‘pitahlpcirEenty de salud?
L 30 01 fl EEE] | )
. = ‘W uando uated presentd akgin
Coparided de Respupsin 119 5E 0| s | g ;
= = P - g problemna o dificutad se resolvid | 32 | 4337 | 61| 5817
o1 B 53 ” T :Imna.'ha!ir'rwt-i'?
_ & B 54 8500 | Owramme s atemncidn en el
E] L. 550 22| 3500 | leernutorio se respetd v 76 | 6333 | 44| soga
W 1m §il 3 m | =zm | orvacicad?
1 L0 dp | sopm | | §
. e 350 T BT |éUsted comprentdid fa :
P 500 ™ g {emplacacian gue |2 brindd of
7 B [Te) ™ Y] mFedicg v otre profesional Schre &4 5333 | 56 | 40000
[0 i a3 g2 | suer | (susaled o maultedo desu
Emputia a0 313 | a0 | g | |otencion?
PIE &3 5 57 1750 | WE consulters donde fus ]
1 508 M| wE | ymendidocont con egupas g ||y
1 A6 I E 0 EEAT ‘dispenibius y ins materisles 33 | 80| 5167
E
T : - 2 SLLHE | Inecesangs para su aendén?
Aspectas Tongibles i3 455 By | sim
POACENTAIE TOTAL 1380 | s11 | 1291 ased | Tol | s23E | w3 | aTee

Segun tipo de paciente, lo encuesta 3¢ aplicd en un 76% al usuprio v un 24% al acompaiianie, en este
caso fueron las madres o tutores de los nifios,

El 88%: de encuestados fueron de sexo femenine v solo un 12% masculing, lo que evidencia que son
mas [as mujeres las que acuden a los servicios de salud.

En coanto al nivel de estudios observamos que un 46% tienen estudios secundanos, seguido del 32%.,
estuddios primarios. un [4% tenen estudios superior téonico, un 6% nivel superior v el 3% no tienc
ningun estudio. Esto nes sieve para ver el nivel cultural de nuestra poblacién usuaria de los servicios
de snlud.

El 41.67% de encuestas corresponde a la consulta médica, seguida del 28.33% consulta obstétrica, el
25% corresponde a eafermenia v 4.1 7% a odontologia.

Mu&ilra abencidn con calldad v buen trato
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Segin ¢! tipo de seguro por el cual se atienden. tenemos que ¢l 99.83% tienen 515, ¢l 1.67% no cuentan
con ningun lipo de segure v un 2,5% thene otro Lipe de seguro, como Es salud.

En cunnto o las dimensiones que evalua o encuestn, encontramos usuarios satisfechos en fiabilidad
(52.8% ). seguridad (56.3%6) v empatia {53,3%).

Tenemos que trabajar mas para lograr mejorar la brecha respecto a capacidad de respuesta (45.6) ¥
aspectos tangibles (46.5), es importante €] trabajo en equipo, €l

Involucramiento de tode ¢l personal de salud v de los lideres para poder mejorar estos aspectos.

Se puede evidenciar que oun estamos en proceso, lenemos que mejorar la atencidén en la consulta
externa, aun ne se logra la atencidn de acuerdo al orden de llegada, probablemente porque hay demoma
en admision al sacar la histored, a veces se extravia la historia, no la encuentran, otras veces ln demom
ex en frae ¥ tnmbién én la misma consulta externa,

Respecto a ln presentacion de gquejas v reclamos, podemos observar gue aun existe desconocimiento
de los ususarios acerca de la existencia del mddulo de atencitn al usuario, que viene funcionando en un
mddule desde noviembre del afo pasado, se viene rabajands en la educacion al usuario en deberes y
derechos v en solucionar los problemas suscitados inmedistamente,

Respecto a farmaci, se tiene que garantizar la alencion con todos los medicamentos gue usan los
medicos en sus recetas, de acuerdo a protocolo v esio debe ser sostenible, para evitar que ¢l usuario se
vava disconforme.

En cuanto al tiempo de espera se tiene que trabajar en coordinacion caju, admision, triaje v
consultorio para que las historias estén maximo ¥ am. En consultonio para empezar a atencidn,

Respecto a la evaluacion medica, nuestros médicos tendrian que tomarse el tiempo para realizar
dicha evaluacion a cada une de los usuarios de acuerdo a ln consulta v tomarse la molestia de
explicarle al usuarip respecto a su diagndstico ¥ tratamiento a seguir.,

En cuante a lo limpiera del establecimiento se debe considerar contrato de personal para garantizar la
limpicza de los ambientes y servicios higi¢nicos las 24 horas del dia. debido a |a gran afluencia de
pacientes que tenemos,

Respecto a los equipos y material disponible, es importante que desde la disa se supervise los equipos
v ¢l material con el gue se trabaja que muchas veees son cquipos que deberian cambiarse o en todo
chse repararse pum poder brindar una mepcion de calidad.

Respeeto o buen trato tenemos que estamas en proeeso en [a mayoria de rubros evaluados, solo
obtuvimos el 64,17% en la atencion sin diferencia alguna. Continuaremos trabajando por el buen
o al paciente, mejerando In cabidad de atencion en el servicio,

Muestra atenchin con calidad vy buen trato
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Tiempo de Espera en el centro de Salud Morro solar

El ticinpoe medio que usa el usuario para ingresar al Centro de salud es de 28 48 min. Esto se debe a
que el establecimiento es pequedio | el drea de caja v admision se encuentra ubicada entrando a In
man derechy, siendo un drea sccesible v ademds se cuenta con personal gue orienta v facilita el
acceso pars la atencion,

ETM :Tiempo en cola de Admision

i SILOp 1

- ""\[ *-...._.é B

1 * 3 4 ur.-lunr.u:r._z:_lujs
llll.lratru

C T T —

El tiempo el promedio es de 30min, se observa que en algunos casos hay un tiempo prolongade de 1h
¥ 4l min que nos indica demora excesiva en la cola de admision, que realmente es inusual dicho tiempo
de espern.

En los ultimos afios el C.8, mormo solar estd recibiendo un mayor nimero de pacientes, este
ncremento se debe a que la demanda de los paciemes del SIS se ha incrementado.

El tiempo promedio en L atencidn en Admision fue de 1.30 min, En caso excepcionales el tiempo de
esperd fue de 3. 50min.En algunos casos no traen su NI, no dan sus datos correctaments o son
adultos mayores que no escuchan bien,

ETM : Cola en Consaltorio extermo
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El promedio de tiempo que espera el paciente es 25min en algunos casos el tiempo se prolonga hasta
45min,

Nuestra atencicn con calidad v buen trata
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El tiempode espera del paciente en algunos casos s prolongado porque el paciente S18 no es citade,
sino recibe la atencion en el dia gue |o solicita, Esto podria solucionarse si se dieran citas a los pacientes
SIS v teper que distribuir mejor al personal téenico v asistencial para poder atender a todos los
pacientes de consultorio.

El iempo promedio de atencion es de 30min en excepeionalmente este tiempo se prolonga hasta
120min.

El tempo promedio en ventanilla es de 4 min. Llegando excepeionalmente a un tiempo prolongade de
|0min. Esto se debe a que hay una sela serdorita que stiende v procesa la orden de los farmacos que
cubre el SIS

EJ promedio es de 4min Hegando a un mayor fiempo de 10min. Hay paciente que antes de salir

ETM : Atencion en consulivrio
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preguntin horarios de los médicos que desean ser atendidos en su proxima eita, revisan las indicaciones
de sus recetas, etc,

Autoevaluacion C.8, Moo Solar [-4

Podemos observar gue obluvimos on puntaje dplimo en patologia clinica { $8%), luego tenemos en
procesa centro obstétrico con 67% v historias clinicas 68%.

Nos falta mejorar emergencias. el proceso asistencial, de soporte v de pestion de recursos: asl como
direccion, estrategia v calidad. esto probablemente se deba 4 que en la mavoria de veces no se
considera al area de calidad dentro de los procesos de gestidn, no solo g nivel local sine también a
nivel regional, no se le du la importancia necesaria para poder mejorar la calidad de atencion al
USLIEriD

Calidad no puede funcionar separado de tode el proceso de gestion, al contrario, es un aliado de 13
pestidn,

Muestra atencidn con calidad v buen trato
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ANALISIES
FODA

FORTALEZAS

Personal comprometido con el trabajo en eguipo,

Personal Profiesionnl trabajn fuera del horario establecida,

Responsable de calidad es personal nombrado;

Se esti implementando servicios diferenciados.

DERILIDADES

Responsabilidades maltiples de responsables de las

estrategias v equipo de gestion.

Falta personal profesionul

Equipos sin mantenimiento, inoperativos v ohsoletos

Las actividades de calidad no cuenta con presupuesto

4 designado,

RECOMENDACIONES DE MEJORA DEL PROCESO
Involucrar a personal téonico ¥ médicos pam mejorar
indicadomes
Realizar los procedimientos por cada [/PSS,

Solicitar y tramitar médicos especialistis puru cumplir con e
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Nuestra atencion con calidad v buen Lrato
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