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DIRECCION REGIONAL DE SALUD DEL CALLAO
HOSPITAL NACIONAL “DANIEL ALCIDES CARRION"
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VISTOS:

El Informe N° 33-2021-HNDAC-OGC emitido por la Oficina de Gestion de la Calidad, el
Memorando N° 600-2021-HNDAC/OEPE emitido por la Oficina Ejecutiva de Planeamiento Estratégico, y el
Informe N° 153-2021-HNDAC-0OAJ emitido por la Oficina de Asesoria Juridica, y;

CONSIDERANDO:

Que, el numeral VI del Titulo Preliminar de la Ley N° 26842, Ley General de Salud y
Msmodificatorias, sefiala que es responsabilidad del Estado promover las condiciones que garanticen una

¢y 3\@decuada cobertura de prestaciones de salud a la poblacién, en términos socialmente aceptables de
> 2 eguridad, oportunidad y calidad;
g p
43 j o

Que, el articulo 9° del Reglamento de Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo,
aprobado mediante Decreto Supremo N° 013-2006-SA y modificatorias, refiere que los establecimientos
. de salud y servicios médicos de apoyo estan obligados a garantizar la calidad y seguridad de la atencion
o \ que ofrecen a sus pacientes, a proporcionarles los mayores beneficios posibles en su salud, a protegerlos

.\l integralmente contra riesgos innecesarios y satisfacer sus necesidades y expectativas en lo que
/] corresponda;

. Que, al respecto, el literal f) del articulo 4° del Reglamento de Organizacién y Funciones del
Hospital Nacional Daniel Alcides Carrién, aprobado mediante Ordenanza Regional N° 000006 de fecha 06
de febrero de 2013, establece que es funcion de este Hospital, mejorar continuamente la calidad,
productividad, eficiencia, eficacia de la atencion a la salud, estableciendo los parametros necesarios,

])/ngenerando una cultura organizacional con valores y actitudes hacia la satisfaccién de las necesidades y
e

/b‘f, ﬁ/"'expectativas del paciente y su entorno familiar;

Que, en virtud a ello, mediante documento de vistos, la Oficina de Gestion de la Calidad, 6rgano

asesor encargado de promover la mejora continua de la atencién asistencial, elevd la propuesta de Plan
para el Estudio de Tiempos y Movimientos — 2021;

Que, la propuesta de Plan referida, tiene por finalidad contribuir a mejorar el tiempo de espera del
usuario externo en la atencion que se le brinda en el Hospital, asi como cuantificar el tiempo promedio y

los tiempos maximos y minimos de los procesos en el servicio de Consulta Externa del HNDAC,
identificando oportunidades de mejora;
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PLAN PARA EL ESTUDIO DE TIEMPOS Y MOVIMIENTOS
DEL HOSPITAL NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION - 2021

I. INTRODUCCION

El estudio de tiempos y movimientos data del siglo XVIII, con la propuesta de Frederick
Taylor, la cual fue adaptada y mejorada por otros investigadores. Es aproximadamente
en el afio 2012 que el Ministerio de Salud, con el fin de determinar actividades
innecesarias en el desarrollo de los procesos y con ello corregirlo y mejorarlo, establece
el “‘ESTUDIO DE TIEMPOS Y MOVIMIENTOS” en las Instituciones Prestadoras de
Servicios de Salud.

Por lo antes mencionado, el Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion desde el 2013
viene realizando anualmente el estudio de tiempos y movimientos, como herramienta
importante para el manejo y control de los recursos que intervienen en los procesos
internos de la organizacion, cuyo objetivo es agregar valor a los resultados obtenidos.

La Oficina de Gestién de la Calidad del Hospital Nacional Daniel Alcides Carrién en
cumplimiento de la normativa sectorial vigente como son los documentos técnicos del
\} Sistema de Gestién de la Calidad en Salud y la Politica Nacional de Calidad en Salud y
los objetivos establecidos en el Plan Anual de Gestion de la Calidad 2021, y con la
utm, ', finalidad de valorar indicadores de la calidad de la atencion médica en la Consulta
- ¢, N\ Externa que nos proporcionen informacion cuantitativa sobre el estado de los procesos
2 ‘ de atencién y nos ayuden a la toma de decisiones para disefiar acciones de mejora, ha
establecido una programacion de actividades que establece la realizacion de una serie
de/mediciones, entre ellas, el Estudio de Tiempos y Movimientos.

TIEMPOS Y MOVIMIENTOS” esta establecida por el Ministerio de Salud, la cual nos
rmda la posibilidad de evidenciar numéricamente cuanto demoran nuestros procesos de
Catencion, establecer una linea de base propia y poder definir un estandar, que nos
conlleve a optimizar nuestros tiempos. Asi mismo nos permite realizar observaciones
directas de nuestras actividades para verificar el cumplimiento de los procedimientos en
donde estén establecidos, mejorarlos o redisefarlos; asi como erradicar “vicios del
sistema”, que van a poder ser analizados por los actores del proceso.

En ese sentido, considerando lo antes citado, desarrollaremos el Plan de Estudio de
Tiempos y Movimientos 2021 del servicio de Consulta Externa del HNDAC.

Il. FINALIDAD:

Contribuir a mejorar el tiempo de espera del usuario externo en la atencion que se le
brinda en el Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion.
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lll. BASE LEGAL

v Ley N° 26842 Ley General de Salud y modificatorias

v' Ley N° 30947, “Ley de Salud Mental’ y modificatorias
v" Decreto Supremo N° 007-2020-SA que aprueba el Reglamento de Ley N°30947. Ley
de Salud Mental

v' Ley N° 27783, Ley de Bases de la Descentralizacion.
v' Ley N° 27867, Ley Organica de Gobiernos Regionales.

v Ley 29414. Ley que establece los derechos de las personas usuarias de los servicios de
salud y su Reglamento.

Resolucion Ministerial N° 519-2006-SA/MINSA que aprueba el documento técnico
Sistema de Gestion de la Calidad en Salud.

Resolucion Ministerial N° 596-2007/MINSA que aprueba el Plan Nacional de Gestién
de la Calidad en Salud.

Resolucién Ministerial N° 727-2009/MINSA que aprueba el Documento Técnico:
Politica Nacional de Calidad en Salud.

Resolucion Ministerial N° 095-2012/MINSA, que aprueba la Guia Técnica para la
elaboracion de Proyectos de Mejora y la aplicacion de Técnicas y herramientas para la
Gestion de la Calidad.

¢“:\:r"*“. %
2} 54 VISION y MISION DEL HNDAC

5.1.1. Vision

El Hospital Nacional Daniel A. Carriébn sera una institucion acreditada,
reconocido por su excelencia en el manejo especializado de la salud, con
talento humano capacitado y recertificado; con una cultura organizacional
proactiva, gestion eficiente e innovadora, desarrollando procesos de mejora
continua y que ha logrado la satisfaccién de los usuarios.
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5.1.2. Mision

Somos un Hospital Nacional, categoria Ill-1, en la Regién Callao,
comprometidos con la salud de la poblacién, que brinda atencion especializada
e integral con trato digno, solidario, y respetuoso de la interculturalidad e
igualdad de género; con equipos multidisciplinarios altamente capacitados y
tecnologia moderna; que desarrolla actividades de docencia e investigacion.

5.2 DEFINICIONES OPERATIVAS

Ruta de medida: Es el recorrido de los usuarios que acuden a los EE.SS

Punto de registro: Es la zona donde se ubicara el registrador y anotara las
mediciones, descritas en la ruta de medida y observaciones del proceso.

Tiempo de acceso: Es el que transcurre desde que se produce la demanda de
servicio hasta que se capta la atencién de la organizacién. Tiene esta
consideracion el tiempo de acceso telefonico o el que se tarda en recibir un informe
solicitado o esperado.

Tiempo de espera: Es el tiempo de las colas producido habitualmente por las
variaciones de las cargas de trabajo.

Tiempos de espera caracteristicos de la atencion sanitaria son las listas de espera
de toda indole.

Tlempo de atencion: Es el tiempo que dura la prestacién del servicio. Tanto el

egnpo maximo como el minimo son pardmetros de calidad y de gestién en la
aS|stenC|a sanitaria; tan inadecuada es una consulta ambulatoria de escasa
duramon como una estanCIa hospitalaria innecesariamente larga.

Mg:liante esta herramienta, se calculara aspectos importantes como la media, los
limites de control y evidenciara la oportunidad de mejora.

Media: El céalculo de la media nos servira para identificar nuestros propios
estadndares de atencién a la fecha de estudio.

Desviacion Estandar: Nos indicara el tiempo de variacion con respecto a la media.

Limites de Control (LIC, LSC): Los limites de control, nos mostraran los tiempos
aceptables en las que se realizara cada atencion.

H. HUAMAN N

Bolsa de Oportunidad: El porcentaje de la bolsa de oportunidad, nos servira para
orientar las oportunidades de mejora a realizar.
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VI. CONSIDERACIONES ESPECIFICAS
6.1 RECOLECCION DE DATOS
6.1.1 METODOLOGIA DEL PROCESO

La metodologia utilizada para la realizacion de este trabajo y especialmente
para la obtencion de informacion y datos, esta basada en la observacion de
campo, calculando los tiempos de espera en un formato elaborado por la
OGC, el cual se inicia primero con la cola para ventanilla que contiene (el N°
del ultimo paciente que llega a la cola, la hora de la cita y la hora de llegada
del dltimo paciente, hora de término de la cola y tiempo de espera obtenido):
segundo, con la atencion en ventanilla que contiene (hora de inicio de
atencion en ventanilla, hora de termino de atencion en ventanillay hora de
término de atencion y tiempo de espera obtenido en ventanilla.

Asimismo, se analizara los datos estadisticos de los procesos a ser
medidos, considerando las unidades de tiempo obtenidas (minutos).
(Documento de trabajo: Propuesta y Metodologia de Tiempo de Espera).

El método utilizado es el ESTUDIO DETALLADO DE TIEMPOS Y
MOVIMIENTOS, cuyo punto de partida del estudio de tiempos y movimientos
fue definir la RUTA de medida, la misma que se plasmé en un diagrama de
bloques para el analisis de los resultados por area de atencién y por cada
etapa del proceso de atencion.

< Rutas y puntos de registro y observacion:

H. HI)AW_.N i

~
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FIGURA N° 1

SERVICIO:ATENCION DE CONSULTA EXTERNA- PEDIATRIA
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Informacion adicional
Nimero de usuarios citados:
Numero de usuarios atendidos:

®

®

RECEPCION DE RECETAS Y
ESPERA PARA ATENCION ATENCION EN
ENTREGA DE MEDICINAS ENj¢——— ¢
RECEPCION DE FARMACIA CONSULTORIO
FARMACIA
N
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FIGURA N° 2

< RUTAS PARA LA MEDICION DE.LOS TIENROS DF FSPERA:

SERVICIO:ATENCION DE CONSULTA EXTERNA- PEDIATRIA

[ AR

Ruta B
; ESPERA PARA ATENCION CAJA/ADISION | ESpERA EN CONSULTA " ) ESpERA PARA ATENCION
INGRESO ATENCION EN TRIAJE
e EN CAJA/ADIISION ANBULATORIA EXTERNA PARA TRIAJE ENCONSULTORID
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FIGURA N° 3

+:RUTAS |PARA LA’ MEDICION DE:LOS<TIEMPQS DE ESPERA

@ ©) ® ®

.| ESPERA PARA ATENCION CAJA/ADMISION ESPERA PARA ATENCION ATENCION EN
EN CAJA/ADMISION 5 AMBULATORIA EN CONSULTORIO CONSULTORIO

@ )

v

RECEPCION DE RECETAS Y. ESPERA PARA ATENCION
ENTREGA DE MEDICINAS EN EN RECEPCION DE
FARMACIA FARMACIA
FIN

Informacion adicional
Numero de usuarios citados:
Numero de usuarios citados:

/ = \
HOHUAMAN Yy
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FIGURA N° 4

“RUTAS PARA LA MEDICION DE LOS/TIEMPOS DE: ESPERA':

SERVICIO:ATENCION DE CONSULTA EXTERNA EN: MEDICINA, CIRUGIA, GINECOLOC

A7k =, ,.“":" RN ! iy
Gonaicionino.s st

Ruta B

®

ESPERA PARA ATENCION CAJA/ADMISION ESPERA PARA ATENCION ATENCION EN
INGRESO — >
EN CAJA/ADMISION AMBULATORIA EN CONSULTORIO CONSULTORIO

Informacion adicional

©

Nimero de usuarios citados:

Nimero de usuarios citados:

RECEPCION DE RECETAS Y ESPERA PARA ATENCION
ENTREGA DE MEDICINAS ENj¢ev ENRECEPCION DE
FARMACIA ; FARMACIA
Y
FIN
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Formula para Determinar el Tamano de Muestra (n):

Z2=p={l-p)=N

h= — = = =
e? = {N-1) +zZ x px {1-p)

Doénde:

N : Tamarno de muestra

p Proporcién de usuarios que acuden al HNDAC por un servicio que mejore
su salud (p=0.5)

e error de estimacion, se asume €=0.05 (5%)

z valor Z de distribucién normal estandar para un intervalo de confianza del
95%, luego z=1.95996398

N poblacion de usuarios externos estimado del periodo de medicion

®,
0'0

Calculo de la muestra: El calculo de la muestra se realizara tomando en
consideracion el promedio de atenciones durante un mes correspondiente al
mes anterior de la toma de las mediciones, en el Servicio de Consulta
Externa.

Seleccion de la muestra:

Los usuarios seleccionados a quienes se les medira el tiempo de espera
seran mediante el método de seleccion aleatoria simple empezando con el
ultimo de la cola durante el periodo de la investigacion.

Seleccion del Personal que registrara el tiempo de espera en las colas,
ventanilla, fuera y dentro de los consultorios.

El personal que registrara las mediciones de los tiempos de espera debera
tener experiencia en la realizacion de encuestas, entrevista, registros vy
procesamiento de datos, como minimo de dos periodos. Deberan ser
proactivos, amables y de buen trato, con conocimientos y manejo de hoja de
calculo y bases de datos. Asimismo, el personal seleccionado no debe ser
menor de cuatro, incluyendo un digitador.

Capacitacion del Personal que registrara el tiempo de espera en las
colas, ventanilla, fuera y dentro de los consultorios.

A cargo de la Oficina de Gestion de la Calidad y desarrollada en dos
sesiones, una de las cuales incluira aspectos conceptuales y metodolégicos y
la segunda aspectos practicos para realizar las mediciones del tiempo de
espera. Se utilizara el documento de trabajo: Propuesta y Metodologia de
Tiempo de Espera/MINSA y el software para el ingreso de los datos otorgado
por la DGSDP/MINSA.

Asimismo, se le brindara una identificacion por el periodo que dure la
medicion de tiempo de espera.
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< Criterios de Inclusion: Usuarios externos (mayores de 18 aiios) que llegan a
la cola, que tienen permanencia en cola y que reciben la atencién del servicio
solicitado.

Criterios de exclusién: Usuarios externos (menores de 18 afios) que llegan

a la cola, que no tienen permanencia en cola y que no reciben la atencion del
servicio solicitado.

<+ Supervision del Personal que registrara las mediciones del tiempo de
espera y control de calidad del proceso:

- Durante el proceso del registro de las mediciones de tiempo de espera se
supervisara al personal que realiza el referido trabajo y se verificara la
aplicacion correcta del instrumento.

- Al finalizar los registros del tiempo de espera se realizara el control de
calidad previo a la digitacion, a fin de identificar posibles errores por
omision del referido personal.

- Para el control de calidad de los registros del tiempo de espera se
AN verificara que los tiempos registrados sean correctos.

Periodo para el registro de las mediciones del tiempo de espera:

Del 01 al 30 de Junio del 2021

- Seleccion de la muestra : 01 de Junio

- Seleccién de los encuestadores : 02 de Junio

- Capacitacion de los encuestadores : 04 de Junio

- Encuesta en Consulta Externa : 07 al 30 de Junio
Materiales:

Los utiles de escritorio como: formatos, lapiceros y tableros los facilitara la
Oficina de Logistica. Asimismo, se les brindara un carnet de identificacion a
las encuestadoras por el periodo que dure la medicion de tiempo de espera.

.
3 6.2 PROCESAMIENTO DE DATOS

Se utilizara la herramienta informatica (Aplicativo Excel), para el
procesamiento del tiempo de espera en el Servicio de para Consulta
Externa del HNDAC, empleando la metodologia de Tiempos y Movimientos.

- Después de la digitacién, se realizara el control de calidad a la base de
datos en la herramienta informatica (Aplicativo en Excel) de acuerdo con el
Servicio correspondiente.

- El periodo de duracion de la medicion de tiempo de espera no excedera mas
de 20 dias, el cual se realizara de lunes a sabado.
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6.3 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Mediante el analisis de los datos obtenidos se conocera el flujo del recorrido de
los usuarios que acuden al HNDAC, o lo que podemos denominar rutas de
medicién. Asimismo, se evaluara la situacién actual de los procesos, para
obtener un marco de referencia sobre el cual se pueda actuar, para
implementar acciones y proyectos de mejoras continuas.

VIl. OBJETIVOS:
Vil.1 OBJETIVO GENERAL

Evaluar y mejorar los tiempos de espera durante la atencién de los usuarios
externos en el Servicio de Consulta Externa.

VIl.2 OBJETIVO ESPECIFICO

- \,;"1 ¢\ Cuantificar el tiempo promedio y los tiempos maximos y minimos de los
ey procesos en el Servicio de Consulta Externa del HNDAC, identificando
ﬂé; , oportunidades de mejora.

Vill. FORMULACION DE ACTIVIDADES

- Elaborar y aprobar el Plan para el estudio de tiempos y movimientos en el
HNDAC-2021.

-—Aplicar de la medicién de tiempos y movimientos en el Servicio de Consulta
Externa.

- Elaborar el informe técnico de los resultados de la medicion de tiempos y
movimientos en el Servicio de Consulta Externa

- Difundir los resultados de la encuesta a los jefes y servidores del HNDAC
mediante documento, pagina web, reuniones, etc.

- Asesorar a los jefes de departamentos y oficinas, para desarrollar acciones de
mejora o proyectos de mejora continua, basados en los resultados obtenidos
de acuerdo con la intervencion.

IX. PERIODO DE VIGENCIA

Ao 2021.
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X. PRESUPUESTO

El presupuesto de las actividades programadas en el Plan para el Estudio de
Tiempos y Movimientos-2021, ha considerado los bienes, y servicios necesarios para
su desarrollo.

Cabe resaltar que el presente presupuesto estd considerado en el Plan Anual

3
f ele,  Gestion de la Calidad 2021,
§ o

\i apoyar la toma de decisiones

PARALAMEDICION DE TIEMPOS Y MOVIMIENTOS -2021
HOSPITAL NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION

PRESUPUESTO PARA REALIZAR EL TRABAJO DE CAMPO DEL PLAN

.AP‘ OBJETIVO ESPECIFICO DEL PLAN ANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD-2021 N° 3:
Conocer el grado de satisfaccion de los usuarios externos y otras mediciones
pertinentes en Consulta Externa, Hospitalizacion y Emergencia del HNDAC para

e — , PRECIO | SUB
K AL
CANTIDAD| UNIDAD DESCRIPCION UNITARIO | TOTAL TOT
I. BIENES S/. 17.50
1 04 Unidades |Lapiceros azules 1.00 4,00
> 2 12 Millar  |Papel Bond A4 13.50] 13.50
" |'UAM.C NN
lIl. SERVICIOS S/. 4,410.00
2 02 Unidades [Anillados 5.00 10.00
Trabajo de campo de la Medicion de Tiempos y
1 1 Unidad |Movimientos - 2021 4,400.00| 4,400.00

TOTAL GENERAL

SI. 4,427.50
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