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Resolucion Directoral

Callao, /O de Abr!l de 2024

VISTO:

El Informe N° 045-2024-HNDAC-OGC, de fecha 18 de marzo de 2024, emitido por la
Oficina de Gestidn de la Calidad, con el Informe N° 034-2024-HNDAC/OEPE-EPGI, fecha 02 de
abril de 2024, emitido por el Equipo de Planes y Gestidn Institucional, con Memorando N° 352-
2024-HNDAC/OEPE, de fecha 22 de marzo de 2024, emitido por la Oficina de Ejecutiva de
Planeamiento Estratégico, y el Informe N° 352-2024-OAJ-HNDAC, de fecha 04 de abril de 2024,

emitido por la Oficina de Asesoria Juridica, v;

CONSIDERANDO:

Que, el Hospital Nacional Daniel Alcides Carridn, es un Hospital Nacional Categoria llI-1
perteneciente a la Region Callao, que brinda atencién de salud con la finalidad de recuperar
la confianza y satisfaccion de los pacientes mejorando la calidad de vida con eficiencia y
cdlidad, contando con un equipo humano cadlificado que desarrolla actividades de docencia

e investigacion;

Que, el Titular de la Entidad es la méxima autoridad ejecutiva, de conformidad con las
normas de organizacién interna de la Entidad. Es decir, el Titular de la Entidad es el funcionario
al que las normas de organizacién interna de una Entidad sefalen como la mdés alta autoridad
ejecutiva de dicha Entidad. Dicho funcionario tendrd a su cargo el ejercicio de las funciones
previstas en la Ley y su Reglamento para la aprobacidén, autorizaciéon y supervisién de los

procesos de contratacion pUblica que: la =ntidad lleve a cabo; -

| Que. el numeral VI del Titulo Preliminar de la Ley N°26842, Ley General de Salud y
modificatorias, sefiala que es de interés publicc ‘o provision de servicios de salud, cualquiera
sea la persona o institucidn que los provea. 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, mediante Resolucion Ministerial N° 519-2006/MINSA, de fecha 30 de mayo del 2004,
sc,2 aprueba el Documento Técnico: Sistema de Gestidon de la Calidad, que establece los
principios normas, metodologia y procesos para implementacion del Sistema de Gestion de la
Calidad, parte importante de sus componentes, cuya metodologia implica el desarrollo de un
proceso permanente de acciones, programcis y proyectos de mejora continua, a partir de la
aplicacién de los instrumentos de garantia de la calidad, a fin de cerrar brechas existentes,
desarrollar niveles de mayor competitividad y encaminarse a constituir una organizaciéon de

excelencia;

Que, a través de la Résolucic’m Ministerial N° 456-2007 /MINSA, se aprobd la NTS N° 050-
MINSA/DGSP-V.02 " Norma Técnica de Salud para la Acreditaciéon de Establecimiento de Salud



y Servicios Médicos de Apoyo", cuya finalidad es contribuir a garantizar a los usuarios y el sistema
de salud que los establecimientos de salud o servicios médicos de apoyo, segun su nivel de
complejidad, cuentan con capacidades para brindar prestaciones de calidad sobre la base
del cumplimiento de estandares nacionales previamente definidos:

Que, por Resolucidon Ministerial N°  090-2022/MINSA, se aprueba la Directiva
Administrativa N° 326-MINSA/OGPPM: -2022, “Directiva Administrativa para la formulacion,
seguimiento y evaluacion de los planes especificos en el Ministerio de Salud”; la cual tiene por
finalidad contribuir al logro de los objetivos institucionales y sectoriales mediante la
estandarizacion de Planes Especificos en el Ministerio de Salud (MINSA) que se orienten a lograr
la operatividad de la intervenciones sanitarias y administrativas relevante.

Que, mediante Informe N° 045-2024-HNDAC-OGC, la Oficina de Gestidon de la Calidad.,
presenta el Plan para el Estudio de Tiempos y Movimientos - 2024, documento que debe ser
aprobado, emitirse la Resolucion Directoral y proceder a su publicacion;

Que, mediante Informe N° 034-2024-HNDAC/OEPE-EPGI, el Equipo de Planes y Gestion
institucional — OEPE, del Hospital Nacional Daniel Alcides Carrién, concluye que revisada la
propuesta del Plan para el Estudio de Tiempos y Movimientos - 2024 HNDAC, cumple con la
normatividad vigente en cuanto a la elaboracién de planes y su presupuesto se encuentra

consignado en el “Plan Anual de la Oficina de Gestion de la Calidad en Salud - 2024". Asimismo,
[\ se recomienda derivar a la Oficina de Asesoria Juridica y continuar con las gestiones
\{ administrativas;

Que, con Memorando N° 352-2024-HNDAC/OEPE, La Oficina de Ejecutiva de
AN Planeamiento Estratégico, emite opinidn técnico favorable, para la procedencia en la
" aprobacion de la propuesta del Plan para el Estudio de Tiempos y Movimientos - 2024 del
Hospital Nacional “Daniel Alcides Carrién”;

@i‘i’;‘l}a.z Que, a fravés del Informe N° 352-2024-HNDAC-OAJ, la Oficina de Asesoria Juridica,
g}“‘ %\ concluye que es viable que se apruebe el Plan para el Estudio de Tiempos y Movimientos - 2024
éfo del Hospital Nacional "Daniel Alcides Carrion”, considerando que el citado plan tiene como

objeto es evaluar mejorar los tiempos de espera durante la atencion de los usuarios exfernos en
el Servicio de Consulta Externa;

De conformidad con el Reglamento de Organizacién de Funciones del HNDAC,
aprobado por Ordenanza Regional N° 000006 del Gobierno Regional Callao, el cual delegan
las facultades conferidas a la Directora General, conforme a los literales c) y j) del Articulo 8°,y,
en uso de las atribuciones conferidas en la Resolucion Regional 004-2023, de fecha 19 de enero
de 2023, y con el Visto Bueno de la Oficina Ejecutiva de Administracion, la Oficina Ejecutiva de
Planeamiento Estratégico, Oficina de Gestién de la Calidad y la Oficina de Asesoria Juridica;

SE RESUELVE:

ARTICULO 1°.- APROBAR el Plan para el Estudio de Tiempos y Movimientos - 2024 del
4l Hospital Nacional “"Daniel Alcides Carrién”, PLAN OGC-005, Edicién N° 009, que en documento

se adjunta, con el contenido de Dieciocho (18] folios, que forma parte integrante de la presente
Resolucion. :

ARTICULO 2°.- NOTIFICAR la presente Resolucidon Directoral a las Oficinas y
Departamentos para fines pertinentes.

ARTICULO 3°.- PUBLICAR la presente Resolucidon en el Portal Institucional del Hospital
Nacional "Daniel Alcides Carrién" (www.hndac.goh.pe).
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PLAN PARA EL ESTUDIO DE TIEMPOS Y MOVIMIENTOS
DEL HOSPITAL NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION - 2024

I. INTRODUCCION:

El Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion es una institucion de salud que esta
comprometido con su comunidad en brindar servicios de calidad demostrando mediante
indicadores confiables que la atenciéon brindada a sus usuarios es efectiva, oportuna,
segura, eficiente, equitativa y centrada en el paciente.

En ese contexto nuestro hospital viene realizando cada afio el estudio de tiempos y
movimientos como herramienta importante para el manejo y control de los recursos que
'intervienen en los procesos internos de esta organizacién, cuyo objetivo es agregar valor
a los resultados obtenidos.

Asimismo, la Oficina de Gestién de la Calidad, en cumplimiento de la normatividad
vigente como son los documentos técnicos del Sistema de Gestion de la Calidad en
Salud, la Politica Nacional de Calidad en Salud y los objetivos establecidos en el Plan
Anual de Gestion de la Calidad 2024, buscan valorar los indicadores de la calidad de la
atencion médica en la Consulta Externa, para obtener informacioén cuantitativa del estado
~.de los procesos de atencion y nos ayuden a tomar decisiones para disefiar acciones de
mejora; asi como ha establecido una programacién de actividades para realizar una serie
de mediciones, entre ellas, el Estudio de Tiempos y Movimientos.

']“c-f‘f-‘?"Como podemos apreciar, esta herramienta del Estudio de Tiempos y Movimientos nos
brinda la posibilidad de evidenciar numéricamente cuanto demoran nuestros procesos de
atencién, establecer una linea de base propia y poder definir un estandar, que nos

] conlleve a optimizar nuestros tiempos. Asi mismo nos pemite realizar observaciones

: | directas de nuestras actividades para verificar el cumplimiento de los procedimientos en
P donde estén constituidos, mejorarlos o redisefarlos; de tal manera que se pueda
erradicar “vicios del sistema”, los cuales seran analizados por los actores del proceso. En
ese sentido, para el presente ano desarrollaremos el Plan de Estudio de Tiempos y
Movimientos 2024 del servicio de Consulta Externa del HNDAC.

Contribuir a mejorar el tiempo de espera del usuario externo en la atencién que se le
brinda en el Hospital Nacional Daniel Alcides Carrién. ; :

OBJETIVOS:

3.1 Objetivo General

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

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.

IV. AMBITO DE APLICACION

Co L Zg) HOSPITAL NA
Q¥ CERTIFICO f
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Ley N° 26842 Ley General de Salud. FE D ATAR

Ley N° 30947, “Ley de Salud Mental’ y Decreto Supremo N° 007 que aprueba su
Reglamento

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

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

Decreto Legislativo N° 1161 que aprueba la Ley de Organizacion y Funciones del
Ministerio de Salud.

Decreto Supremo N° 008-2017, aprueba el Reglamento de Organizacion y Funciones
del Ministerio de Salud.

Resolucion Ministerial 826-2021/MINSA, aprueba las Normas para la Elaboracién de
Documentos Normativos del Ministerio de Salud”.

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

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

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

e Resolucion Ministerial N° 095-2012/MINSA, que aprueba la Guia Técnica para la

elaboracién de Proyectos de Mejora y la aplicacion de Técnicas y herramientas para
la Gestién de la Calidad.
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e Resolucién Ministerial 7226-2021/MINSA, aprueba el documento normativo: Directiva
N° 003-2022-GRC/DIRESA/DG-OEPE-V.02, “Directiva para la Elaboracion de
Documentos Normativos de la Direccién Regional de Salud del Callao” V.02.

VI. CONTENIDO

6.1 CONSIDERACIONES GENERALES

BTLEERL) ye e

6.1.1 VISION y MISION DEL HNDAC e

fioa Sala:
W[freu‘:oelo £ l,vﬁ‘*, - O )
¢ Visién: Somos un Hospital Nacional Categoria |lI-1-perteneciente a1a R&gjdn

Callao, que brinda atencién de salud con la finalidad de recuperar la confianga
y satisfaccion de nuestros pacientes mejorando la calidad de vida con
eficiencia y calidad, contando con un equipo humano calificado que desarrolla
actividades de docencia e investigacion..

e Misién: Ser reconocido como un Hospital de Alta Complejidad acreditado
técnica y socialmente por sus servicios de salud, investigaciéon y docencia, al
que los pacientes elijan como mejor opcién por trayectoria y prestigio.

E.FIGUEROAC

6.1.2 DEFINICIONES OPERATIVAS

¢ Ruta de medida: Es el recorrido de los usuarios que acuden a los EESS

e 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.

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

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

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

¢« Tiempo de atencion: Es el tiempo que dura la prestacion del servicio. Tanto
el tiempo maximo como el minimo son pardmetros de calidad y de gestion en
la asistencia sanitaria; tan inadecuada es una consulta ambulatoria de escasa
duracién como una estancia hospitalaria innecesariamente larga.

e Mediante esta herramienta, se calculara aspectos importantes como la media,
los limites de control y evidenciara la oportunidad de mejora.

o Media: El calculo de la media nos servira para identificar nuestros propios
estandares de atencion a la fecha de estudio.

e Desviacion Estandar: Nos indicara el tiempo de variacioén con respecto a la
media.
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e Limites de Control (LIC, LSC): Los limites de control, nos mostraran los
tiempos aceptables en las que se realizara cada atencion.

o Bolsa de Oportunidad: E! porcentaje de la bolsa de oportunidad, nos servira
para orientar las oportunidades de mejora a realizar.

6.2 CONSIDERACIONES ESPECIFICAS

6.2.1 Metodologia

La metodologia utilizada para la realizacion de este trabajo y especialmente
para la obtencion de informacion y datos, estd basada en la observacién 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
ultimo paciente, hora de témmino de la cola y tiempo de espera obtenido);
£ FIGhEROAC. segundo, con la atencién en ventanilla que contiene (hora de inicio de atencién
en ventanilla, hora de termino de atencién en ventanilla y 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 anélisis de los resultados por area de atencion y por cada
etapa del proceso de atencion.

a. Rutas y puntos de registro y observacion:

7§q, GOBIERND RESIONAL DFL CALLAO
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FIGURA N° 3
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6.2.2 Recoleccion de Datos

e Formula para Determinar el Tamaiio de Muestra (n):

7Zxp e {1pix N
e’ * {N-11 1 27 == 1p)

n=

Doénde:

N : Tamarfo de muestra

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

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

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

N : poblacién de usuarios externos estimado del periodo de medicién

e 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.

e 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.

e 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 y
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. Asumismo el personal seleccionado no debe ser
menor de cuatro, incluyendo un digitador.

e Capacitaciéon 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 metodoldgicos
y la segunda aspectos practicos para realizar las mediciones del tiempo de
espera. Se utilizara el documento de trabajo: Propuesta y Metodologla de
Tiempo de Espera/MINSA y el software p
otorgado por la DGSDP/MINSA.
Asimismo, se le brindara una identificacion
medicion de tiempo de espera.
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Criterios de Inclusién: Usuarios externos (mayores de 18 afios) que llegan
a la cola, que tienen permanencia en cola y que reciben la atencién del
servicio solicitado.

Criterios de exclusion: Usuarios externos (menores de 18 afos) que
llegan a la cola, que no tienen permanencia en cola y que no reciben la
atencién 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 tempo de espera se
verificara que los tiempos registrados sean correctos.

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

Del 03 al 24 de junio del 2024

- Seleccion de la muestra : 03 de Junio
- Seleccién de los encuestadores : 03 de junio
- Capacitacién de los encuestadores : 04 de junio

Registro de tiempos (labor de campo) : 05 al 24 de junio

Materiales: Los Utiles de escritorioc 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 medicién de
tiempo de espera.

Procesamiento de datos

Se utilizara la herramienta informatica (Aplicativo Excel del MINSA), 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 digitacion, se reaiizara 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 duracidn de la medicién de tiem;?,* o exce Jerae

de 20 dias habiles, el cual se realizara de lunef'g sabaggit. 7 R

\ Qahoa Salas
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6.2.4 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
mediciéon. Asimismo, se evaluara la situacidon actual de los procesos, para
obtener un marco de referencia sobre el cual se pueda actuar, para implementar
acciones y/o proyectos de mejora continua.

ESTRATEGIAS

Fortalecer el sistema de medicion y andlisis de la satisfaccion del usuario externo y
tiempo de espera.

CRITERIOS DE PROGRAMACION

Las actividades programadas en el presente plan estan relacionadas con dos de las
actividades dispuestas para esta Oficina en el CEPLAN: |dentificacion y Medicion del
grado de satisfaccion de los usuarios externos en consulta externa, hospitalizacion y
emergencia y Monitoreo y Evaluacién de Indicadores de Calidad de los Departamentos
Clinicos. En ese contexto se detalla el siguiente criterio de programacion para el 2024.

- Evaluacién de la satisfaccién del usuario externo en establecimientos de salud (a
partir de categoria |-3)

Vil. ACTIVIDADES

* Elaborary aprobar el Plan para el estudio de tiempos y movimientos en el HNDAC-2024.

* Aplicar de la medicion de tiempos y movimientos en el Servicio de Consulta Externa.
e _Elaborar el informe técnico de los resultados de la medicidn de tiempos y movimientos en
2\ €l Servicio de Consulta Externa

Difundir los resultados de la encuesta a los jefes y servidores del HNDAC mediante
documento, pagina web, reuniones, etc.
L TAPIA G
 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.
77, GosiER 81 OFL CALLAD
Vill. PERIODO DE VIGENCIA Q " A ROSPITAUMACIC AL DAMIEL Ay ClniEs rARRION
w CERTIFICO" e 4 oreontm wg monia "L‘F'(hﬂorl(jinal ;

cr
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IX. PRESUPUESTO

El presupuesto de las actividades programadas en el Plan para el Estudio de Tiempos y
Movimientos-2024, ha considerado los bienes, y servicios necesarios para su desarrollo,

: : : PRECIO | SUB
M AMIDAD) ONDAD | oo DEORRAON e UNTARIOTOTAL A
1 BIENES S/, 23.00
2\ |~‘1jUti|es de Escritorio
N 1 04 Unidades |Lapiceros azules 1.00 4.00
. 2 02 Cajas [Clip standar 2.00 4.00
o.;‘ ﬂ%‘l‘
SRR 3 1/2 Millar  |Papel Bond A4 15.00 15.00
ST Mpacsr
K7his &
Lo il. SERVICIOS gt Si. 5,150.00
Trabajo de campo de la Medicion de Tiempos y
1 1 Unidad [Movimientos - 2023 5,150.00( 5,150.00
TOTAL GENERAL S/. 5,173.00

asi como esta considerado en el Plan Anual Gestidon de la Calidad 2024.

OBJETIVO ESPECIFICO DEL PLAN ANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD-2024

N° 3: Conocer el grado de satisfaccion de los usuarios externos y otras
mediciones pertinentes en Consulta Externa, Hospitalizacion y Emergencia del

HNDAC para apoyar la toma de decisiones

PARA LA MEDICION DE TIEMPOS Y MOVIMIENTOS - 2024
HOSPITAL NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION

PRESUPUESTO PARA REALIZAR EL TRABAJO DE CAMPO DEL PLAN

o MC. ALBERTO SANTIAGO ZAPATA HERRERA
Jefe de la Oficina de Gestion de la Calidad

e LIC.ROSA ELENA ARROYO ALFARO
Jefe de Equipo de Apoyo Técnico OGC

X. RESPONSABLE DE LA ELABORACION E IMPLEMENTACION DEL PLAN

Y CARRION
~nuia el del original

& ;

/O\chioa Salas
BN :
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Xll. ANEXOS

12.1 Hoja de trabajo para registrar el tiempo de espera del paciente SIS en Caja
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12.2 Hoja de trabajo para registrar el tiem

Caja
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12.3 Hoja de registro para anotar el tiempo de espera del paciente SIS en el
Servicio de Consultorio Externo
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12.4 Hoja de registro para anotar el tiempo de espera del paciente NO SIS en el
Servicio de Consultorio Externo
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