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Plan de Reinicio de Atenciones de la UPSS de Consulta Externa del
Hospital Regional de Ayacucho

INTRODUCCION

El Hospital Regional de Ayacucho “Miguel Angel Mariscal Llerena”, es la institucidn
prestadora de servicios de salud de mayor capacidad resolutiva de la Regién, y se
encuentra realizando actividades en su nueva infraestructura sito en la Av. Daniel
Alcides Carridn s/n del distrito de Andrés Avelino Caceres. Cuenta con diversas Unidades
Productoras de Servicios de Salud (UPSS), entre las que destaca la Consulta Externa,
como una unidad funcional en la que participan diversos grupos profesionales
procedentes de diversos departamentos asistenciales de nuestra institucion, quienes se
organizan para realizar la atencién de pacientes ambulatorios gue acuden a nuestra
institucion,

ANALISIS DEL CONTEXTO

Durante los tltimos afios -y aun luego de realizado el traslado a nuestra nueva sede- la

UPSS de Consulta Externa ha tenido como problema frecuente la presencia de largas

colas de usuarios que pugnaban por un cupo de atencion, con el consiguiente malestar

en los mismos y el deterioro de laimagen institucional ante la poblacion. Paralelamente

a través la medicién de la satisfaccién del usuario externo de la Consulta Externa y el

analisis de las quejas recibidas, se pudo identificar las siguientes situaciones

problematicas: ,

« Disconformidad por el trato recibido por parte de los trabajadores (el mas

importante)

Limitado nimero de cupos de atencion, secundario a limitado nimero de médicos

especialistas y a una inadecuada programacion de los roles de los departamentos.

Falta de estandarizacion del nimero de cupos de atencion, realizandose en muchos

casos segln la orden o parecer del profesional de turno.

= Incumplimiento de horario de atencién, por inicios tardios en algunos casos y
atencién muy rapida que afecta los estandares de calidad.

= Limitada orientacion a los usuarios antes y después de haber sido realizada la
consulta.

« Dificultades en la disponibilidad oportuna de la Historia Clinica del paciente, parala
adecuada realizacién de la consulta externa

En ese sentido la Oficina de Calidad y Atencién al Usuario del Hospital Regional de
Ayacucho, con el fin de poder enfrentar la problemadtica previamente descrita, elaboré
en Julio del 2019, el “Plan Cero Colas y mejora en la satifaccion del usuario” tomando
como modelo lo consignado en la Directiva Administrativa N2 251-MINSA/2018/DGOS
de elaboracién e implementacion del Plan cero colas en las IPRESS publicas, aprobada
mediante Resoluciéon Ministerial N2 811-2018/MINSA. El “Plan Cero colas y mejora en
la satisfaccién de los usuarios”, establecié los siguientes objetivos especificos:

» OE1: Gestionar la implementacion y operatividad del aplicativo REFCON para

mejorar el sistema de referencia y contrareferencia
= OE2: Gestionar el drea de orientacién al usuario en la plataforma de atencidn al

usuario y el voluntariado intercultural
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Plan de Reinicio de Atenciones de la UPSS de Consulta Externa del
Hospital Regional de Ayacucho

» OE3: Organizar adecuadamente el area de archivos de historias clinicas e
implementar historias clinicas electrdnicas.

« OE4: Dar cumplimiento de las disposiciones para la programacion del rol de turnos
y permanencia del personal

»  OE5: Implementar sistema de citas en sus diferentes modalidades para reducir
tiempos de espera

» OE6: Organizar a través del servicio de prehospitalizacion los turnos operatorios de
cirugias programdas

Posteriormente con el inicio de la pandemia COVID-19, y la identificacion de los
primeros casos en el Pert, se emite el Decreto Supremo N2 044-2020-PCM del 16 de
Marzo del 2020 que establece el estado temporal de emergencia, que indica la
suspension de todas las actividades que impliquen aglomeracién de personas y la
inmovilizacién a nivel nacional. En este sentido el Hospital Regional de Ayacucho,
suspende la realizacion de las atenciones de pacientes de la UPSS de Consulta Externa,
manteniéndose unicamente la correspondiente a pacientes crénicos que por su
condicion médica necesitan la atencion que permita la entrega de su respectiva
medicacion.

Tabla N2 01: Nimero de atenciones realizadas en la Consulta Externa del Hospital
Regional de Ayacucho en el periodo Enero-Junio 2020

NY SERVICIOS ENE FEB MAR ABR MAY JUN TOTAL
1 | ANESTESIOLOGIA 123 190 108 0 0 0 421
2 | CARDIOLOGIA 460 517 241 15 29 24 1,286
1 | CIRUGIA 419 618 272 0 0 0 1,309
4 | CIRUGIA ONCOLOGICA 71 82 107 0 0 1 261
s | CIRUGIA ORAL Y MAXILO FACIAL 0 0 0 0 0 0
6 | cIRUGIA PEDIATRICA 149 181 78 2 3 413
7 | ENDOCRINOLOGIA 563 558 271 69 52 78 1,591
& | ENFERMEDADES INFECCIOSAS / INFECTOLOGIA 246 189 68 0 0 15 518
9 | GASTROENTEROLOGIA 684 739 393 10 E 0 1,829
10 | GINECOLOGIA 705 715 101 4 1 3 1,729
11 | GINECOLOGIA ONCOLOGICA 29 22 33 0 0 0 84
12 | GINECOLOGIA Y OBSTETRICIA 0 0 0 0 0 0 0
13 | HEMATOLOGIA 13 0 0 0 16
14 | HEMATOLOGIA CLINICA 0 0 0 0 [} 0 0
15 | INMUNIZACIONES 0 4 0 0 0 0 4
16 | MEDICINA GENERAL 22 276 118 0 0 0 a16
17 | MEDICINA INTERNA 400 422 198 3 0 2 1,025
12 | MEDICINA ONCOLOGICA 135 262 89 61 a2 24 613
19 | MEDICINA REHABILITACION 147 450 63 0 0 0 860
20 | NEFROLOGIA 153 140 49 16 17 2 n
21 | NEUMOLOGIA 372 289 228 0 5 13 907
22 | NEUROCIRUGIA " 64 0 0 0 0 135
23 | NEUROLOGIA 592 712 153 19 21 35 1,732
24 | OFTALMOLOGIA 244 321 250 2 2 1 820
25 | ONCOLOGIA PEDIATRICA 0 0 0 0 0 0 0
26 | OTORRINOLARINGOLOGIA 299 555 305 0 0 1 1,160
27 | OTORRINOLARINGOLOGIA PEDIATRICA 0 0 0 0 0 0 0
28 | PEDIATRIA 475 468 223 & S 2 1,179
29 | PSIQUIATRIA 235 210 127 27 38 65 702
30 | REUMATOLOGIA 603 354 394 4 1 H 1,361
31 | TRAUMATOLOGIA 577 458 232 4 1 2 1,274
32 | UROLOGIA 404 469 233 1 ) 0 1,107
TOTAL 8,391 9,265 4,737 241 219 276 23,129
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Plan de Reinicio de Atenciones de la UPSS de Consulta Externa del
Hospital Regional de Ayacucho

En este escenario, de ampliacion del estado de emergencia con levantamiento de la
cuarentena obligatoria mediante Decreto Supremo N°116-2020-PCM a partir del 1ro de
Julio del 2020, enfrentamos un escenario de incertidumbre donde la poblacién inicia
una etapa de “convivencia inteligente” que permita el reinicio de actividades con
relativa normalidad, manteniendo las pautas de prevencién comunitaria frente al
COVID-19. Por todo lo mencionado, se hace necesario disefiar un “nuevo modelo de
atencioén prestacional” en todas las dreas de trabajo, pero con especial énfasis en el de
la UPSS de Consulta Externa, por representar el punto de mayor concentracion de
usuarios de nuestra institucién. Su disefio debe implicar especial precaucion, a toda
cuenta que desde el cese de la cuarentena, se ha ido incrementando el nimero de casos
de pacientes con COVID-19 en nuestra Region, y donde el monitoreo de casos
moderados a severos -aquellos que pueden colapsar la oferta hospitalaria disponible-
indican para los pacientes hospitalizados de nuestra institucion un preocupante

incremento durante las ultimas semanas.

Figura N2 01: Nimero de casos hospitalizados por COVID-19 en ambas sedes del
Hospital Regional de Ayacucho del 9 de Junio al 16 de Julio del 2020
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Fuente: Datos de la Unidad de Epidemiologia

Por todo lo mencionado se hace prioritario diseiar modelos de atencion remota o a
distancia, los mismos que se encuentran regulados en nuestro pais mediante Ley N¢
30421 Ley Marco de Telesalud y su modificatoria, que finalmente son trabajadas en
directivas del Ministerio de Salud, aprobadas mediante Resolucion Ministerial N2 117-
2020/MINSA y N¢ 146-2020/MINSA que regulan los procesos de Teleconsulta,

Telemonitoreo y Teleorientacion.
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Plan de Reinicio de Atenciones de la UPSS de Consulta Externa del
Hospital Regional de Ayacucho

DESCRIPCION DEL MIODELO

El “Plan de Reinicio de Atenciones de la UPSS de Consulta Externa del Hospital Regional
de Ayacucho”, propone un “Nuevo modelo de atencién prestacional de la UPSS de la
Consulta Externa”, ajustado a la nueva convivencia social generado por la Pandemia de

COVID-19, donde el distanciamiento social representa una de las acciones de mayor

eficacia para disminuir la cadena de transmisién. En ese sentido, el modelo propuesto

presenta las siguientes directrices:

atencién por demanda, realizando la atencién de pacientes SIS

ién via sistema REFCON, y el de los pacientes
ero.

a) Eliminacién de la

mediante el requerimiento de atenc
no SIS mediante el requerimiento a través de sistema de Citas. Resultado: Colac

b) Fortalecimiento del modelo de atencién de TELEMEDICINA, en sus modalidades de
Teleconsulta, Teleinterconsulta, Telemonitoreo y Teleorientacion. Resultado:

Atencion remota de pacientes.
c) Atencién de pacientes mediante programacio

rendimiento hora médico que garanticen la segur
en tiempos del COVID-19. Resultado: Atencion que respe

n horaria, con indicadores de

idad de profesionales y pacientes
ta el distanciamiento

social.
Gestién de la atencién de la consulta externa basado en el anélisis permanente de
la opinién, quejas y sugerencias de los usuarios externo e interno. Resultado:

Atencién con calidad y calidez

~/ RESPONSABLES

e Gestion de la UPSS de Consulta Externa del Hospital Regional de

Equipo Técnico d
Ayacucho
EQUIPO BASICO, conformado por:
= Servicio de Consulta Externa
«  Servicio de Enfermeria en Consulta Externa
« Unidad de Referencia, contrareferenciay Telesalud
+  Unidad de Gestién de la Calidad
EQUIPO AMPLIADO, conformado por los anteriores, mas:
» Unidad de Estadistica e informatica
« Unidad de Epidemiologia
s Oficina de Comunicaciones
= Unidad de Personal

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL
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Plan de Reinjcio de Atenciones de la UPSS de Consulta Externa del
Hospital Regional de Ayacucho

Garantizar el reinicio de atenciones de la UPSS de Consulta Externa del Hospital Regional
de Ayacucho, con nuevo modelo de atenciéon de calidad centrado en la nueva
convivencia social,

OBJETIVOS ESPECIFICOS

OE1l: Organizar la oferta de atencién de la UPSS de Consulta Externa del Hospital
Regional de Ayacucho

1.1. Gestidn centralizada de los recursos fisicos, materiales y humanos

1.2. Gestion de la programacion y produccién

1.3. Gestion de la calidad de la atencién al usuario

1.4. Fortalecimiento de la gestidn de las historias clinicas

1.5. Gestion de control y vigilancia epidemiolégica en la consulta externa

OE2: Organizar la demanda de atencién de la UPSS de Consulta Externa del Hospital
Regional de Ayacucho

2.1. Implementacidén del Sistema REFCOM

2.2, Implementacidn de procesos de atencion de Telemedicina

2.3. Implementacién del Sistema de Citas

2.4. Fortalecimiento de estrategia comunicacional hacia la poblacién

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

1.1. Gestion centralizada de los recursos fisicos, materiales y humanos
Responsable:
* Servicio de Consulta Externa
* _Servicio de Enfermeria en Consulta Externa

ACTIVIDAD PRODUCTO | JULIO AGOSTO SETIEMBRE
Gestion centralizada de los recursos fisicos y materlales Memorando X | x
de la consulta externa OE
Optimizacién de uso de consultorios fisicos de la UPPS Informe x | X
de Consultorio Externa Técnico

Identificacién de personal destinado al 4rea de consulta

externa, andlisis de dotacién y requerimiento de Inform.e X .
Becosidadas Requerimiento

Identificacién de necesidades minimas basicas para el X X | X X
funcionamiento de los consultorios (énfasis en lnfc.rme

dotacién de EPP, termémetros) Requerimiento

Capacitacién del personal involucrado en el nuevo Capacitacién x | x | x | x
modelo de atencién realizada

1.2. Gestion de la programacion y produccién
Responsable:
* Servicio de Consulta Externa

* Servicio de Enfermeria en Consulta Externa
* Unidad de personal

ACTIVIDAD PRODUCTO | JULIO AGOSTO SETIEMBRE
Establecer lineamientos de programaciony atencidnen | Memorando de X X
el nuevo modelo de convivencia social DE
Asistencia técnica a jefes de servicio para realizar una Renién X | x X X

adecuada programacién y atencidn en el nuevo modelo (presencial o
de convivencla soclal virtual)

Andlisis de la programacién de os roles presentados a X
consulta externa Informe Técnico X X
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Plan de Reinicio de Atenciones de la UPSS de Consulta Externa del

Hospital Regional de Ayacucho

Implementacion  de  mecanlsmos de control que X X X ¥ X % X X X
garanticen el cumplimiento de los lineamientos de | Visita Inopinada
programacidn y atencién
Analisis de la produccién realizada a nlvel personal o X X
individual, segun data institucional Informe Técnico
dentificacién y andlisis de problemas vinculados al % X 1
proceso de atencién en la UPSS de Consulta Externa Informe Técnico S
1.3. Gestion de la calidad de la atencién al usuario
Responsable:
« Unidad de Gestién de la Calidad
ACTIVIDAD PRODUCTO | JULIO AGOSTO SETIEMBRE
Claboracién del directorio del personal de Consulta Directorio X
Externa actualizado
Elaboracién del flujo de manejo de informacidn sobre Flujo X
citas programadas. elaborado
Reunion de socializacién y validacién del flujo de Reunién %
manejo de informacién sobre citas programadas. realizada
Difusién de mecanlsmos de obtenciéon de citas. X X X X X X
Entregar informacidn sobre la programacidn de citas al X X X X
personal de seguridad (puerta 1)
Andlisis de quejas recabadas en la Plataforma de Informe X X
atencidn al usuario presentado
1.4. Fortalecimiento de la gestion de las historias clinicas
Responsable:
» Unidad de Estadistica e Informética
ACTIVIDAD PRODUCTO | JULIO AGOSTO SETIEMBRE ]
Distribucién oportuna y adecuada de historias clinicas Informe de X X X X X X X X x
incidencias
Garantia de funcionamiento de sistemas informaticos Informe de X X X X X x X X | x
para la realizacién de telemedicina incidencias

1.5. Gestion de control y vigilancia epidemioldgica en la consulta externa

Responsable:

» Unidad de Epidemiologia
ACTIVIDAD PRODUCTO | JULIO AGOSTO SETIEMBRE
Elaboracién de informacién audiovisuales, con respecto Material
al distanciamiento social y bioseguridad. ubicado X
Monitoreo _de cumplimiento de medidas  de Informe X X X
bioseguridad l
2.1. Implementacién del Sistema REFCOM
Responsable:
* Unidad de Referencia, contrareferencia y Telesalud
ACTIVIDAD PRODUCTO | JULIO AGOSTO SETIEMBRE
Reunioén con Diresa para determinar inicio de atencién | Reunién
de C.E. en EE.55 de menor complejidad. efectuada
Reunién con coordinadores REFCON de Centros | Reunidén
periféricos. efectuada
Disefio del proceso de atencién mediante REFCOM Informe
Técnico
'Requerimiento de necesidades para su Requerimiento
implementacién
Capacitacién a personal Involucrado en la
ﬂplementacibn de Telemedicina Capacitacion
piloto y validacion del sistema de atencién mediante (nforme

citas
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Plan de Reinicio de Atenciones de la UPSS de Consulta Externa del
Hospital Regional de Ayacucho
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2.2. Implementacién de procesos de atencion de Telemedicina
Responsable:
«  Unidad de Referencia, contrareferencia y Telesalud

ACTIVIDAD PRODUCTO | JULIO AGOSTO SETIEMBRE
Disefo del proceso de atencién mediante Informe X X
Telemedicina Técnico
.chuerimien('o de necesidades para su Requerimiento X x | x | X
implementacién

Capacitacién a personal involucrado en la Capacitacién X X X
implementacién de Telemedicina P
Piloto y validacién del sistema de atencion mediante Informe X X
¢itas
Identificacion de problemas y alternativas de solucién Informe X X
2.3. Implementacién del Sistema de Citas
Responsable:
s Unidad de Referencia, contrareferencia y Telesalud
ACTIVIDAD PRODUCTO | JULIO AGOSTO SETIEMBRE
Disefio del proceso de atencidn mediante citas Informe X X
Técnico

Requerimiento de necesidades para su X x | x [ X

Requerimiento

implementacién

Capacitacidn a personal involucrado en la o X | x | X
X . . A Capacitacién

implementacién del Sistema de citas pac

Piloto y validacién del sistema de atencién mediante f X | x
citas Informe

2 4. Fortalecimiento de estrategia comunicacional hacia la poblacion
Responsable:
* Oficina de Comunicaciones

ACTIVIDAD PRODUCTO | JULIO AGOSTO SETIEMBRE l

Difusién de informacién vinculada al reinicio de X X

. Plan de
atencién en la consulta externa, en el nuevo modelo de .

. difusién
atencién de la Consulta Externa
Difusién permanente en redes sociales y pagina web Informacién x Ix Ix |Ix |x[x |x|x|x
institucional publicada

BENCHMARK

a) Gestién centralizada de los recursos fisicos de la Consulta Externa

b) Criterios de programacion de la Consulta Externa

c) Estrategia COLA CERO implementada

d) Sistema REFCON implementado y operativo

e) Sistema de CITAS implementado y operativo

f) Mejora de la satisfaccién del usuario externo en un 20% con respecto a la dltima
medicidn
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PROTOCOLO DE ATENCION AMBULATORIA

Publicacion de la lista de l;‘:"’:’e‘:t g
un »
0.

pacientes citados del dia. i oM

Verificar si el usuario cuenta Reterenc.

con su cita programada o
{DiA- CONSULTORIO Y | ‘ d - -

T HORA]} o e R sillas de ruedas y camilla
Ingreso con acompananie si PERSONAL DE VIGILANCIA o] feSpOﬂSCbiﬁdOd del
cmeri!c_: el caso. Re§petor la Control de pacientes con personcl vigilancia
atencién preferencial. Con su mascarilla en buenas
prueba répida (7d) Y condiciones y protector facial.

VIGILACIA ingreso previa higiene ce

molecular (15d) valido. manos. (SIS - mascarillas)

PAUS
CONSULTA EXT.

= Se orienta al usuario para su
ubicacién respectiva
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