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«ANO DEL BUEN SERVICIO AL CIUDADANO”

RESOLUCION DIRECTORAL No"/l/ -2017-INSN-DG

Lima, 0% de A’!éw‘f’ del 2017

VISTO:

El Expediente con Registro N° 003073 y el Memorando N° 169-20170GC/INSN; con el cual se hace
llegar el Documento Técnico: “Plan Anual de la Oficina de Gestion de la Calidad 2017"; remitido por la
Oficina de Gestién de la Calidad y solicitando su aprobacion mediante la Resolucién Directoral
correspondiente;

e, el articulo VI del Titulo preliminar de la Ley N° 26842; Ley General de Salud, establece que es
sponsabilidad 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;

&”tema de Gestion de la Calidad para promover la mejora continua de Calidad los procesos
sdasistenciales y administrativos de atencion al paciente;

Que, el Documento Técnico “Plan Anual de la Oficina de Gestién de la Calidad 2017"; se propone
para su incorporacion en la evaluacion periddica del Desempefio de los procesos gerenciales;
prestacionales y de apoyo dirigidos a obtener la acreditacion “NTS N° 050-MINSA/DGSP-V.02;
“Norma Técnica de Salud para la acreditacion de establecimientos de Salud y Servicios Médicos de -
Apoyo”. .

Que, mediante Memorando N° 189-2017-OGC/INSN; el Director de la Oficina de Gestion de la .
Calidad; hace llegar a la Direccion General el Documento Técnico, “Plan Anual de la Oficina de
Gestion de la Calidad 2017", que cuenta con opinién técnica favorable de la Direccién Adjunta, para
su opinién y aprobacion con Resolucion Directoral,

Que, con Memorando N° 171-DG-INSN-2017, el Director General aprueba el Documento Tecnico:
“Plan Anual de la Oficina de Gestion de la Calidad 2017”; y con la Visacién de la Direccion Adjunta
con Memorando N°066-DA-INSN-2017; la Oficina de Gestion de la Calidad; y la Oficina de Asesoria
Juridica del Instituto Nacional de Salud del Nifio; v,

SE RESUELVE:

Articulo Primero.- Aprobar el Documento Tecnico: “Plan Anual de la Oficina de Gestion de la Calidad

2017" que consta de XVI Folios.
/g.ji“o s

o t“-ﬁfi"%ﬁlculo Segundo.- Encargar a la Oficina de estadistica e Informatica la publscacaon de la presente

m: tres@pcmn en la pagina Web del Instituto Nacional de Salud del Nifio.
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INSTITUTO NACIONAL OE SAL

PLAN ANUAL DE LA OFICINA DE GESTION DE LA CALIDAD EN EL INSN-
2017

I.- INTRODUCCION:

La mejora de los servicios de salud es uno de los principales objetivos del sistema de salud.
En este marco la Organizacién Mundial de la Salud —-OMS, para la evaluacion de los logros
de los sistemas de salud establece tres objetivos intrinsecos de todo sistema: la mejoria del
estado de salud de la poblacién, la equidad financiera y la satisfaccion de las expectativas
de los usuarios. A este Ultimo objetivo, la OMS lo ha denominado la Capacidad de

Respuesta del Sistema.

La Capacidad de Respuesta es més que un indicador de la forma en que el sistema
responde a las necesidades en.materia de salud, que se refleja en resultados; sino que
comprende el desempefio del sistema en relacién con aspectos como la atencion oportuna,
dignidad, comunicacion, autonomia, confidencialidad de la informacion entre otros atributos
de calidad en la atencién, que establece el Sistema de Gestion de la Calidad en salud cuyo
desarrollo viene impulsando el Ministerio de Salud. h

La Politica Nacional de Calidad en Salud sefiala, que los proveedores de atencion de salud
asumen la responsabilidad del cumplimiento de normas y estandares de infraestructura,
equipamiento, aprovisionamiento de insumos, procesos Yy resultados de atencion; la
implementacién de mecanismos para la gestion de riesgos derivados de la atencion de
salud, la proteccién de los derechos de los usuarios, se vele por un trato digno, con el
enfoque de interculturalidad, de género vy se facilite el ejercicio de la vigilancia ciudadana
en salud; asimismo, se implementen sistemas y procesos organizacionales orientados al

e i ‘“““\“, desérroilo de una cultura centrada en las personas y hacer de la mejora continua su tarea

acer las expectativas del usuario, en nuestro instituto la atencion sanitaria pediatrica
i
1 = . . : & .
que 'areuben los pacientes, es el reflejo de la calidad de toda nuestra Institucion que
rmpllca reducir al minimo los costos por la inconformidad en dicha atencién, mediante un

mar;ego de recursos adecuado, siendo necesario lograr la madurez del Sistema de CaI;da@de Se/

@
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partir de la implementacién de la cultura de calidad en nuestra Institucion brindando

servicios de salud segura, eficaz y con eficiencia.

Por esta razén resulta necesario la elaboracién e implementacién de un Plan de Gestion de
la Calidad que permita a través de un conjunto de actividades operativizar el desarrollo del
Sistema de Gestion de Calidad para el compromiso con la atencion de salud de la poblacion,
contribuyendo a generar una cultura de calidad, que promueva un aprendizaje
compartido y permanente para la mejora, incorporando en estos esfuerzos a los usuarios
para la vigilancia de la calidad de los servicios, posicionando a ésta como un

derecho ciudadano.

Este plan de gestidn involucra componentes de planificacion, organizacidon, garantia y
mejora de la calidad e informacion para la calidad dentro de la estrategia en su gjecucion,
con el fin de alcanzar sus objetivos y metas. Alguna de sus actividades se trabaja de forma
coordinada con los diferentes Equipos y Comités que forman parte de la organizacion
funcional de la Oficina para que faciliten el proceso de Mejoramiento Continuo de la Calidad
de atencion de manera integral. Asimismo disefia actividades dirigidas a los Macroprocesos
de atencion, donde se manifiestan las dimensiones técnicas, interpersonales y ambientales
de la calidad y, con ello, garantizar una atencién sanitaria segura en nuestra Institucion.

En el Componente de Garantia y Mejora se han vgénido implementando una serie de

procesos, entre ellos se ha dado especial énfasis en:

Gestidn de procesos para la Certificacion / Acreditacion del Instituto.
Implementacion de la Cultura de la Calidad y Mejora Continua.
Gestion de las Relaciones con el Usuario Externo.

Gestidn de la Plataforma de Atencidn al Usuario.

Gestidn del Riesgo vy las buenas practicas en seguridad del paciente.

Organizacion para la calidad y Derechos de las Personas.

S N N N RN

Gestion de la Informacién Sanitaria e Investigacion para la calidad.
Mision de la OGC

Funcionamiento adecuado de todos los procesos de salud en el Instituto de Salud del Nifio,

para una atencion eficiente, oportuna y segura con una perspectiva de mejora continta.
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Vision de la OGC

La Oficina de Gestion de la Calidad del INSN en el 2016 sera la referente en el ambito de los

Institutos de salud a nivel nacional.

II.- FINALIDAD:

Promover una cultura de Calidad, en los servicios del Instituto Nacional de Salud del Nifo, a
través de las acciones para la mejora continua de sus procesos, con informacion relevante

del nivel de satisfaccion de nuestros usuarios externos.
III.- OBJETIVOS.
3.1 OBJETIVO GENERAL:

Mejorar continuamente la calidad de los servicios del sector salud, mediante el desarrollo de
una cultura de calidad sensible a las necesidades y expectativas de los usuarios internos y

externos, que tenga un impacto en los resultados d;_e la atencion del Paciente.
3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

v" Fortalecer el Proceso de Evaluacion Integral de la Calidad para la Acreditacion de
establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo.

Promover la Cultura de Calidad por la Mejora Continua de la Calidad.

Gestionar las Relaciones con el Usuario Externo.

Implementar, Fortalecer y Gestionar la Plataforma de Atencion al Usuario.

Gestionar el Riesgo y las Buenas Practicas en Seguridad del Paciente. .

Organizar y Gestionar la Calidad y Derechos de las Personas.

%Y K % % S %

Gestidn de la Informacion Sanitaria e Investigacion para la calidad.
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IV.- MARCO LEGAL
4.1 Leyes

v
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Ley N° 26842, Ley General de Salud.
Ley N° 29414, Ley que establece los Derechos de las Personas Usuarias de los

Servicios de salud.
Decreto Legislativo, N° 1161 Ley de Organizaciones y Funciones del Ministerio de

Salud.

4.2 Resoluciones Ministeriales

v Resolucidon Ministerial N° 1263-2004/MINSA, Aprueba la Directiva N° 047-2004-

- DGSP/MINSA-V01 "Lineamientos para la Organizacién y Funcionamiento de la

Estructura de Calidad en los Hospitales del Ministerio de Salud".

v Resolu"c“i"c’)n__;MinisteriaI N° 519-2006/MINSA que aprueba el Documento Técnico:

"Sistema de Gestién de la Calidad en Salud".

v" Resolucion Minisféﬁa[ " Ne 456-2007/MINSA que aprueba la NTS N° 050-

MINSA/DGSP. V02, “Norma Tecmca de Salud para la acreditacion de

establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo”.

v Resolucion Ministerial N° 727-2009/MINSA que aprueba el Documento Técnico:

-

“Politica Nacional de Calidad en Salud”.

v Resolucion Ministerial N° 308-2010/MINSA que aprueba la lista de Verificacion de

Seguridad de la Cirugia.

v" Resolucion Ministerial N° 1021-2010/MINSA Guia Técnica de Implementacion de la

lista de verificacion de la sequridad de la cirugia.

v Resolucion Ministerial N© 527-2011/MINSA que aprueba la Guia Técnica para la

D o —

Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimientos de Salud y

gestion de la calidad”.
S |
v} Resolucién Ministerial N° 168-2015/MINSA que aprueba el Documento Técnico:

i “Lineamiento para la Vigilancia, prevencion y control de las infecciones asociadas a

la atencion en salud”.
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v Resolucién Ministerial N° 302-2015/MINSA que aprueba la Norma Técnica 'y

: g
e ==

para la elaboracion y uso de GPC del Ministerio de Salud.

v Resolucion Ministerial N° 414-2015/MINSA que aprueba el Documento Técnico:
Metodologfa para la elaboracion de GPC.

v Resolucion Ministerial N° 502-2016/MINSA que aprueba la NTS N°029-
MINSA/DIGEPRES-V.02 “Norma Técnica de salud de Auditorfa de la Calidad de la

Atencion en Salud”.

V.- AMBITO DE APLICACION

El presente plan de la Oficina de Gestion de la Calidad es de aplicacion en todos los

departamentos, servicios Y 4reas asistenciales, administrativas y de servicios del Instituto.

VI.- ESTRATEGIA

Las estrategias a desplegar por la Oficina de Gestion de la Calidad del Instituto, estan
orientadas hacia el fortalecimiento del rol gerencial mediante la bisqueda del Compromiso
de la Alta direccion, Jefes de departamento, Jefes de servicios y de Oficinas con los

principios de la calidad y el conocimiento del modelo de gestion, herramientas Yy

metodologias impulsados por el Sistema de Gestion de la Calidad del MINSA.
VII.- ACTIVIDADES:

7.1 Actividades para Fortalecer el Proceso de Evaluacién Integral de la Calidad

Designacién oficial de Evaluadores Internos para la autoevaluacion.

Capacitar a los Evaluadores Internos entrenados en la Norma Técnica de Salud:

Acreditacion de Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo

B i{ Capacitacion a las Jefaturas Administrativas y Asistenciales en Gestion de Procesos.
g ; { Autoevaluacién para la Acreditacion del Instituto.
b »7 Seguimiento del cumplimiento del Plan de Mejora post Autoevaluacion.
C s %
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orientados a los usuarios externos.

7.2 Actividades para promover Promover la Cultura de Calidad por la Mejora
Continua de la Calidad.

v" Capacitacion a los equipos de Mejora en Proyectos de Mejora Continua.
v Promover la elaboracion de Proyectos de Mejdra orientados a mejorar procesos

criticos en Etapa de Institucionalizacion

7.3 Actividades para Gestionar las Relaciones con el Usuario Externo.

v" Capacitacion al Personal en Promocion y Proteccidn del Derecho de los Usuarios de
los Servicios de Salud.

v Realizar reporte del libro de Reclamaciones.

v" Capacitacion al Personal-administrativo y asistencial en Humanizacion de la Atencion.

v Identificacion y Reconocimiento del "Agente Humanizador de cuerpo y alma".

v Autoevaluacién de los criterios normativos del Libro de Reclamaciones y Plataforma
de Atencién al Usuario en Salud:" .

v Implementacién de las recomendaciones, acciones de mejora y acciones correctivas

descritas en el Informe de Supervisidn a la PAUS por parte de SUSALUD

v Realizar Encuesta de Satisfaccion de Usuarios Externos en Consulta Externa,
Hospitalizacion y Emergencia. _

v Monitorear las acciones de mejora en base a los resultados de la encuesta de

satisfaccion del usuario externo aplicado mediante la metodologia de SERVQUAL -
Modificado.

v" Difusion de los Derechos de las Personas Usuarias de los servicios de salud.

7.4 Actividades para Implementar, Fortalecer y Gestionar la Plataforma de
Atencion al Usuario.

v Gestionar la implementacion y fortalecimiento de la Plataforma de atencion al
usuario.
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seguridad del Paciente.
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Actividades para la Gestion del Riesgo y las buenas practicas en

Capacitacion a las Jefaturas de Departamento y Servicio en Seguridad del Paciente
(Rondas, Notificacion. y Andlisis de Eventos Adversos).

Capacitacion a las Jefaturas de Departamento y Servicio en Auditoria de la Calidad
de Atencidn en Salud.

Realizar listados de Guias de Practica Clinica oficializadas con RD x servicio.
Promover la realizacion de Guias de Practicas Clinicas con sus Fichas de Verificacion
X servicio.

Evaluacion de la Adherencia a Guias de Préctica Clinica.

Evaluacion de la correcta aplicacion de la Lista de Verificacion de la seguridad de la
cirugia. :

Aplicar la encuesta para la implémentacjénb de la LVSC.

Realizar Rondas de Seguridad a los Servicios Criticos.

Seguimiento de las Acciones de Mejora post ronda de Seguridad (Gestidn del Riesgo
y las Buenas Practicas en Seguridad del Paciente)

Conformacion de los Comités de Auditoria de la Calidad.

Realizar el Plan Anual de Auditoria de la Calidad de Atencién en Salud. :

Ejecucion del Plan Anual de Auditoria de la Calidad de Atencion en Salud f
Promover el Reporte de Eventos Adversos y Evento Centinela.

Seguimiento de las recomendaciones, acciones de mejora y acciones correctivas

descritas en el Plan de Mitigacion de Riesgos de SUSALUD.

7.6 Actividades para fortalecer el Sistema de Gestion de la Calidad y Derechos

de las Personas.

v

v

Designar formalmente al Responsable de las Oficina / Equipos de Gestion de la
Calidad.

Difundir las Normas de Gestion de la Calidad y Derechos de las Personas.
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7.7 Actividades para Gestién de la Informacién Sanitaria e Investigacion para
la calidad.

v Incentivar la utilizacién de herramientas estadisticas de calidad, en los informes
elaborados por la Oficina de Gestion de Calidad.
Capacitacion al Personal de Salud integrante del Equipo de Prevencion y control
Integral de IAAS/IIH en la prevencién y control Integral de las IAAS para la Calidad
de Atencion. ,
v Monitorear la operatividad del Comité de Prevencidn y Control de IAAS.
Socializacion e implementacion del Uso de “Care Bundle” o Paquete de Medidas para
la prevencién de las IAAS basadas en evidencia.
v Fortalecimiento de la préctica de higiene de manos en el Instituto.
Fortalecer competencias en los procesos de uso adecuado y seguro de
medicamentos, antisépticos, desinfectantes, y mezclas parenterales.

Elaboracion y desarrollo de Investigacion en calidad en salud orientados a mejorar la
calidad de la atencion.

VIII.- RESPONSABILIDADES:
8.1 DE LA OFICINA DE GESTION DE LA CALIDAD:

La Oficina de Gestion de Calidad es la responsable de las coordinaciones con las

Departamentos, Servicios y Oficinas para el seguimiento, monitoreo y ejecucion del
presente Plan.

8.2 DE LA DIRECCION GENERAL:

Promover y Apoyar las actividades del presente Plan.
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IX.- EVALUACION:
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Los avances respecto a la implementacion del Plan Anual de Gestion de la Calidad 2017 se

2017.

X.- CRITERIOS DE PROGRAMACION:

Matriz Adjunta.
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medirdn a través de los indicadores descritos en la Matriz de Criterios de Programacion
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