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Resolucion Directoral
N° 028 -2023-GR.CAJ-DRS-HGJ/DE

Jaén, o6 de febrero del 2023

VISTO:
El informe N° 025-2023-GR.CAJ-HGJ/UGC,; vy,

CONSIDERANDO:

Que, la Ley N° 26842 - Ley General de Salud, en los articulos |, Il y VI del Titulo Preliminar,
disponen que la salud es condicion indispensable para el desarrollo humano y medio
fundamental para alcanzar el bienestar individual y colectivo; la proteccion de la salud es de
interés publico. Por tanto, es responsabilidad del Estado regularla, vigilarla y promoverla; asi
mismo, que es de interés publico la provision de servicios de salud, cualquiera sea la
persona o instituciéon que los provea; siendo responsabilidad del Estado; promover las
condiciones que garanticen una adecuada cobertura de prestaciones de salud a la
poblacién, en términos socialmente aceptables de seguridad, oportunidad y calidad,;

Que, el inciso b) del articulo 37° del Reglamento de Establecimientos de Salud y Servicios
Médicos de apoyo, aprobado por Decreto Supremo 013-2006-SA, establece que: al Director
Médico o al responsable de la atencion de salud, le corresponde “Asegurar la calidad de los
servicios prestados a través de la implementaciéon y funcionamiento de sistemas para el
mejoramiento continuo de la calidad de la atencién, y la estandarizacién de los
procedimientos de la atencién de salud”;

Que, la “Resolucion Ministerial N° 596-2007-MINSA, se aprueba el Plan Nacional de Gestion
de Calidad en Salud”, con el objetivo de mejorar conjuntamente la calidad de los servicios
mediante el desarrollo de una cultura de calidad sensible a las necesidades y expectativas
de los usuarios internos y externos que impacto en los resultados sanitarios;

Que, mediante Resolucion Ministerial N° 727-2009-MINSA, se aprob6 el documento técnico
“Politica Nacional de la Calidad en Salud”, el cual establece el desarrollo de las inversiones
destinadas a mejorar la calidad de |la atencion en el sistema de salud del Perd;

Que, mediante la Resolucién Ministerial N° 095-2012-MINSA se aprobé la “Guia para la
Elaboracién de Proyectos de Mejora y la Aplicacién de Técnicas y Herramientas para la
Gestion de la Calidad”, cuya finalidad es contribuir a la implementacion del sistema de
gestion de la calidad en salud y herramientas para la gestién de calidad,;

Que, mediante la Resolucion Ministerial N° 826-2021/MINSA, de fecha 05 de julio del 2021,
se aprob6 la Norma para la Elaboracion de Documentos Normativos del Ministerio de Salud,
la cual tiene como objetivo establecer disposiciones relacionadas con las etapas de
planificacion, formulacion o actualizacién, aprobacion, difusion, implementacion y evaluacion
de los documentos Normativos, que expide el Ministerio de Salud, en el marco de sus
funciones rectoras; asi como, Establecer la aplicacién de etapas estandarizadas,
transparentes y explicitas para la emision de documentos normativos del Ministerio de Salud;
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Que, el “Plan Anual de la Unidad de Gestion de la Calidad — 2023”, del Hospital General de
Jaén, tiene como objetivo general: Mejorar la Calidad de la Atencion en Salud, a través de
la gestién de riesgos en salud, autoevaluaciéon para la acreditaciéon, autoria en salud,
proyectos de mejora continua y la plataforma de atencién del usuario para el fortalecimiento
de una cultura de calidad en el Hospital General de Jaén;

Por las consideraciones expuestas, contando con el visto correspondiente y la aprobacion
de la Direccién del Hospital General de Jaén, facultado mediante Resolucién Ejecutiva
Regional N° D0O00057-2019-GRC-GR,;

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. — APROBAR “PLAN ANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD —
2023” del Hospital General de Jaén, el mismo que consta de cuarenta (40) folios, y forma
parte integrante de la presente resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. - ENCARGAR a la Unidad de Gestion de la Calidad, la
implementacion, difusion y supervision a fin de dar cumplimiento al Plan Anual de Gestion
de la Calidad, aprobada en el articulo precedente.

ARTICULO TERCERO. - DISPONER que el responsable de la administracion vy
actualizacion del Portal de Transparencia para que publique la presente Resolucién en el
portal web Institucional del Hospital General de Jaén, www.hospitaljaen.gob.pe.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE.
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INTRODUCCION

El Hospital General de Jaén, tiene un nivel de complejidad II-1 que brinda servicios de salud en
forma integral y de calidad, con recursos humanos competentes buscando satisfacer las
necesidades de los usuarios, para mejorar niveles de salud en la poblacion.

Avedis Donabedian define a la calidad de la atencién médica como la aplicacién de ciencia y
tecnologia médica en una forma que maximice los beneficios para la salud sin aumentar en
forma proporcional sus riesgos. Asimismo, la OMS define a la calidad de atencién es el grado
en que los servicios de salud para las personas y los grupos de poblacién incrementen la
probabilidad de alcanzar resultados sanitarios deseables y se ajusten a conocimientos
profesionales basados en datos probatorios. Se calcula que 1800 millones de personas, es
decir el 24% de la poblacién mundial, vive en contextos fragiles en los que hay dificultades para
la presentacién de servicios de salud esenciales de la calidad.

El Sistema de Gestién de la Calidad en Salud esta definido como el conjunto de elementos
interrelacionados que contribuyen a conducir, regular, brindar asistencia técnica y evaluar a las
entidades de salud del sector salud.

La Acreditacion en Salud es un sistema global, tiene en cuenta todos los aspectos importantes
con los que cuente la entidad de salud. El modelo de evaluacion de la Acreditacién en Salud
comienza desde que se produce el ingreso del usuario hasta que termina su estancia en la
organizacion.

Cada ario se producen 134 millones de eventos adversos a nivel mundial provocados por una
atencién poco segura en los hospitales de los paises de ingresos bajos y medios, lo que
provoca 2,6 millones de muerte, ademas 4 de 10 pacientes sufren datos en la atencién primaria
y ambulatoria.

Segtn el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), 70 de cada 100 usuarios estan
satisfecho con la atencién medica recibida; Seguln el nivel de satisfaccion, el 70,1% de los
usuarios indicaron estar satisfechos con la atencion que recibieron en el establecimiento de
salud, el 21,5% refirié no estar ni satisfecho ni insatisfecho y el 8,3% estuvo insatisfecho.

Mediante Decreto Supremo N° 046-2014-PCM aprueba la Politica Nacional para la Calidad,
como una herramienta de politica publica fundamental para guiar de manera clara y con visién
de largo plazo la implementacion, desarrollo y gestion de la infraestructura de la calidad en el
Peru.

Segtn la Resolucién Ministerial N°502-2016/MINSA que aprueba la Norma Técnica de Salud:
Auditoria de |la Calidad de la Atencién en Salud, La Auditoria de la Calidad de Atencion en Salud
es uno de los instrumentos que el Ministerio de Salud reconoce para evaluar directamente la
atencion en Salud que se brinda individualmente, desde la perspectiva de calidad la cual segun
el objeto de Auditoria de la Calidad se realiza la Auditoria Médica y Auditoria en Salud.

Segun el Decreto Supremo N° 030-2016-SA, la Plataforma de Atencion al Usuario en Salud
(PAUS), se encarga en gestionar las Relaciones con el Usuario Externo, de brindar acogida,
acompafiamiento, orientacion, atenciéon de consultas, sugerencias e informacion sobre las
actividades y servicios que ofrece el Hospital General de Jaén.

Un reclamo es el mecanismo de participacion de la ciudadania a través del cual las personas,
expresan su insatisfaccion o disconformidad ante la entidad o empresa de la Administracion
Publica que lo atencidn o le presento un bien o servicio.

Las rondas de seguridad del paciente son una excelente herramienta de gestion de la calidad
que permiten fomentar una cultura de seguridad de los pacientes para los trabajadores en una
institucion prestadora de salud. Desde el 2021, en el HGJ se viene realizando las rondas de
seguridad, lo que ha permitido identificar una serie de acciones inseguras durante la atencion
de las pacientes en los diferentes servicios asistenciales.

En este contexto, la Unidad de Gestién de la Calidad es la encargada de elaborar el plan anual
para el ano 2023
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Il. FINALIDAD.

Establecer estrategias que nos permitan implementar el sistema de gestion de la calidad del
Hospital General de Jaén, alineadas a los componentes y actividades establecidas por la
Unidad Funcional de Gestién de la Calidad del Ministerio de Salud, contribuyendo a otorgar a
nuestros pacientes una atencién de salud segura, promoviendo una cultura de seguridad del
paciente.

. OBJETIVOS.

3.1. Objetivo General.

Mejorar la Calidad de Atencion en Salud a través de la gestion de riesgos en salud,
autoevaluacion para la acreditacién, auditoria en salud, proyectos de mejora continua y la
plataforma de atencién del usuario para el fortalecimiento de una cultura de calidad en el
Hospital General de Jaén.

3.2. Objetivo Especifico.

3.2.1. Implementar el Sistema de Gestién de Calidad en el Hospital General de Jaén.

3.2.2. Fortalecer la gestion de consultas, sugerencias, reclamos y la medicion de
satisfaccién de los usuarios externos y la difusion de derechos y deberes en salud
entre los usuarios internos y externos del Hospital General de Jaén.

3.2.3. Promover la seguridad del paciente a través de la Gestion de Riesgos en Salud en
el Hospital General de Jaén.

3.2.4. Mejorar la calidad de atencidn en salud en las UPSS identificando las conformidades
y no conformidades en los procesos de atencion en salud y la implementacion de
acciones preventivas, correctivas y de seguimiento en los Departamentos y
Servicios Asistenciales del Hospital General de Jaén.

3.2.5. Ejecutar el proceso de Autoevaluacion aplicando los estandares para Hospitales II-
1 que permita identificar y reducir las brechas en los servicios y la organizacion
logrando un resultado éptimo de Acreditacion.

3.2.6. Fomentar mecanismos para la elaboracion e implementacion de Proyectos de
Mejora continua en el Hospital General Jaén.

AMBITO DE APLICACION.

El presente documento técnico, es de aplicacion para la Unidad de Gestién de la Calidad del
Hospital General Jaén.

BASE LEGAL

Ley N°® 26842, "Ley General de Salud"

Ley N°27658, “Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado”

Ley N°29344, “Ley Marco de Aseguramiento Universal”.

Ley N°29414, “Ley que establece los derechos de Personas Usuarias de los servicios de

Salud”.

Ley N°30895, "Ley que fortalece la funcion rectora del Ministerio de Salud”

e Ley N°27815, “Ley que establece los derechos de las personas usuarias de los servicios de
salud”

» Decreto supremo N°164-2021-PCM, que aprueba Politicas General de Gobierno para el
periodo 2021-2026.

e Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, Que establece el alcance, las condiciones, los roles y
responsabilidades y las etapas del proceso de gestion de reclamos antes las entidades de
la Administracién publica, estandarizando el registro, atencién y respuesta, notificacion y
seguimiento de los reclamos interpuestos por las personas.

* Decreto Supremo N° 002-2019-SA, que aprueba el reglamento para la gestion de reclamos
y denuncias de los usuarios de las Instituciones Prestadoras de fondos de Aseguramiento
en Salud-IAFAS, Instituciones Prestadoras de Servicios Salud- UGIPRESS vy publicas,
privadas o mixtas.

» Decreto Supremo N° 031-2014.SA, aprueba el reglamento de infracciones y Sanciones de

la Superintendencia Nacional de la Salud-SUSALUD.

www . hospitaljaen.gob.pe
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e Decreto Supremo N°020-2014.SA, que aprueba el Texto Unico Ordenado de la ley N°
29344, Ley Marco del Aseguramiento de la Calidad.

¢ Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, que establece la obligacién de las Entidades del
Sector Publico de contar con Libro de reclamaciones.

¢ Resolucion Ministerial N.° 090-2022-MINSA, que aprueba la Directiva Sanitaria N° 326-
MINSA/OGPPM-2022 Directiva Administrativa para la Formulacién, Seguimiento y
Evaluacion de los Planes Especificas del Ministerio de Salud.

* Resolucién de Superintendencia N 071-2021-SUSALUD/S, que modifica los articulos 8 y
17 de la Norma de Clasificacién, Lineamientos y Aplicativos Informaticos UGIPRESS,
aprobada mediante Resolucion Superintendencia N° 030-2020-SUSALUD/S y modifica
Resolucién de Superintendencia N° 096-2020-SUSALUD7S y modifica la primera y segunda
disposicién complementaria transitoria.

» Resolucion de Superintendencia N° 096-2020-SUSSALUD/S, que modifica la Primera
Disposicion Complementaria Transitoria de la Resolucion N° 030-2020-SUSALUD/S que
aprueba la Clasificacién, Lineamientos y Aplicativos Informaticos para remision de la
Informacion de Reclamos de las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS.

* Resolucion de Superintendencia N° 030-2020-SUSALUD/S, que aprueba la "Clasificacion,
Lineamientos y Aplicativos Informaticos para la remision de la Informacion de Reclamos de
los Usuarios de las IAFAS, IPRESS o UGIPRESS.

¢ Resolucion Ministerial N° 163-2020-MINSA, que aprueba la Directiva Sanitaria N° 92-
MINSA/2020/DGAIN “Directiva Sanitaria Rondas de Seguridad del Paciente para la gestion
del riesgo en la atencion de salud”.

¢ Resolucién Ministerial N° 63-2020-MINSA, que aprueba la Directiva Administrativa N° 288-
MINSA/2020/0GPPM “Lineamientos para la Implementacion de la Gestién por Procesos en
Salud”,

¢ Resoluciéon Ministerial N® 007-2019/MINSA, que aprueba la Directiva Administrativa N°
258/MINSA/2018-OGD-SG ‘“Directiva Administrativa para la Atencién del Libro de
Reclamaciones, Quejas por Defecto de Tramitacion y Sugerencias presentadas ante el
Ministerio de Salud.

¢ Resolucion Ministerial N° 066-2019-PCM, que establece que Manual para Mejorar la
Atencién a la Ciudadania sea de cumplimiento facultativo y con caracter orientador en todas
las entidades de la Administracion Publica.

¢ Resolucién Ministerial N° 891-2018/MINSA, que aprueba que aprueba la Directiva N° 007-
MINSA/OGPP-V.02 "Directiva para la Formulacién de Documentos Técnicos Normativos de
Gestion Institucional.

¢ Resolucién Ministerial N° 502-2016-MINSA, que aprueba la NTS N° 029-
MINSA/DIGEPRESS-V.02 “Norma Técnica de Salud de Auditoria de la Calidad de la
Atencion en Salud”.

* Resolucion Ministerial N®* 186-2015-PCM, que aprueba el Manual para Mejorar la Atencién
a la Ciudadania en las Entidades de la Atencién Publica.

e Resolucién 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.

¢ Resolucion Ministerial N* 527-2011/MINSA, que aprueba la Guia Técnica para la Evaluacion
de la Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimientos de Salud y Servicios Médicos
de Apoyo.

* Resolucién Ministerial N°914-2012/MINSA; que aprobd la Norma Técnica N° 21-
MINSA7DGSO0-V0.02 “Categoria de los Establecimientos del Sector Salud".

¢ Resolucién Ministerial N°491-20127MINSA-Anexo 4: Listado de Estandares de Acreditacion
para establecimientos de salud IlI.1.

e Resolucién Ministerial N® 727-2009/MINSA, que aprueba el Documento Técnico: "Politica
Nacional de la Calidad de la Atencion en Salud”.

¢ Resolucién Ministerial N® 270-2009/MINSA, que aprueba la "Guia Técnica del Evaluar para
la acreditacion de los Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo".

* Resolucion Ministerial N° 456-2007/MINSA, que aprueba la NTS N° 050-MINSA/DGSP-V.02
“Norma Técnica de Salud para la Acreditacion de Establecimientos de Salud y Servicios
Médicos de Apoyo”.

¢ Resolucion Ministerial N° 519-2006/MINSA, que aprueba el Documento Técnico “Sistema
de Gestion de la Calidad de la Atencién en Salud”.
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e Resolucién de Contraloria N° 367-2015-CG., que aprueba la Directiva N° 018-2015-
CG/PROCAL, sobre la “Verificacion del cumplimiento de la obligacion de las entidades de
contar con un Libro de Reclamaciones”.

* Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N° 004-2021-PCM/SGP, que aprueba la
Norma Técnica N° 002-2021-PCM-SGP, Norma Técnica para la Gestién de la Calidad de
Servicios en el Sector Publico.

¢ Resolucién Ejecutiva N° D000178-2021-GRC-GR el Gobierno Regional de Cajamarca
aprueba el Plan Operativo Institucional Multianual 2022-2024.

e Ordenanza Regional N° D3-2022-GR.CAJ/CR, que aprueba la actualizacién de la Estructura
Orgéanica y el Reglamento de Organizacion y Funciones—ROF del Hospital General de Jaén.

¢ Resolucién Directoral N.° 239-2022 GR.CAJ-DRS-HG/DE, que aprueba el Manual de
Procesos y Procedimientos de la Gestidn de la Calidad 2022.

Vl. CONTENIDO
6.1. ASPECTOS TECNICOS CONCEPTUALES

Acreditacion: Es un proceso de evaluacion periédica, basado en la comparacion de
desempefio de prestador de salud con una serie de estandares optimos y factibles de
alcanzar, orientado a promover acciones de mejoramiento continuo de la calidad de
atencion y el desarrollo arménico de las unidades productoras de servicios de un
establecimiento de salud o servicio médico de apoyo.

Auditoria en Salud: Tipo de auditoria de la Calidad de la Atencién en Salud sobre todo el
proceso de atencién realizada, o sobre un aspecto en particular de la atencién (de
enfermeria, obstetricia, u otros); es llevada a cabo por profesionales de salud, capacitados
y formados para realizar auditoria de la calidad. Puede incluir aspectos administrativos,
relacionados directamente con la atencién brindada.

Auditoria Médica: Tipo de auditoria sobre un acto médico, realizada por profesionales
médicos, que no han participado en la produccién de datos o la informacién, ni en la
atencién médica. Es la revision detallada de registros y procesos médicos seleccionados
con el objetivo de evaluar la calidad de la atencion médica brindada. Incluye los aspectos
de prevencién, promocién, recuperacion y rehabilitacion en salud, asi como el diagnéstico,
tratamiento y evolucién, y el uso de recursos, seglin corresponda.

Autoevaluacion: Fase inicial obligatoria de evaluacién del proceso de acreditacion, en la
cual los establecimientos de salud, cuentan con un equipo institucional de evaluadores
internos previamente formados, quienes hacen uso del listado de estandares de
acreditacion para establecimientos de salud con categorias i-1 hasta el iii-2 y servicios
médicos de apoyo y realizan una evaluacion interna para determinar su nivel de
cumplimiento e identificar sus fortalezas y areas susceptibles de mejoramiento.

Comité de auditoria de la calidad de atencion en salud: Equipo encargado de llevar a
cabo las auditorias y esta integrado por profesionales de la salud quienes cumplen con el
perfil de auditor.

Comité de Auditoria Médica: Constituido por profesionales médicos del establecimiento
de salud, o del servicio médico de apoyo, responsables de ejecutar las auditorias médicas
contenidas en el plan anual de auditoria en coordinacion con la Unidad de Gestion de la
Calidad del establecimiento, o su equivalente. El Comité de auditoria médica no depende
de ningn departamento o servicio asistencial.

Evento adverso: Una lesién o resultado indeseado, no intencional, en la salud del
paciente, directamente asociado con la atencién de salud. Puede estar causado por
errores o por la imprevisible reaccion del organismo del paciente.

Evento centinela: Es aquel evento adverso que produce la muerte o un dafo fisico o
psicolégico severo de caracter permanente, que no estaba presente anteriormente y que
requiere tratamiento permanente o cambio en el estilo de vida cuya ocurrencia debe
interpretarse como una sefal de alarma para el sistema de vigilancia de la calidad en
salud, pues por lo general es la manifestacion de que algo esta fallando en el proceso de
atencion. No todos los eventos adversos son eventos centinela.

Gestion de consultas: Procesos de orientaciéon a la ciudadania relacionados con las
actividades a través de las cuales la entidad brinda orientacién o informacién sobre los
procedimientos administrativos y servicios prestados en HGJ. La orientacién o informacion
puede estar relacionada con los pasos a seguir, requisitos, costos, caracteristicas, etc.
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Gestion de Incidentes: Proceso en la cual se lleva acabo el registro de los incidentes
ocurridos durante las prestaciones de salud presentados por los usuarios y que no
requieren el registro en el libro de Reclamaciones.

Gestion de reclamo: Procesos que se llevan a cabo para dar respuesta al reclamo,
facilitando la solucién inmediata o mediata en el tiempo establecidos por SUSALUD.
Gestion de sugerencias: Proceso que se llevan a cabo para el analisis de las sugerencias
vertidas por el usuario a través del buzo de sugerencias y el traslado de las
recomendaciones a las areas competentes para la mejora de la sugerencia.

Higiene de Manos. Es la medida higiénica conducente a la antisepsia de las manos con
el fin de reducir la flora microbiana transitoria. Consiste usualmente en frotarse las manos
con antiséptico de base alcohdlica o en lavarselas con agua y jabén normal o
antimicrobiano.

Incidente: Suceso imprevisto y no intencional durante la atencién de salud que no ha
causado dafio, pero que es susceptible de provocarlo en otras circunstancias. El dafio que
podria haber ocasionado al paciente es innecesario e imprevisto (hay dafios en la atencion
que son necesarios, como una incisién en la piel en una cirugia, y que no constituyen un
incidente). Cuando un incidente causa dafio o lesién se denomina evento adverso.
Informe Final de Auditoria: Es un documento que se emite al término de la auditoria,
describe todos los pasos seguidos en el proceso, las conformidades y no conformidades,
asi como las recomendaciones necesarias para su correccion.

Libro de Reclamaciones: Es un registro de naturaleza fisica o virtual provisto por la
IAFAS, IPRESS o UGIPRESS, publicos, privadas o mixtas, en el cual los usuarios o
terceros legitimados pueden interponer sus reclamos ante la insatisfaccion con los
servicios, prestaciones o cobertura relacionadas con su atencién en salud, de acuerdo a
la normatividad vigente.

Mejoramiento continuo de la calidad: Es una metodologia que implica el desarrollo de
un proceso permanente y gradual en toda la organizacién, a partir de los instrumentos de
garantia de la calidad, con el fin de cerrar las brechas existentes, alcanzar niveles de
mayor competitividad y encaminarse a construir una organizacion de excelencia,

Pausa quirdrgica: Es una pausa momentanea que se toma el equipo quirlirgico antes de
realizar la incision de la piel, a fin de confirmar que se han realizado los controles de
seguridad esenciales.

Plan Anual de Auditoria de la Calidad de Atencién en Salud: Constituye el documento
en el cual se establece la relacion de actividades de auditoria que a lo largo del afio seran
desarrolladas por las diferentes unidades o comités de auditoria, en coordinacién con la
Unidad de Gestion de la Calidad del establecimiento o su equivalente.

Plataforma de Atencion al Usuario en Salud. Es el conjunto de acciones, actos y
actividades destinadas a la atencién y gestiéon de consultas, incidencias, sugerencias y
reclamos presentados por los usuarios ante el Hospital.

Proyecto de mejora: Son proyectos orientados a generar resultados favorables en el
desempefio y condiciones del entorno a través del uso de herramientas y técnicas de
calidad.

Rondas de Seguridad del Paciente: Es una herramienta que permite evaluar la ejecucion
de las Buenas Practicas de la Atencién de Salud, recomendada para fortalecer la cultura
se seguridad del paciente, consiste en una visita programada a una UPSS seleccionada
al azar en una determinada |IPRESS, liderada por la maxima autoridad de esta, para
identificar practicas inseguras durante la atencién de salud y establecer contacto directo
con el paciente, familia y personal de salud, siempre con actitud educativa y no punitiva.
Seguridad del Paciente: Es la reduccion del riesgo de dafos innecesarios relacionados
con la atencién sanitaria hasta un minimo aceptable, el cual se refiere a las nociones
colectivas de los conocimientos del momento, los recursos disponibles y el contexto en el
que prestaba atencion, ponderadas frete al riesgo de no dispensar tratamiento o de
dispensar otro.

Sistema de gestion de la Calidad en Salud: Es el conjunto de elementos
interrelacionados que contribuyen a conducir, regular, brindar asistencia técnica y evaluar
a los establecimientos de salud del Sector y a sus dependencias publicas y privadas del
nivel nacional, regional y local, en lo relativo a la calidad de la atencion y de la gestion.
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6.2. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DEL ASPECTO SANITARIO

6.2.1. Antecedentes

La Unidad de Gestion de la Calidad del Hospital General de Jaén, inicio sus
actividades en abril del afio 2021, en dicha unidad se realizan los procesos de
Seguridad del Paciente, Plataforma de Atencién al Usuario, Autoevaluacién para la
Acreditacion, Auditoria de Salud y Auditoria Médica, Proyectos de Mejora Continua,
en cumplimiento de los criterios de programacion el afio 2021 se cumplio el 91% y el
2022 se logro el 97.78% de cumplimiento.

La Plataforma de Atencién al Usuario segun la herramienta de Autodiagnéstico del
Grado de Implementacion del Decreto Supremo N° 002-2019-SA aplicada en diciembre
del 2022, alcanzé un nivel de implementacion del 96.32% de sus obligaciones
estipuladas en el Decreto Supremo sefialado. Asimismo, se identificé una brecha de
implementacién del 3.8% para poder alcanzar la totalidad de lo exigido en la norma
correspondiente.

Asi mismo durante el afo 2022, la Plataforma de Atencion del Usuario en Salud del
Hospital General de Jaén atendié 3215 consultas, gestioné 53 reclamos todos
resueltos denfro del plazo establecido por el D.S 002-2019 S.A, asimismo se
recepciond 127 registros a través de los buzones de sugerencias del HGJ. En cuanto
a capacitaciones sobre los deberes y derechos, la PAUS capacito a 3369 usuarios y
por primera se participé de actividades extramurales (universidades, colegios,
parques, etc.). Respecto a la aplicacion de la encuesta SERVQUAL se aplicd 696
encuestas en los servicios de consulta externa, hospitalizacién y emergencia
obteniendo como resultado de satisfaccion de los usuarios externos un 62.61%
encontrandonos en un nivel aceptable de 164 081 atenciones en el afio 2022,

En la implementacion de la Gestién de riesgos en salud se realiza a través de la
Ejecucién de Rondas de Seguridad del Paciente, el porcentaje de cumplimiento de
buenas practicas en el Hospital General de Jaén fue 58% en el afio 2022, en cuanto
al porcentaje de acciones de mejora implementadas se logré un 45% de cumplimiento
en el afo 2022.

Asi mismo se realiza el proceso de implementaciéon de Higiene de Manos, el cual en
el | Semestre se obtuvo 277.5 puntos de Autoevaluacion de Higiene de Manos
encontrandonos en un nivel intermedio y al || Semestre se alcanzd un puntaje de
332.5 puntos de Autoevaluacién de Higiene de manos ubicandonos en un nivel
intermedio.

Se puede sefialar, en el informe de Medicion de Adherencia de Higiene de Manos en
el personal asistencial del afio 2022, la medicién se realizé en 128 observaciones al
personal evaluado tenemos personal de Enfermeria (43), Técnicos en
Enfermeria(54), Médico cirujano(18) y otros(13) , el personal de Enfermeria son el
grupo ocupacional que tiene mayor adherencia de higiene de manos en un 26%,
seguida el personal Médico y técnicos de Enfermeria con 11%, los otros grupos
ocupacionales presentan solo un 9% de adherencia de Higiene de manos. Se
encuentra en un nivel critico al alcanzar el 15% de adherencia Global de higiene de
manos.

En cuanto, al resultado de la aplicacion del cuestionario de conocimiento de higiene
de manos se aplicé a 86 profesionales de la salud, de los cuales solo 34 de ellos ha
tenido un resultado aprobatorio.

De las auditorias realizadas por los comités de auditoria Medica y en Salud realizadas
en el 2022, sobre la calidad de registros asistenciales el 92.3% obtuvieron la
calificacion por mejorar y de las recomendaciones dadas se han implementado el
29.6%. Por esta razén es importante concientizar y capacitar a los departamentos y
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servicios en la Norma Técnica de Salud de Auditoria de la Calidad de la atencion en
Salud.

El Proceso de autoevaluacion para la acreditacion se realizé desde el afio 2021
obteniendo como resultado un 36% de cumplimiento en los macroprocesos
evaluados, asi mismo en el proceso de autoevaluacién para la acreditacion en el afio
2022 se logré un 55% de cumplimiento de los macroprocesos evaluados, teniendo un
% de 0 en el macroproceso Gestion de la Infraestructura, porcentaje que influye en el
resultado global.

A si mismo el afio 2022 se elaboré un proyecto de mejora "Firmemos un trato, el del
Buen Trato al Usuario”, orientado a mejorar el trato al usuario interno y externo, que
se reflejé en los resultados de la encuesta de Satisfaccion SERVQUAL, en la
Dimensién Empatia en consultorio externo en el afo 2021 se obtuvo un 61% de
satisfaccién y en el afio 2022 se logré un 78% de satisfaccion en cuanto al trato que
reciben los usuarios en consultorio externo, por otro lado la atencién que se recibe en
emergencia en cuanto al trato que reciben los usuarios en salud en el afio 2021 fue
de 41% en un nivel en proceso y en el afio 2022 en un 40% de satisfaccién del usuario
cifra que no se mejord por la falta de compromiso del personal a las capacitaciones
dirigidas a mejorar el trato al usuario. En cuanto a la Dimensién Empatia en
Hospitalizacién en el afio 2021 se obtuvo un 59 % en un nivel en proceso y en el afio
2022 se ha obtuvo un 73% de satisfaccién del usuario encontrandose en un nivel
aceptable.

6.2.2. Problema (Magnitud y Caracterizacion)

FORTALEZAS (Internas) OPORTUNIDADES Externas)
4+ Personal de la Unidad de Gestion de la
Calidad calificado. 5 ; ; e
4+ Implementacion de la Autoevaluacion 4 g:rggtrﬁ?;::;ege di: g:; tﬁ.;'l-_legg?; ol
para la acreditacién de la IPRESS. Calidad
% L\r?grﬁ?c;ﬁnatlaﬂgﬂariode Plataforma  de 4 Recursos asignados para las
: 7 : A actividades de Gestion de la Calidad.
J' Ln;rll:?an;?:;ta(a":lon de Rondas de Seguridad 4 Compromiso de los equipos dirigidos
p ' por la Unidad de Gestion de la calidad.
+ Implementacién de la Lista de 4+ Coordinacién de actividades con la

Verificacion de Seguridad de la Cirugia.

4 Implementacion de Notificacion de Diraceion Regional de Salud

Cajamarca.

Lr*;?:gﬁglt:s, evenins adverses:y evenlos + Asignacion de funciones de acuerdo a
T - g co la estructura organica.
= so de Higi S Seen
Ln;%e;igtacmn dal Proce giene 4+ Reconocimiento institucional ante la

4+ Implementacion de la Auditoria en Salud. pobiacion local.

4 |Implementacion de Mejora Continua.
DEBILIDADES(Internas) AMENAZAS(Externas)

4+ Falta de reconocimiento de horas
administrativas para la participacion en
comités y/o equipos.

+ Falta de conocimiento en las
herramientas de gestion de la calidad
por parte de los jefes de Departamento
ylo Servicio.

4+ Falta de compromiso del personal
asistencial en cumplimiento de buenas
practicas de atencién en salud.

4 Desconocimiento de las normas bésig
atencion en salud.

+ Desconocimiento e incumplimiento de la
de procedimientos.

4+ Ausencia de las guias de practica clini

Falta de tecnologias actualizados para el
registro de datos.

Riesgos ergonémicos.

lluminacién inadecuada.

Exposicion a conflictos sociales.

Falta de privacidad.

Ambientes reducidos.
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6.2.3. Causas del Problema

e Falta de reconocimiento de horas administrativas para la participacién en
comités y/o equipos.

e Falta de conocimiento en las herramientas de gestion de la calidad por parte
de los jefes de Departamento y/o Servicio.

e Falta de compromiso del personal asistencial en cumplimiento de buenas
préacticas de atencioén en salud.

e Desconocimiento de las normas bésicas de atencion en salud.

» Desconocimiento e incumplimiento de las guias de procedimientos.

* Ausencia de las guias de practica clinica.

6.2.4. Poblacion Objetivo

Todos los departamentos asistenciales y unidades administrativas del Hospital General
de Jaén.

6.2.5. Alternativas de Solucion
Elaboracion y ejecucion del Plan Anual de Gestién de la Calidad.

6.3. ARTICULACION ESTRATEGICA Y OPERATIVA

6.3.1. ARTICULACION ESTRATEGICA CON LOS OBJETIVOS Y ACCIONES DEL
PEI

El Plan Estratégico de Desarrollo Nacional (PEDN), tiene como vision del Pert al afio

2050, como un pais democrético, respetuoso del Estado de derecho y de Ia

institucionalidad, integrado al mundo y proyectado hacia un futurc que garantiza la

defensa de la persona humana y de su dignidad en todo el territorio nacional. Dentro

de este marco, las politicas de Estado que se han concretado en el PEDN son; los

planes estratégicos sectoriales multianuales (PESEM) y los planes estratégicos

multisectoriales (PEM); las politicas territoriales, en los planes de desarrollo regional

m\ concertado (PDRC) y en los planes de desarrollo local concertada (PDLC); y las

,\“é{ﬁi‘;}“{b\ politicas institucionales, en los planes estratégicos institucionales (PEI) y en los planes
{5 N\ operativos institucionales (POI).

f“:é VE 7“
QPE LAt

Los enfoques orientadores consideran a la persona como el centro del desarrollo y
/ propésito o fin ditimo del desarrollo sostenible del pais. Por eso, cada uno de los
L g elementos que comprende el PEDN coloca la atencién en las personas y su vida en
comunidad, considerando los enfoques de: derechos humanos, genero,
interculturalidad, igualitario y territorial, incluyendo el desarrollo humano, desarrollo
social e institucional, desarrollo ambiental y desarrollo econédmico, y acceso al entorno
digital.

En base a los ejes de la Vision del Per al 2050 y en contexto con las prioridades
establecidas, el PEDN ha propuesto una apuesta estratégica para el desarrollo del pais
en el largo plazo, organizada en 4 Objetivos Nacionales (ON), siendo el Objetivo
Nacional 1: “Alcanzar el pleno desarrollo de las capacidades de las personas, sin
dejar a nadie atras”, que enfrenta al Reto: “Sistema de la salud deficiente en
recursos humanos y logisticos que atenta contra integridad fisica y mental de los
ciudadanos”, que impide que las personas desarrollen y aprovechen plenamente sus
capacidades y vivan mejor. Teniendo por ello que “Desarrollar e integrar la gestion de
la salud”, y colocar como intervencion prioritaria el: Mejorar la capacidad resolutiva del
primer nivel de atencién para brindar salud fisica y mental; Asegurar los recursos
humanos y logisticos para el funcionamiento del sistema de salud preventiva y
especializada; y dotar de una estrategia sanitaria de largo plazo para respuestas desde
la salud ante futuras pandemias; laboratorios e institutos especializados de
investigacion.
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En cuanto a la articulacién operativa, dentro de los objetivos especificos de la Matriz
Nacional, tenemos al OE 1.2. Reducir los niveles de mortalidad y morbilidad
garantizando el acceso universal a la salud de la poblacién, con énfasis en los grupos
mas vulnerables y que las personas adopten habitos y estilos de vida saludables,
impulsando la salud digital. Y con ello contribuir con el cumplimiento del Lineamiento
de politica del plan estratégico de desarrollo nacional al 2050 correspondiente a
“Garantizar el ejercicio pleno de derechos y el cumplimiento de los deberes de las
personas, sin discriminacién y en igualdad de oportunidades”,

6.3.2. ARTICULACION OPERATIVA CON LAS ACTIVIDADES OPERATIVAS DEL
POI

El Plan Operativo Institucional Multianual 2021-2023, el cual es establecida en el
Plan Estratégico Institucional 2018-2022 del Gobierno Regional de Cajamarca en el
cual tenemos OEIL06 Mejorar el acceso equitativo a servicios de salud de calidad
de la poblacién de Cajamarca y su AEI.06.02 Atencién de salud con calidad seg(n
niveles de prestacion dirigido a la Poblacién. Asi mismo el OEI|.08 Promover el
ejercicio de los derechos de las poblaciones vulnerables con su AEL07.01.
Salvaguarda de la cultura e identidad regional con énfasis en la poblacion rural y
pueblos originarios.A0.0053565 GESTION DE LA CALIDAD.

6.4. ACTIVIDADES POR OBJETIVO.
6.4.1. Descripcién Operativa: Unidad de Medida, metas y responsables
OE1.Implementar el Sistema de Gestion de Calidad en el Hospital General de

Jaén.
Unidad
Actividad de Metas | Responsables
Medida
Planificar las actividades de la Unidad Plan 1
de Gestidn de la Calidad Equipo UGC

OEZ2. Fortalecer la gestion de consultas, sugerencias, reclamos y la medicién de
satisfaccién de los usuarios externos y la difusion de derechos y deberes en salud
entre los usuarios internos y externos del Hospital General de Jaén.

Unidad de
Actividades Medida Meta Responsable
Planificar las actividades para la Plan
implementacion de la Plataforma de 1 Equipo PAUS
s ; aprobado
Atencién al Usuario
Fortalecer los mecanismos de
escucha al usuario, asi como brindar .
informacion y difusién sobre sus Inforne 1 EqHipe FAUS
derechos y deberes
Reportar los incidente y eventos .
adversos para prevenir riesgos en la Nota 12 Equipo PAUS
atencion en Salud. Informativa
Fortalecer la Gestion de consultas Equipo PAUS
para contribuir en la mejora de la Informe 4
atencion al usuario en Salud
Fortalecer la Gestién de reclamos para z
identificar los aspectos criticos y Informe 4 ?:Sp' del Libro
realizar acciones de mejora. Retlamainss
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para brindar un servicio de calidad

Fortalecer la Gestion de Sugerencias 1o 12 Equipo PAUS

de Mejora.

Impulsar la participaciéon ciudadana, a
través de mecanismos de recoleccion
de informacién sobre sus| Basede .

necesidades, expectativas y opiniones Datos . EfuipaPAUS
para la implementacion de Acciones

OE3.Promover la seguridad del paciente a través de la Gestion de Riesgos en Salud

en el Hospital General de Jaén.

Actividades

Unidad de
Medida Meta Responsable

Reforzar el sistema de registro,
notificacion, procesamiento y
andlisis de incidentes, eventos
adversos y eventos centinelas.

Resp.de
Informe 12 Seguridad del
Paciente

Contribuir con la mejora de la
calidad de vida de las personas
usuarias de los servicios de salud,
disminuyendo los riesgos a través
de las Rondas de Seguridad del
Paciente

Equipo de

Informe 21 Rondas de

Seguridad del
Paciente

Medir el cumplimiento de la buena
practica de higiene de manos en el
personal asistencial del Hospital
| general de Jaén.

Resp.de
Informe 2 Seguridad del
Paciente

Implementar y sostener la aplicaciéon
de la Lista de Verificacion de la
Seguridad de Cirugia en el Centro
Quirdrgico del Hospital General de

Jaén.

Resp.de
Informe 2 Seguridad del
Paciente

OE4. Mejorar la calidad de atencion en salud en las UPSS identificando las
conformidades y no conformidades en los procesos de atencion en salud y la
implementacién de acciones preventivas, correctivas y de seguimiento en los
Departamentos y Servicios Asistenciales del Hospital General de Jaén.

Actividades

Planificar las actividades para la
implementacién de la Norma Técnica
de Salud de Auditoria de la Calidad
de Atencién en Salud del Hospital
General de Jaén.

Promover el uso de guias de practica
clinica y guias de procedimientos
asistenciales en los profesionales de
la salud de las diferentes UPSS del
Hospital General de Jaén.

Evaluar la calidad de atencién en
salud a través de la auditoria médica
y auditoria en salud del usuario

externo del Hospital General de Jaén

Unidad de
Medida Meta Responsable
Resp. Auditoria
Informe 4 e
Informe 4 Gy s
Informe 10 ATy G

www.hospitaljaen.gob.pe
Av. Pakamuros Cdra. 12 @
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“Ano de la unidad, la paz y el desarrollo”

Fortalecer las competencias en

auditoria de la calidad de atencion en

salud de los profesionales de la salud Hiititine 4 Resp. Auditoria
médicos y no médicos que laboran en Salud
en las diferentes UPSS del Hospital

General de Jaén.

OES. Ejecutar el proceso de Autoevaluacion aplicando los estdndares para
Hospitales II-1 que permita identificar y reducir las brechas en los servicios y la
organizacion, logrando un resultado éptimo de Acreditacion.

Unidad de

Actividades Medida Meta Responsable
Planificar las actividades para la
implementacion de la autoevaluacion Plan 1 Resp. de
para la Acreditacion del Hospital| Elaborado Acreditacion
General de Jaén

- Equipo de

Ejecucion de la Autoevaluacion para EV&LI:I]:?:I;I‘I e 21 Autoevaluacion
la Acreditacion del Hospital General - para la
de Jaén P Acreditacion.
Evaluacion de la Ejecucion de la| | corme 1 Resp. de
Autoevaluacién para la Acreditacion Acreditacion
Evaluacién de las Actividades del Agzziég%n
Plan de Autoevaluacion para la Informe 1
Acreditacion

OE6. Fomentar mecanismos para la elaboracion e implementacién de Proyectos de
Mejora continua en el Hospital General Jaén.

Unidad de

Medida Meta Responsable

Actividades

A Planificar la  elaboracion de
¢ Genen, Proyectos de Mejora Continua para
promover que los procesos se
desarrollen de forma eficiente d en
el Hospital General de Jaén.

Realizar la Implementacion vy
seguimiento del proyecto de mejora
continua para mejorar la calidad de
atencion en salud.

Evaluar de resultados de Ia
implementaciéon de Proyectos de
Mejora Continua y/o acciones de
mejora.

Instucionalizacién del Proyecto
delllos proyectos de Mejora | Plan aprobado 1 Resp. Mejora continua

Continua

Realizar informe de actividades del
Plan de Elaboracion de Proyectos Informe 2 Resp. Mejora continua
de Mejora Continua

Proyecto 5

aprobado Equipo de Mejora

Informe 5 Equipo de Mejora

Informe 5 Resp. Mejora continua

www.hospitaljaen.gob.pe
Av. Pakamuros Cdra. 12
Jaén — Cajamarca
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W=y GOBIERNO REGIONAL DE CAJAMARCA
g;aa DIRECCION REGIONAL DE SALUD
@ HOSPITAL GENERAL DE JAEN
- v 4

UNIDAD DE GESTION DE LA CALIDAD LI B BEriaL
“Afio de la unidad, la paz y el desarrollo” AP
6.4.4. Responsable para el Desarrollo de cada Actividad
Objetivos Especificos Responsable

Implementar el Sistema de Gestién de Calidad en el Hospital :
General de Jaén. Equipo UGC

Fortalecer la gestién de consultas, sugerencias, reclamos vy la
medicién de satisfaccion de los usuarios externos y la difusién de Equioo de PAUS
derechos y deberes en salud entre los usuarios internos y po b
externos del Hospital General de Jaén.

Promover la seguridad del paciente a través de la Gestién de | Resp. Seguridad del
Riesgos en Salud en el Hospital General de Jaén. Paciente

Mejorar la calidad de atencién en salud en las UPSS identificando
las conformidades y no conformidades en los procesos de
atencion en salud y la implementacion de acciones preventivas, | Resp. Auditoria en Salud
correctivas y de seguimiento en los Departamentos y Servicios
Asistenciales del Hospital General de Jaén.

Ejecutar el proceso de Autoevaluacion aplicando los estandares
para Hospitales II-1 que permita identificar y reducir las brechas
en los servicios y la organizacién logrando un resultado éptimo
de Acreditacion.

Resp.Acreditacion.

Fomentar mecanismos para la elaboracion e implementacion de

Proyectos de Mejora continua en el Hospital General Jaén. Resp. Mejora Continua

6.5. PRESUPUESTO

PRESUPUESTO UNIDAD DE GESTION DE LA CALIDAD

Descripcion Cantidad | Unid Medida | Costo Unitario | Costo Total
Polos 18 Und S/30.00 S$/540.00
Disfraz 6 Und S/70.00 S/420.00
Paligrobos 600 Und $/0.15 $/90.00
Globos 600 Und S/0.15 $/90.00
Chupetines 48 Und S/1.00 S/48.00
Llaveros 100 Und S/2.00 $/200.00
Papel bond 75 g tamafo a4 20 Bolsa S/23.50 S/470.00
Galleta banada con chocolate x 50 g aprox. 120 Und 5/0.85 $/102.00
Lapiceros 12 Und S/1.00 S/12.00
Bebida hidratante x 500 ml 290 Un S/2.80 S/812.00
Tablero acrilico tamano a4 con sujetador de metal 35 Und S/7.50 S/262.50
Sticker impresos 20 Und S/2.00 S/40.00
Tripticos deberes y derechos 1000 Und $/0.30 $/300.00
Roll scrim 1 Und $/200.00 $/200.00
Stand modulos stand counter portatil pvc 85x200cm

marketing public 2 und $/400.00 5/800.00
Impresora a colores 1 Und S/2,230.00 S/2,230.00
Téner impresora 5 Und S$/240.00 §/1,200.00
Chalecos 12 Unid S/55.00 S/660.00
| Agua de mesa sin gas x 625 ml 850 Und S/1.50 $/1,275.00
Galleta vainilla x 26 g aprox. 750 und 0.71 S/5632.50
Galleta soda x 30 g aprox. 480 und 0.7 S/336.00
| Jugo de frutas x 250 ml 100 Und S$/1.30 S/130.00

$/10,750.00

www.hospitaljaen.gob.pe i
Av. Pakamuros Cdra. 12 i (e
Jaén — Cajamarca 1
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* ) f GOBIERNO REGIONAL DE CAJAMARCA
i d DIRECCION REGIONAL DE SALUD
ey HOSPITAL GENERAL DE JAEN
” UNIDAD DE GESTION DE LA CALIDAD
“Ano de la unidad, la paz y el desarrollo”

6.6. FINANCIAMIENTO

Fuente de Financiamiento : Recursos Ordinarios.

Categoria Presupuestal : 9002 Asignaciones Presupuestarias que no Resultan
en Producto.

Actividad Presupuestal : 5000003: Gestion Administrativa

Genérica de Gasto : 0053595: Gestion de la Calidad

6.7. ACCIONES DE SUPERVISION, MONITOREO Y EVALUACION DEL PLAN

Se realizara el monitoreo, supervisién y evaluacion a los planes y actividades con la
finalidad de poder evaluar el cumplimiento de las metas presupuestadas, este plan se
realizara la supervision, monitoreo y evaluacion con el Formato 3 (Anexo N° 03)

Vil. RESPONSABILIDADES
7.1. Nivel Nacional
No aplica
7.2. Nivel Regional
No aplica
7.3. Nivel Local

La Unidad de Gestién de la Calidad es responsable de la elaboracién, ejecucion,
seguimiento, evaluacion del plan y emitir el informe de cumplimiento a la Direccién
Ejecutiva.

VIll. ANEXOS

e« Anexo N.° 01: Formato 01: “MATRIZ DE PROGRAMACION DE METAS FISICAS Y
PRESUPUESTALES"

» Anexo N.° 02: Formato 02: Anexo N.° 02:Formato 2; “MATRIZ DE SEGUIMIENTO Y
EVALUACION DE METAS FISICAS Y PRESUPUESTALES"

¢ Anexo N.° 03:Formato 3. MATRIZ DE INDICADORES DE PLAN ESPECIFICO.

www.hospitaljaen.gob.pe
Av. Pakamuros Cdra. 12
Jaén — Cajamarca
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