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MINISTERIO DE SALUD Ne 324 -DG/HHV-2016

INSTITUTO DE GESTION DE SERVICIO DE SALUD T
HOSPTTAL HERMILTO VALDIZAN P i

DIRECCION GENERAL %

Resolucion Directoral

Santa Anita, 17 de Noviembre del 2018

Visto el Expadiente N* 16MP- 16601-00;

CONSIDERANDO:

Que; el Articulo VI del Titulo Preliminar de la Ley N® 26842, Ley Gerneral de Salud, establece que es
responsabilidad del Estado promover las condiclones que garanticen una adecuada cobertura de
prestaciones de salud a |la poblacidn, en términos socialmente aceptables de seguridad, oportunidad y
calidad:

Que, mediante Resolucidn Ministerial N® 840-2006/MINSA, de fecha 14 de julio del 2006, se aprobd el
Manual para la Mejora Continua de la Calidad, cuya finalidad esta dirgido al logro de la estandarizacion
de conceptos y uniformizar las herramientas técnicas para la mejora continua de la calidad en los
servicios y establecimientas de salud;

Qlue, con Resolucidn Ministerial N® 727-2009/MINSA, de fecha 29 de octubre del 2009, se aprobd el
Cocumento Técnico "Foltica Nacional de Calidad en Salud”, la misma que en su Séptima Palitica
establece que las arganizaciones proveedoras de atencion de salud asumen como responsabilidad que
los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo bajo su administracion cumplan las normas y
estandares de infraestructura, de equipamiento, de aprovisionamiento de insumos, de procesos y
resultados de la atencion;

Cue, el Ariculo 17° del Reglamento de Organizacidn y Funciones del Hospital Hermilio Valdizan,
aprabado por R.M. N* 797-2003-8BA/0M, establece que |a Oficina de Gestidn de |z Calidad, es la Unidad
Organica encargada de implementar el sistema de Gestién de la Calidad en el Hospital para promover la
mejora continua de |a atencidn asistencial y administrativa al usuario, con |z participacidn activa del
personal, y fiene asignade entre sus objetivos funclonales, proponer la Inclusién de actividades de
calidad en los planes instifucionales & implementar las estrategias, metodologlas e instrumentos de la
calidad y mejora continua en los servicios;

Que, con Memordndum N* §589/0GC-HHV/2016, de fecha 08 de noviembre del 2018, cantenido en visto,
e| Jefe de |a Oficina de Gestién de |2 Calidad presenta el Proyecto Filosofia "KAIZEN" a Mejora Cantinua
en el Ambiente Laboral del Hospital Hermilio Valdizan, para su aprobacién mediante 2| acta resalutivo
respectiva, el cual consta de dieciséis (18) paginas;

Gue, el citado proyecto, tiene como objetive general, implementar |a cultura de "Mejora Continua”,
mediante |a implementacion de |a filosofia "KAIZEN", que enmarca filoscfias de trabajo, solucién de
problemas, sensibilizacion y capacitacion del personal, para fortalecer el cumplimiento de los estindares
de atencidn de calidad del Haspital Hermilio Valdizan;

Que, "KAISEN", proviene de dos palabras japoneses: "Kal que significa cambio y *Zen" que dquiere decir
para mejorar, su practica requiere de un equipo integrado por personal de calidad y demés empleadas
que &l equipo considere necesario. La filosofla "KAIZEN" ya ha sido implementada en distintas clinicas y
hospitales de los EE.UU. v Brasil, esta nueva estrategia de sensibilizacion, identificacidn v fidelizacian
posesionara al Hospital Hermilio Valdizan como pionero en el Pend en la implementacidn de esta filosofia
//ﬁmrx.ruﬁ 5 dentro del ambiente laboral del talenta humano;
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q Que, en este contexto, esta gestién tiene la iniciativa de implementar la filosofia "KAIZEN" Mejora
J Continua” en el ambiente [aboral del Hospital Hermilic Valdizan, para asi cumplir altos estandares de
atencidn de calidad en el Hospital Hermilio Valdizan;
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MINISTERIO DE SALUD N° 324 -DG/HHV-2016
INSTITUTO DE GESTION DE SERVICIO DE SALUD
MOSPITAL HERMILIO VALDIZAN Vo

DIRECCION GENERAL %

Resolucion Directoral

Sanla Anita, 17 de Noviembre del 2016

De conformidad con la Ley N® 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, y en uso de las
facultades conferidas por el At 119 inc. ¢) del Reglamento de Organizacién y Funciones del Hespital
“Hermilio Valdizan®, aprobado por R.M. N° 797-2003-SA/DM; y, contando con las visaciones de la
Direccién Adjunta de la Direccian General, Direccidn Ejecutiva de Administracién, Oficina de Gestién de
la Calidad y la Oficina de Asesoria Juridica;

SE RESUELVE:

Articulp 1°.- Aprabar el Proyecto: FILOSOFIA "KAIZEN" O MEJORA CONTINUA EN EL AMBIENTE
. LABORAL DEL HOSPITAL HERMILIO VALDIZAN; el cual consta de nueve (16) paginas, que en
documento adjunto forma parte integrante de la presente Resolucian.

Articulo 2°.- La Oficina de Gestién de la Calidad es la responsable de la difusién e Implementacion del
referido Proyecto, el mismo que informard a la Direccion General sobre el desarrollo y los resultados
obtenidos,

Articulo 3°.- Disponer a la Oficina de Estadistica e Informatica, la publicacion de la presente Resclucian
conjuntamente con el referido Documento, en la pagina Web del Hospital.

Reqistrese, Comuniquese y Publiquese;
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ACTA DE COMPROMISO PARA LA IMPLEMENTACION DEL
PROYECTO KAIZEN O MEJORA CONTINUA EN EL AMBIENTE
LABORAL DEL HOSPITAL HERMILIO VALDIZAN

Siendo las once de la mafiana del dia lunes siete de noviembre del afio dos
mil dieciséis, reunidos en las instalaciones de la Direccion General se
encuentra el Dr. Carlos Saavedra Castillo, Director General; Dra. Rosa
Casanova Solimano, Directora Adjunta, Dr. Raudl Gutierrez Abregu, Jefe de la
Oficina de Gestién de la Calidad y el Dr. Augusto Mosquera Del Aguila,
Presidente del Comité de Mejora Continua de la Calidad del HHV. En el Marco
Normativo del Sistema de Gestion de la Calidad en Salud aprobado con
Resolucién Ministerial N° 095-2012/MINSA, que aprueba la Guia Técnica:
“Guia para la elaboracion de Proyectos de Mejora vy la aplicacién de Tecnicas
y Herramientas para la Gestién de la Calidad”, con la finalidad de mejorar

nuestro clima laboral y dar una mejor atencidn a nuestros usuarios.

Para tal efecto se firma bajo conformidad del Equipo Técnico Local de Clima

Organizacional.

BUMIST DE 3ALUD
Institure de Gc!ﬁmﬁlﬂq 'e:'l}'ie:u: ‘ﬁ* Znlpd

i
[}

auntal “He e VAldisde™ e g BN s e AR RS bl Ealimiamn
' i H‘ ,'-N PEmeml R R e e ——— it ||aﬂmu=1§;:ﬁm',_—.,nnam
AL L, o A SR B oy
"L A e A UE Wilipe oa Diracioi® | i 42757 RHES
{

ATt
Cuazinra
GLED D2TED




P PR HOSPITAL
By Ministerio AL
dE SEIU'CI R Sisterna "Kaizen" en el Amblente Laboral del HHY |

@

o r—— e e ———— —r———_— T ——am e = s - e -

PROYECTO: FILOSOFIA "KAIZEN" O MEJORA CONTINUAEN EL
AMBIENTE LABORAL DEL HHV k_/

1. ANTECEDENTES

El Hospital Hermilio Valdizdn comprometidos con los estdndares de atencidn de calidad establecidos
por el Minsa.

-La R.M N2 519-2006/MINSA. Sistema de Gestidn de Calidad en Salud

-la R.M N2 640-2006/MINSA, Manual para la Mejora Continua de |a Calidad.

La filosofia “Kaizen” ya ha sido implementada en distintas clinicas y hospitales de los EE.ULL Y Brasil,
esta nueva estrategla de sensibilizacian, identificacion v fidelizacidn que posiciona al HHY como
pionera en el Pert en la implementacidn de esta filosoffa dentro del ambiente laboral del talento
humaro.

La nueva gestidn tiene la iniciativa de implementar |a filosofia "Kaizen”
ambiente laboral, para asi cumplir altos estandares de atencidn de calidad del Hospital Hermilio
Valdizan.

Mejora Continua” en el

2. INTRODUCCION

“Kaizen” proviene de dos palabras japoneses: “Kai” que significa cambio y “Zen” que quiere decir
para mejorar. Asi, podemos decir que "Kaizen" significa "mejoramiento continuc”. En conjunto
“Kaizen” se enfoca en la gente y en |z estandarizacion de los procesos. Su practica requiere de un
equipo integrado por personal de calidad y demds empleados que el equipo considere necesario.

La innovacidn es Unica, y con frecuencia sus resultados son problematicos, el proceso “kaizen”,
basado en enfoques de sentido comin v de bajo costo, garantiza el progresc incremental que
compensa el largo plazo, Es un enfoque de bajo riesgo, es introducir un enfogue de sentide comun
de bajo costo para administrar el lugar donde se agrega valor.

Los directivos con mente “kaizen” han aprendide a considerar el uso de recursos humanos
existentes vy otros recursas para mejorar la productividad. La gerencia debe recuperar el poder del
sentido comdn vy empezar a aplicarlo en el trabajo. Cuando la gerencia combine el “kaizen” con su
innovador ingenio, su fortaleza competitiva mejorard enormemente.

Algunos beneficios del "KAIZEN" son:
* Se fomenta una forma de pensamiento orientada al proceso,
e |as personas concentran su atencion en los asuntos de mayor importancia.
® Todos participan y contribuyen a la construccién de un nuevo sistema.
# Disminucicdn en la cantidad de accidentes.
s Reduccion en fallas de los equipos y herramientas.
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s Reduccidén en los tiempos de espera.

» Aumento en los niveles de satisfaccion de los clientes y consumidores.
= Importante caida en los niveles de fallas y errores.

=  Mejoramiento en la autoestima y motivacion del personal.

s Altos incrementos en materia de productividad.

» Importante reduccidn en los costes.

e Mejoramiento en la atencion en los distintos servicios,

e Aumento en los beneficios y rentabilidad.

El HHV se compromete en implementar del EHS FIRST (ambiente, seguridad y salud primero), con la
estrategia "Kaizen” se lograra elevar los niveles de calidad en la atencidn pensando siempre en |a
satisfaccidn de nuestros usuarios internos y externos. Este mejoramiento continuo ha llevado a dar
gran realce a muchos proyectos y a poner en accién programas como Seis Sigma, 5'S, entre otros.
Por lo que la Oficina de Gestidn de calidad tiene el compromiso con la actual gestion de programar
diversas estrategias "Kaizen” entre todo el personal asistencial con charlas, talleres y dindmicas en
coordinacion con los distintos departamentos del HHV.

3. OBIETIVO

Objetiva General:

Implementar la cultura de "Mejora Continua”, mediante la implementacion de |a filosofia
“Kaizen”, que enmarca filosofias de trabajo, solucian de problemas, sensibilizacian y
capacitacidn del personal; para fortalecer el cumplimiento de los estdndares de atencion de
calidad del Hospital Hermilio Valdizan.

Objetivos Especificos:
¥"  Disminuir |las inconformidades encontradas en el ambiente laboral del personal
asistente, para asi cumplir altos esténdares de atencion de calidad en el Hospital
Hermilio Valdizan.
v Sensibilizar al Personal Asistencial acerca de los estindares establecidos en Ia
calidad de atencidn en la normatividad vigente.
v Sensibilizar y fomentar una cultura de mejora continua.

¥ Fortalecer el trabajo en equipo de la Oficina de Gestidn de calidad y Personal
Asistencial

¥ Mejorar las condiciones de trabajo y la moral del personal,

¥ Es més agradable y seguro trabajar en un sitio limplo y ordenado.

¥ Reducir gastos de tiempo vy energla.

v Reducir rlesgos de accidentes del trabajo e incrementar |a Seguridad en el trabajo.

¥ Mejorar la calidad de la produccidn.

Pigina 2
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4. MARCO CONCEPTUAL

El“Kaizen” es un sistema de "mejora continua”, que comprende todos |os elementos, componentes,
procesos, actividades, productos e individuos de una arganizacidn incluyendo, por supuesto, la salud
de éstos. No importa a qué actividad se dedique la organizacion, si es privada o plblica, v si persigue
© no beneficios ecandmicos, siempre debe mejorar su performance a los efectos de hacer un mejar
y mias eficiente uso de los recursos existentes, logrando satisfacer la mayor cantidad de objetivos
posibles,

La “mejora continua”, es no solo necesaria, sino ademas una obligacion permanente del ser humano
para consigo mismo y los demas, La “mejora continua”, hace a la cultura, ética y disciplina de toda
sociedad que piense avanzar y participar en los avances y adelantos de la humanidad.

Sugerencias para mejorar

Los trabajadores que desarrollan el trabajo ven los defectos, errores y fallos, tiempos perdidos v
otras caracteristicas gue necesitan ser cambiadas, aungue suelen callarse. Los trabajadaores pueden
ser la fuente de muchas mejoras si se les anima a presentar sus [deas. Algunas empresas que
estimulan las ideas de los trabajadores han encontrado que se han reducido sus costos y gue la
calidad ha mejorado. La alta direccidn necesita animar a los trabajadores pars que hagan
sugerencias gue logren mejorar continuamente |a calidad.

El sistema de sugerencias funciona como una parte integral del "kaizen” orientado al individuo, ¥
hace énfasis en los beneficios de elevar el estado de dnimo mediante la participacién positiva de los
empleados. No se espera con ello cosechar grandes beneficios econdmicos de cada sugerencia. La
meta primaria es desarrollar empleados con mentalidad “kaizen” y autodisciplinadas gue cuando
encuentren un sector de posible accidente lo reporten para su arreglo. Cuando los mismos
empleados vean gue se arreglo lo que ellos habian propuesto, se sentiran mas satisfechos.
La empresa debe realizar un estudio de cada uno de los trabajadores para determinar dande esta
todo el mundo en cuestiones de calidad. Muchos trabajadores no habrdn oido la palabra calidad,
menos aun conocerdn el verdadero significado de la palabra y muchos creergén que ya hacen un

trabajo de calidad,
Diagndstico y evaluacion del problema

Para aplicar el “Kalzen” en una empresa es imprescindible tener conocimiento de la impartancia del
problema y su correcta evaluacién para definir el punto de partida v a donde se quiere |legar. Para
eso existen medicion de costos, calidad, productividad, tiempos de entrega, seguridad v niveles de
satisfaccion, y verificar que se estd midiendo actualmente, gue se debe medir. Céma, ddnde, quién,
que, por qué y cuando. Se debe hacer un relevamiento de los sistemas de Informacidn v control
intarno a los efectos de confirmar la validez de |os datos informados en materia de calidad, costos,
y productividad entre otros.
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Las actividades comprenden:

a) Separar todo lo innecesario y eliminarlo.

b) Poner en orden los elementos esenciales, de manera que se tenga facil acceso a éstos,

c) “Limpiar todo” herramientas y lugares de trabajo, removiendo manchas, mugre,
desperdicios y erradicando fuentes de suciedad

d) Lleva

r a cabo una rutina de limpieza y verificacién

e) Estandarizar los cuatro pasos anteriores para constituir un proceso sin fin y de mejora

continu

a.

5. ACTIVIDADES KAIZEN

Son

intervenciones programadas dirigidas al personal asistencial del Hospital Hermilio

Valdizdn con lz finalidad sensibilizar, humanizar al personal de Salud en las competencias
para la aplicacidn de |a cultura de mejora continua.

5.1 CHARLA “KAIZEN"

5.1.
I

Actividad educativa grupal ofrecida dentro del centro asistencial sobre un tema
especifico con o sin demostracion, cuyo objetivo es la informacidn, sensibilizacion y
motivacidn de |as personas respecto al proyecto "Kaizen”.

M2 de participantes: Se debe realizar en grupos de 30 a 40 personas

Duracion de la sesidn: 1 hora (incluido el registro)

Unidad de Medida: Charla

1METODOLOGIA PARA EL DESARROLLO DE CHARLA “KAIZEN"
Fase de Preparacidn:

a. Tema: Definir el tema es de vital importancia, deblendo considerarse el interés por la
filosofia “Kaizen” y la cultura de Mejora continua.

b. Grupo ohjetivo: Personal Asistencial del Hospital Hermilio Valdizan.

c. Objetivo: Sensibilizado al Personal asistencial del Hospital Hermilio Valdizan
aplicando la filosofia "kaizen0” en el ambiente laboral y la cultura de mejoramiento
continuo.

d. Lugar, dia y hora: Establecer con anticipacidn el dia, |2 hora y lugar para realizar |a
convocatoria,

e. Material audiovisual: Elegir |as estrategias o ayudas didécticas y audiovisuales que
se utilizaran para lograr la mejor comprensidn del tema a tratar,

= Pagina 4
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Il.  Fase de Ejecucién:

a. Registro: Se hard circular un formato de registro, para que los asistentes escriban
los datos personales solicitados y firmen su asistencia. Estos registros sirven para
fines estadisticos y de control. (Anexo 2).

b. Presentacién: Es importante identificarse y agradecer la atencion prestada a fin de
generar un amblente de confianza. Se sefialardn algunas condiciones para el mejor
desarrollo de la actividad (cambiar el tono del celular, contestar el celular fuera del
ambiente, etc.] (Anexo 3)

¢. Encuesta de satisfaccion: El objetivo es medir el grado de satisfaccidn laboral del
personal asistencial del Hospital Hermilio Valdizan. Al finalizar su encuesta se le pide
nos brinde sus sugerencias de mejora en su ambiente laboral.

d. Introduccién al tema: Se puede iniciar |a charla planteando algunas interrogantes o
contando un caso relacionado sobre el tema elegido, con la finalidad de recoger
informacion sobre creencias, percepciones y experiencias previas vividas para
orientar mejor el desarrollo de la actividad.

e. Desarrollo del tema: Se desarrollara el tema de forma ordenada y secuencial, con
un lenguaje claro y un tono adecuado de voz El uso del material didactico o
audiovisual debe ser oportune.

f. Reforzamiento: Se realizard la aclaracion de las ideas principales, brindado
ejemplos de "Kaizen” en las empresas y las instituciones desarrolladas, se realizaran
algunas preguntas a los asistentes para comprobar si se entendid el tema tratado,
asimismo se responderan algunas preguntas de los asistentes

5.2 TALLER "KAIZEN":

Actividad grupal de entrenamiento, educacidn, informacion y capacitacion donde interactian
el fadilitador y los participantes para construir aprendizajes que fortalezcan sus habilidades v
competencias para la cultura de mejoramiento continua vy la filosofia “kaizen”. Utiliza
fundamentos de la educacion para adultos que se caracteriza por ser util para su trabajo o vida,
mads practica que teoria, basada en la experiencia de los participantes, participativa y horizontal,
asimismo exige el uso de metodologias participativas.

La metodologia participativa que se utiliza permite aprender haclendo y se emplea con grupos
pequefios. Una de las caracteristicas del Taller es promover un clima cdlido, de confianza,
aceptacidn, expresién de emocionesy sentimientos, de comprensidn por |as experiencias. Esto,
con el fin de ohtener el dnimo v la seguridad del grupo y alcanzar |os resultados previstos. Es
importante que en cada taller se tengan en cuenta las precisiones de la filesofia "kaizen” v la
cultura de mejora continua, para que sean discutidas y ampliadas por los participantes. El Taller
es un espacio para la vivencia, la reflexion y la conceptualizacidn y tiene como objetivos:

» |dentificar necesidades y prioridades de manera conjunta.

» Impulsar procesos de empoderamiento.

sGenerar una decisidn consciente de modificar y seguir otro estilo de vida.
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N2 de participantes: Se debe realiza en grupos de 10 a 20 personas
Duracidn de la sesion: 2 horas.
Unidad de Medida: Sesiones

5.2.2 METODOLOGIA PARA EL DESARROLLO DE TALLERES

c.

se de Pr :
Tema: Definir el tema es de vital importancia, deblendo considerarse el interés [a
filosofia “Kaizen"” y la cultura de mejora continua.
Sub-Temas: Determinar claramente cudles son los sub-temas que se van a abordar y
gue estdn relacionados al proyecto “kaizen”, Establecer una secuencia y adecuarlos al
tiempo establecido.
Grupo objetivo: Personal Asistencial del Hospital Hermilio Valdizan.
Lugar, dia y hora: Establecer con anticipacion el dia, la hora y el lugar a fin de realizar la
convocatoria.
Objetivo: Sensibilizado al Personal asistencial del Hospital Hermilio Valdizan aplicando
Ia filosofia “kaizen” en el ambiente laboral y la cultura de mejoramiento continuo.
Estrategias: Elegir las dindmicas participativas v el material audiovisual que se utilizara
para lograr la mejor comprension del tema tratado,

Fase de Ejecucidn:

Registro de asistentes: Se pasara una hoja o libro de registro, para que |os participantes
escriban los datos solicitados y firmen su asistencia. Estos reglstros sirven para fines
estadisticos y de control. {anexo 5)
Presentacidn: Es importante identificarse y agradecer la atencidn prestada a fin de
generar un ambiente de confianza. Cada uno de los participantes se presentard, a través
de una dindmica participativa.
Identificacidn: Todos los participantes inclusive el facilitador deberdn tener una tarjeta
de identificacién con su nombre en letra clara y grande, colocada en un lugar visible.
Encuesta de satisfaccion: El objetivo es medir el grado de satisfaccidn laboral del
personal asistencial del Hospital Hermilio Valdizan. Al finalizar su encuesta se le pide nos
brinde sus sugerencias de mejora en su ambiente laboral.
Establecimiento de normas de convivendia: Se construird con los participantes una
relacidn de normas de la filosofia "kaizen” que para el grupo son importantes y que
deberdn cumplirse durante |a realizacion de las sesiones por elemplo: puntualidad,
respeto mutuo, participacidn, etc. Se escribirdn las normas en un papelografo con letra
clara y grande y se publicara en un lugar visible.
Desarrollo del taller: El taller se desarrollara bajo la siguiente estructura:

¥ Vivencia o motivacion (Planteamiento del problema) El facilitador planteara un

problema, una situacion o un caso de interés de los participantes (puede sera
través de una imagen, un refrén, una historia o algunas interrogantes)
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v \erbalizacion (Recojo de saberes de la experiencia) Implica explorar los
conceptos, experiencias vividas, expresion de emociones, saberes y
sentimientos respecto a la filosofia “kaizen” y trabajarlo en equipo.

¥ Procesamiento de vivencias (Estrategias para aprender a pensar y actuar) Estad
constituido por el conjunta de métodos, técnicas, dindmicas y procedimientos
que el facilitador pondra en practica para desarrollar la capacidad de pensar vy
actuar en forma reflexiva critica y creativa de los participantes,

5.3 EL FACILITADOR

ser facilitador no es ser un profesor, es alguien que ayuda a aprender de una actividad. El
significado literal de un facilitador es “aquel que hace las cosas mds faciles”, prestando ayuda
en un proceso y animando a otros para que logren los objetivos trazados.

5.4 FUNCIONES DEL FACILITADOR

¥ Identificar los temas de importancia para los diferentes grupos.

¥ Coordinar y organizar los grupos, asegurando la participacion activa de todos los
participantes y la realizacidn de las tareas.

v Ayudar a los participantes a expresar sus problemas e identificar posibles soluciones.

v Establecer los pardmetros de una discusidn.

¥ Procurar crear un ambiente de respeto mutuo entre los participantes para maximizar
el aprendizaje.

¥ Estar blen informado sobre el o los temas a tratar para orientar adecuadaments a los
participantes.

ANALISIS ESTRATEGICO

EL Hospital Hermilio Valdizén, es una institucion de salud categorizada como nivel llI-1 de
atencién de alta complejidad, de acuerdo a la Resolucidn Directoral N* 0775-2010-DISAIV LEDG-
DESP-DSS-0AJ. Somos un hospital de alta complejidad y referencia nacional, comprometidos en
brindar atencidn integral de salud mental y psiquidtrica, con calidad, calidez, oportunidad,
equidad y respeto a |a interculturalidad, contribuyendo en |a formacién de recursos humanos,
investigacion cientifica y tecnoldgica.

Nuestra visién al 2017, es ser un Hospital acreditado en la atencién integral de salud mental y
psiquiatrica, interviniendo sobre dafos, conductas, comportamientos, practicas y actitudes y
factores de riesgo; provision de intervenciones y acciones de promociones de la salud mental
con comunidad, formacién y especializacién del talento humano en psiquiatria y salud mental
y desarrollar sub — especialidades dentro del especialidad de salud mental brindando
satisfaccidn del usuario externo en todas las dreas.

—— Pagina7



e

Siztema “Kalzen” en ol Ambients Laboral del HHY l FAAN N It
1

Acorde a su misidn y visidn, el diagnéstico situacional de la oferta y la demanda vy los
lineamientos de politica del sector el PEl incluye como objetivo estratégico "Mejorar el nivel de
satisfaccidn de los usuarios externos”. La gestidn de la calidad, y el liderazgo destacan como los
factores criticos del éxito, segun el PEl estratégico, que articula |a visién, misién, los objetivos
y los factores criticos del éxito.

La Oficina de Gestidn de Calidad propone el siguiente FODA:

o Pagina 8 =



"sBpuAIRdWeD 3P O)|0lIESER 9P
wmﬂrﬁ..._u_____ mﬂ_ JEUOIIOWD TTY-T.J
"WSNIA/SO9 (2 Jod

ojua|WeRUBUL 3p epanbsng [Ey-£0
SYAISNIJ30 SYI931vH153

‘peplE2 3p s3epuglseso] 00
uepdwing anh sojualeledap

A seuiayo se| e sauople|ed

Jedaniua ered soulayxg

solens[ 50] B JeZUREI0 (E0-£0
ENUuod Bxofaw eingjna

2p sejdalensa Jeajueld (p0-20-1d
“pEpIED 3p

salEpuRlsa 50| uod uejdwna anb
sojuailepedap & seUDLO 5K

eied sajoloas sojUauiopp

3p 50A|1US0U| JBUSIG0 (£0-TA
m..q____..._._.u_q_mm ,m.._q_m.._“._._.d_c._.mm.

UGIIIRISIIESU] B] 3P BLASYL|
LDIIEZI[ELUED EPENIIPEU] “f(]

rousau| oliENST [Bp EUBIdsIg " |

‘pEpI|E] uB UnpEydeded ap elje] '7a

UG [S|A B UOD

awioyun osiwoldwod ap ejjed "1g
s3agvanigad

“prRpipes #)
UL ETEIET]
up[sgn Ef U032
T e e
TETLIYIIN

“prpiEa gy
U0d aguaUad
UmALA 2]
sasiuariung
LRT|U IO

e e T T B 1o tera = Ty Sy« o I T e S g Sn T S am § 15 R S e S i LS a R

6 euideq

‘BAUEU0 BI0[DL BJURISUOD US BIRISS YOO 9351 T

‘PERIJED 2P SRUBPURISD 3P
uopeade ) ua oulajul ay
ouJE)a ouensn |2 Jel8aju) 7y -t
PNjeS U3 URIIUI1E 3P PERIED

ap salepuelsa 50| uoa Jdwna
eded sopaadodd Jezjeay 7v-e4d
SYAILY.LdYOY 5YID3LVH 153

*SEAIE 5P| SEPOY SP OAIBIOHR| 0D
oAQHE UO2 oUWISIU 2 OUlE]xa
DLIENSH [B [RAS31U1 UQI3IRIS18E DY
sojzafoid us sefeqel] (IO -E4 A4
"PEQI[ED 3P s3IPpUR]sE 3P

[ olugiwdwing |2 ua Jelegel] (70-14
_ SYAISNIA0 SYIDILYH LS

UQEMIASUI B] UO3 QUSR] | uezip|eA
ouENSA [ap UQRIEdQIUBR] J24 | ofuiay
UQIINGIIsUL B) U03 oudagl| | jeydsoy
opensn [ap osjwosdwod T4 |
SYZI1YLIH04

BT = \mi‘l!l A T LI T I ST b W T 8 B 8 il LT A e T e W St e S B T e i

UTagE | AHH 127 [EI0GET HUB|GUIY [3 U3 USZIEY,, ELIAJSIS

.UEEV& _".u.:_w_._w.: [op c_.u__uumt_wmmc_.

I BLIDIXS UQI2EZ||BUED BPENISNBY] 1ty
Oula]xXa OLENS) (9P BZUBYUDISS] EY
‘lejdsaH jap onusp

sopedl|de saiepupise ap uonejdaoe A
UQIIEIUSWNIOR 3p odwal (2 U elowWag 7Y
“FSNIW (2R enuijuos eaalfa ap sojaadold ap
uireiusL Bl 3R oIUSIWEI0SSE BB 1Y
SVZVNINY

OLLI31XA OUENSN |3p seisandosd pepjea

B| 2p Biofay E| Uod lelogejod

e1ed 370 |#p Vg@Isodsip BUANG [E0)
ENURUCD elefzn 2p opaadond 2 odody ‘70
‘PERIED B] 3R

elofatu B] B [BlI033350| Ny Op|edSay (O
S30VAINNLEO40

NYZIQTYA ONIAYE3IH TVLIdSOH 13d Ya0od SISNVNY

e B e ) LR o TR




Zistoma "Haizan™ on ol Ambienta Laboral dal HHY | Wilh

5

7. METODOLOGIA

Después del andlisis estratégico del FODA propuesta por ¢l equipo de calidad se llega, a la conclusidn
que es necesario la implementacién de un proyecto que disminuya nuestras debilidades y
amenazas.

Filosofia “Kaizen”: "Hoy mejor que ayer, mafiana mejor que hoy” que implica un cambic en la
percepcion de las personas sobre el modo como pueden mejorar como personas, mejorar su trabajo
personal y en equipo y la mejora en la organizacion donde se trabaja.

Este aspecto es muy importante pues genera que |as personas de un centro laboral aprendan a
trabajar en equipo, con un objetive comin y mediante procesos estandarizados que hacen mas
eficiente el servicio que se presta, La "Metodologia de las 55", es parte de la ola de innovaciones de
la gestion de procesos que cuentan al Just In Time (IIT), al Lean Manufacturing, ciclo PDCA, al
Kanban, al "Costo Objetive” y a la “Calidad Total” (TQM). Y, especificamente representan una
herramienta que se utiliza para establecer y mantener mejoras con el compromiso de toda la
organizacion.

Las herramientas y métodos utilizados en esta primera etapa "kaizen” es el ciclo PDCA;

ELCICLO
P-D-C-A PLAN
= Excager in preblams y analizaric
« Creas un plan de acclon
= Fljar 1o obpeEves - £l eiclo PDCA (Plan, Do, Chech
T} Action) iruhca oue pliy I
.-_._:..r- [ o 3 Rt ok
> . .
ACTION DO x :
T R P PP = gl i ek i nn s ’ i
o3 Faomaia de Sy resuRades oo s, : '

CHECK ] ."-' did law e
 Controus begin KH| s,

= stpyliladan alnoanas con ]
leke slaline o v sencilos o

- C e

Después de haberse pedido reiteradamente proyectos de mejara continua y expuesto |as charlas de
informes trimestrales de auditoria, se pudo determinar que el personal no participa en las
actividades de mejora continua en conjunto con el Equipo de Calidad. Por lo que se decide
incentivar, sensibilizar, humanizar al personal asistente del HHV. Solo se puede brindar satisfaccion
al usuario externo si el usuario interno se siente satisfecho.

Pagina
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La Oficina de Gestidn de Calidad propone empezar la filosofia “KAIZEN” presentando este proyecto
priorizando la primera etapa de "Kaizen" Motivacidn, sensibilizacidn, fidelizacidn y la identificacidn
de todo el personal asistente con el HHV,

En cumplimiento con lo propuestos planteamos las siguientes estrategias:

¥ Hacer visitas personalizadas al personal, recalcando |a preocupacion en la satisfaccion en el
ambiente de trabajo del usuario interno.

¥ Informarle que la nueva gestion tiene como prioridad el cumplimiento de estandares de
calidad y la importancia de |a satisfaccidn de nuestro talento humanao vy la satisfaccian en el
trabajo que desarrolla dentro del HHV.

¥" Promover la sensibilizacidn y 12 humanizacién de la directiva para su talento humano
interno, para que de esta manera se vea la satisfaccion del usuario externo.

v Sensibilizar a personal en cuanto a la importancia de la participacion en las charlas, talleresy
dinamicas participativas de sensibilizacidn, identificacion y fidelizacidn que la nueva gestidn
propone para la satisfaccidn de sus usuarios internos.

¥" La Oficina de Gestidn de Calidad Propone galardonar la buena actitud de los médicos en
consulta externa, se plante crear un nuevo buzon de calificacién a los médicos gque cumplen
la filosofia “kaizen”, una manera de motivar y sensibilizar dentro del usuario interno y asi
alcanzar la satisfaccion del usuario externg, el médico que tiene una calificacion buena por
parte del paciente tendra su pin de espiritu “kaizen”,

v Se Solicitard la autorizacidn a la direccidn para circular el Acta de compromiso para que se
nos de la facilidad y se cuente de manera activa con todo el personal asistente de Médicos
y Enfermeras en las distintas actividades del proyecto "Kaizen".

Se Solicitard la autorizacidn a la Direccion General que se nos permita tener un tiempo de

10 — 15 min para exponer la filosofia "kaizen” en todas las capacitaciones que se darén

dentro del HHV a modo de propaganda y fomentar las bases que se desean implementar

con un oficio circular.

¥ Laoficina de Gestidn de Calidad pretende realizar charlas, talleres y debates motivacionales,
implementando el proyecto “Kaizen™.

. RECURSOS
- Auditério - Certificados
- Proyector - Afiches
- Ecran - Tripticos
- Hojas bond
- Lapiceros
- Fdélderes
- Gigantografias
- Impresiones
- Pines de reconocimiento
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Sistema “Kalzen" en el Ambiente Laboral del HHW

10. CONCLUSIONES:

El proyecto “Kaizen" ha demostrado su eficacia y eficiencia en todas las instituciones
desarrolladas es una estrategia de innovacidn lnica, basado en enfoques de sentido comun
y de bajo costo, garantiza el progreso incrementa la productividad y la satisfaccion del
usuaric externo € interno.

11, RECOMENDACIONES

La Oficina de Gestién de Calidad plantea la implementacién del proyecto “Kaizen”, como
una estrategia de sensibilizacién, humanizacidn, identificacidn y fidelizacién y mejora
continua para el usuario interno y externo del HHV.
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ANEXO5:

Encuesta de calidad del Médico
“KAIZEN"

Nombre del Doctor que e atendié:

1. éSele atendid bien? (0 pt - Spts)

Encuesta de calidad del Médi
"KAIZEN" del buzon

1. éiComo califica la capacidad del
médico para escuchar y responder a
sus inguietudes?

Muy Mala
hiala
Regular
Buena

Muy Buena

2. iComao califica la amabilidad del
Médico?
Muy Mala
Mala
Regular
Buena

Muy Buena

e
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3. {Cémo califica la explicacidn
brindada por el médico sobre el
diagndstico, el tratamiento, las
alternativas y su participacign {junto
con el médico) en la toma de
decisianes?

Muy Mala
Mala
Regular
Buena
Muy Buena
4. Engeneral, écomo califica la
atencidn del médico?
hMuy Mala
Mala
Regular
Buena

Muy Buena

5, Califica a tu Medico. (0 - 20)

Mombre del Médico que Califica:
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