HOSPITAL "HERMILIO VALDIZAN"

MINISTERIO SALUD

DIRECCION GENERAL

N° 977 -DG/HHV-2021

Resolucion Directoral

Santa Anita, 73 de Enero del 2021
VISTO:

El Expediente 20MP-11133-00, conteniendo el Memorandum N° 152-2020-S.C.E.-HHV, el mismo
que solicita aprobacion del “Plan de Mejora de la Calidad de las Teleconsuitas del Hospital Hermilio
Vaidizan”;

CONSIDERANDO:

Que la Ley N° 27658 Ley Marco de Modernizacion de la Gestién del Estado, indica que el proceso de
modernizacién de la gestion del Estado tiene como finalidad fundamental la obtencién de mayores
niveles de eficacia del aparato estatal, de manera que se logre una mejor atencion a la ciudadania,
priorizando y optimizando el uso de los recursos publicos;

Que, mediante la Ley N° 30421-Ley Marco de TELESALUD, se establece los lineamientos generales
para la implementacion y desarrollo de la TELESALUD como una estrategia de prestacion de
servicios de salud, a fin de mejorar su eficiencia y calidad e incrementar su cobertura mediante el uso
de tecnologias de la informacion y de la comunicacion (TIC) en el Sistema Nacional de Salud:

Que, mediante Resolucion Ministerial N° 095-2006/MINSA, se aprobé la “Guia para la Elaboracion
de Proyectos de Mejora Continua y la Aplicacién de Técnicas y Herramientas para la Gestion de la
Calidad”, cuya finalidad es contribuir a la implementacién del sistema de gestion de la calidad en
salud y sus actividades, dirigidas a la mejora continua de los procesos a través de la aplicacion de
las técnicas y herramientas para la Gestién de la Calidad:

Que, con documento de visto, el jefe del Servicio de Consulta Externa del Departamento de Salud
Mental del Adulto y Geronte, remite el “Plan de Mejora de la Calidad de las Teleconsultas” del
Hospital Hermilio Valdizan, teniendo como objetivo general, mejorar la calidad de la atencién que
mediante Teleconsultas, brinda el Hospital Hermilio Valdizan; y como objetivos especificos, lograr
que la Teleconsulta, adquiera todas las caracteristicas de la atencion centrada en el paciente,
aumentar los niveles de la efectividad de las intervenciones realizadas mediante Teleconsultas,
incrementar la informaciéon y orientacion que recibe el usuario, acerca de las Teleconsultas y
mejorar la oportunidad con la que se brinda Teleconsultas, al usuario externo;

Que, por lo expuesto resulta pertinente aprobar el “Plan de Mejora de la Calidad de las
Teleconsultas” del Hospital Hermilio Valdizan, para cuyo efecto corresponde expedir el respetivo

<, geto resolutivo;
E uso de las facultades conferidas por el Articulo 11° inciso ¢) del Reglamento de Organizacion y

unciones del Hospital “Hermilio Valdizan”, aprobado por Resolucion Ministerial N° 797-2003-
SA/DM; y, contando con al visacidén del Servicio de Consulta Externa, Oficina de Gestién de Ia
Calidad y Oficina de Asesoria Juridica;



SE RESUELVE:

Articulo 1°.- Aprobar el PLAN DE MEJORA DE LA CALIDAD DE LAS TELECONSULTAS del
Hospitai Hermilio Valdizan, el mismo que consta de once (11) paginas, formando parte integrante de
la presente Resolucion.

Articulo 2°.- Disponer que el Departamento de Salud Mental del Adulto y Geronte, difunda e
implemente el acotado Plan.

Articulo 3°.- La evaluacién general del cumplimiento de dicho Plan estara a cargo del equipo de
Telesalud del Hospital Hermilio Valdizan, debiendo informar a la Direccién General periédicamente
de acuerdo a lo establecido en el referido Plan.

Articulo 4°.- Encargar a la Oficina de Estadistica e Informatica, la publicacion de la presente
Resolucion en el Portal Web Institucional del Hospital Hermilio Valdizan.
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I INTRODUCCION

La mejora continua de Ia calidad de atencion en salud, constituye uno
de los objetivos principales del Hospital Hermilio Valdizan, y en el escenario
actual en el que se ha fortalecido y ampliado la teleconsulta, como una
estrategias para evitar los contagios, es importante contar con un conjunto de
recomendaciones para aprovechar el potencial de la atencion a distancia, en
las condiciones particulares de nuestro pais, durante el periodo de crisis
sanitaria ocasionado por el COVID-19. Como corresponde, dentro de las
recomendaciones antedichas, se incluyen medidas necesarias para que las
atenciones virtuales, sean realizadas con la debida calidad y estén sometidas a
constante mejora. Esta mejora continua se desarrolla a partir de la informacién
proveniente de los procesos de auditoria, autoevaluacién, seguridad del
paciente, asi como de la percepcidon de los usuarios externos, expresada en e|
buzén de sugerencias y en el libro de reclamaciones del hospital.

El Plan de Mejora de Ia Calidad de las Teleconsultas, sintetiza los
principales problemas relacionados a la calidad de atencion en salud tanto en
el area asistencial como administrativa, problemas que luego de un analisis
causal deben desencadenar una serie de acciones; ademas, para su
cumplimiento requeriran del compromiso y participacion del personal de Ila
institucion, pues son ellos los actores principales en el proceso de produccion

de servicios y de Ia mejora de los mismos.

El Plan de Mejora de Ia Calidad de las Teleconsultas, se desprende del
Plan de Mejora de Ia Calidad de la atencion del Hospital Hermilio Valdizan, que
para su elaboracion ha seguido la metodologia del circulo de Deming basada
en 4 pasos : planear, hacer, verificar y actuar, metodologia aplicable en los
diversos procesos estratégicos, misionales y de apoyo en el que la Oficina de
Gestion de la Calidad interviene, identificando Yy analizando el problema,
proponiendo acciones de mejora, haciendo seguimiento a las acciones y
replicando las experiencias exitosas en otras areas.

\
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Un rol importante en la formulacién y ejecucién del presente plan,
desempefan, los diversos servicios asistenciales que brindan teleconsultas,
con el respaldo de la Oficina de estadistica e informatica, que proporciona el
soporte técnico e informatico constantes, y el Departamento de Enfermeria,
gue brinda personal de apoyo constante. Asimismo, la Oficina de Gestién de la
Calidad cumple un papel central, al promover las condiciones que garanticen la
formulacién, ejecucion, evaluacién y retroalimentacién de las propuestas de
mejora, en términos socialmente aceptables de seguridad, oportunidad y

calidad.

L. FINALIDAD

Elevar los niveles de satisfaccion, de los usuarios del Hospital Hermilio

Valdizan atendidos mediante teleconsultas.

Hi. BASE LEGAL

e Ley N°26842, Ley General de la Salud.

e Resolucién Ministerial N° 727-2009/MINSA, que aprueba el Documento
Técnico “Politica Nacional de Calidad en Salud”.

e Resolucién Ministerial N° 519-2006/MINSA, que aprueba el Documento
Técnico: “Sistema de Gestion de la Calidad en Salud”.

e Resolucién Ministerial N° 640-2006/MINSA, que aprueba el Manual para la
Mejora Continua de la Calidad.

e Decreto Supremo N°¢ 023-2005-SA, Aprueba el Reglamento de
Organizacion y Funciones del Ministerio de Salud y sus modificatorias.

¢ Resolucién Directoral N° 014-DG/HHV-2020 que aprueba el PLAN DE
TELESALUD del Hospital Hermilio Valdizan.

¢ Resolucién Directoral N° 033-DG/HHV-2020 que aprueba el PLAN DE
MEJORA CONTINUA DE LA CALIDAD EN SALUD.

e Decreto supremo N2 028-2005-MTC, que aprueba el Plan Nacional de

y Geronte

L'TFX]

e Salud
3 li :
T el

Dito. dy Salud Mental del Adulto

Telesalud.
e Resoluciéon Ministerial N° 365-2008-MINSA, que aprueba la NTS N2 067-
MINSA/DGSP-V.01 “Norma Técnica de Telesalud”.

“
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%
e Resolucién Ministerial N° 537-2011/MINSA, que aprueba la Directiva
Administrativa N? 180-MINSA/OGEI V.01"Directiva Administrativa que que

establece criterios técnicos para incorporacién de tecnologias de

informacion y de comunicacién en Salud”.

e Resolucion Ministerial N° 004-2016-P, Aprueban el uso obligatorio de Ia
Norma Técnica Peruana “NTP ISO/IEC 27001:2014" Tecnologia de la
Informacién. Técnica de seguridad. sistema de gestidén de seguridad de la
informacion. requisitos 22.

e Resolucién Jefatural N° 231-2017-SIS, que aprueba la Directiva
Administrativa que regula el registro de las prestaciones brindadas a

asegurados en el marco de teleconsulta SIS en IPRESS Publicas.

IV.- AMBITO DE APLICACION

e El presente plan se aplicara en todos los servicios del Hospital Hermilio

Valdizan, que realizan atenciones mediante la modalidad virtual.

V.- METODOLOGIA PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD

A partir de la identificacion de un problema, deben establecerse procedimientos
y estrategias de solucién dirigidos a la mejora continua del proceso. Los
problemas deben seleccionarse, para que su solucién signifique un avance y

genere satisfaccién y motivacién, en los actores que en ella intervienen.

&
3 25
N 33
- X El ; _ .
‘ estudio del problema de la Teleconsulta, el conocimiento y mapeo de dicho
o3 - [5e P _ - Sonouimiemo ¥ mape
.gz gg: proceso, constituye el punto de partida para intervenir y ejecutar acciones, para
S~
~ SN2 . . \ .. .
= _gigs\ la mejora continua, luego verificar o hacer seguimiento a las acciones de
e/ [RTE . . . . .
SIS S i3 mejora, y asi estandarizar la solucién y retroalimentar el proceso.
| £33
g FY
| S 853

Se aplicara circulo de Deming o ciclo PDCA, que es una estrategia de
intervencién para la mejora continua de la calidad, conformado por 4 pasos:
planear, hacer, verificar, y actuar. El cumplimiento de dichos pasos, constituyen

una accion de mejora continua de la calidad:

e LSS e —————————— e —————— = ———
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Planear
e Identificar problemas en el proceso a mejorar, a partir del levantamiento de
informacion
* Analizar la informacién hacer un mapeo y evaluacion del proceso vigente
identificando las causas del problema
e Revisar marco normativo relacionado a la Teleconsulta.

o Definir objetivo viable posible de alcanzarse

Hacer
» Proponer, recomendar y gestionar las acciones, planes o proyectos

correspondientes a partir del problema identificado tendiente a mejorar el

proceso

Verificar
* Hacer seguimiento a la gestién realizada para la mejora de los procesos

» Comprobar que la recomendacién o propuesta se ha implementado

Actuar
e Replicar en otras areas o unidades organicas la accién de mejora

implementada
* Involucrar a los usuarios internos preferentemente de aquellos servicios que
presentan nudos criticos en su proceso, para que coadyuven en la

implementacién de la mejora.

xterna
Geronte

2424 |
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VI.- IDENTIFICACION Y PRIORIZACION DE PROBLEMAS

LISTADO DE PROBLEMAS

Insuficiente orientacién e informacion acerca de la teleconsulta, al usuario externo

Pacientes insatisfechos con la atencion recibida mediante teleconsulta.

Tiempo de espera prolongado para recibir la teleconsulta.

Quejas de los pacientes prag_ramados, por no haber sido contactados.

Equipos insuficientes e inadecuados para realizar teleconsultas.

Capacitacién insuficiente en Telesalud, al personal encargado.

Falta de incorporacion de las teleconsultas, en los Manuales de procedimientos de

los diferentes érganos y/o Unidades Organicas.

Falta de Guias Practicas e instructivos para la teleconsulta [

Vil.- OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL:

e Mejorar la calidad de la atencién que mediante Teleconsultas, brinda el

Hospital Hermilio Valdizan
OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e lograr que la teleconsulta, adquiera todas las caracteristicas de

la atencidon centrada en el paciente.
Aumentar los niveles de la efectividad de las intervenciones realizadas

ud
an
X
Lo
Geronte
[

£

mediante teleconsultas.

Z N R
5 I8N . .. . . ; .
%)t 53; ¢ Incrementar la informacién y orientacion que recibe el usuario, acerca de las
< s32
2 V3% Teleconsultas.
o o . . . .
& i:: Mejorar la oportunidad con la que se brinda Teleconsulta, al usuario externo.
g Y
z 2

e o ——,——— e —— e ———
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VIIL.- ACTIVIDADES Y SU CORRELACION CON LOS OBJETIVOS ESPECIFICOS Y

OPERATIVOS
OBJETIVOS OBJETIVOS OPERATIVOS ( ACTIVIDADES 1
ESPECIFICOS |
e —
Lograrque la | Propugnar la teleconsulta _'—Charla
respetuosa de las preferencias,
teleconsulta, } necesidades y valores de cada | Taller
adquiera todas las | usuario.
» oy . |
caracteristicas de Fensmlhzar y capgletar al Curso
personal en atencion centrada
la atencion centrad | en el paciente. Charla
a en el paciente | - J Taller
,’ Aumentarlos | Aumentar los niveles de Ia | Capacitacién
niveles de la efectividad de las intervenciones ‘ Telemonitoreo
efectividad de las | realizadas mediante
. , Entrevista de seguimiento
intervenciones ‘ teleconsultas.
realizadas [ﬁp@mentar el uso de Guias Elaboracion de Gujas

Practicas para las teleconsultas. Elaboracion de instructivos
Implementar el uso de Verificacion de uso de Guias
} teleconsultas. instructivos para las ‘ Verificacién de uso de instructivos

| teleconsultas

mediante

Incrementar Ia Implementar mecanismos de Campafia de difusion
: Cl informacion y orientacion a los
informacion ,

macion y usuarios.

Video informativo

orientacién que
i ari ‘ P
| recibe el usuario, - | Folleto digital
acerca de las Implementar sistema de r

. . : Entrevista informativa
‘ Teleconsultas orientacién personalizada.
l —— § . - N =
TDisminuir el tiempo de espera | /

/

|

g*. para recibir la teleconsulta | Identificacién de nudos criticos
N Redisefio de flujos

4;7;? | Evaluacién }
g’e Mejorar |a L

. Incorporar las teleconsultas, en | Disefio de flujos i r
oportunidad con la , Mp les d dimient n ) de Tiujos ntegrados
os Vlanuales de procedimientos Actualizacién de manuales de
que se brinda de los diferentes 6rganos y/o

Unidades Organicas. procedimiento
Teleconsulta, al Verificacién

=0

al

Hi )'1:}?‘1_‘

usuario externo

Optimizar los equipos y su Determinacién de necesidades d;’
funcionamiento. Hardware y de Software.
Evaluacién del funcionamiento de |
los equipos.

Verificacion de operatividad. J

K
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IX.- DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES Y LAS UNIDADES ORGANICAS
ENCARGADAS DE REALIZARLAS

UNIDAD ORGANICA l

' ACTIVIDADES DESCRIPCION DE LAS

ACTIVIDADE ENCARGADAS

Charla Charla acerca calidad de la Oficina de Gestidon de la Calidad
atencién
Taller sobre calidad de la | Oficina de Gestién de la Calidad |

Taller atencion

Curso Curso acerca de atencién Oficina de Gestidn de la Calidad
centrada en el paciente

Charla i Charla acerca de atencion Oficina de Gestidn de la Calidad
centrada en el paciente

Taller Taller acerca de atencion Oficina de Gestion de la Calidad
centrada en el paciente

Curso Curso de capacitacién en Oficina de Apoyo a la Docencia

intervenciones terapéuticas

e Investigacion

Telemonitoreo

Telemonitoreo para vigilar
factores de riesgo y aparicion de
complicaciones

Servicio de consulta externa

Entrevista de
seguimiento

Teleseguimiento para conocer el
cumplimiento del plan de
tratamiento

Dpto. de enfermeria

Elaboracion de
Guias

Elaboracién de Guias de practica
clinica para atencién remota.

Oficina de Gestion de la Calidad

Elaboracion de
instructivos

Elaboracién de instructivos para
las teleconsultas

Servicio de consulta externa

Verificacion de uso
de Guias

Verificacion de uso de Guias de
practica clinica para atencion
remota

Oficina de Gestion de [a Calidad

Verificaciéon de uso
' de instructivos .

Verificaciéon de uso de instructivos
para las teleconsultas

Oficina de Gestion de la Calidad

Campafa de
| difusiéon

Campafia de difusion de las
atenciones virtuales

Oficina de Relaciones Publicas

Video informativo

Video informativo acerca de las
teleconsultas

Oficina de Relaciones Publicas

=

s eSS = ————e———_——_—_——_—_—_—_—_—_—
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Folleto digital

| Folleto digital sobre las

teleconsultas

Fﬁ_cina de Relaciones Publicas

Entrevista
informativa

Entrevista informativa dando a
conocer las caracteristicas de las
teleconsultas

| Dpto. de enfermeria

Identificacidn de
nudos criticos

Identificacion de nudos criticos
en el procedimiento de atencion
virtual

Oficina de Gestién de la Calidad

Redisefio de flujos |

Redisefio de los flujos de la

atencion virtual, eliminando los | Planeamiento Estratégico

nudos criticos.

Oficina Ejecutivo de

Evaluacion

usuario

Evaluacion de satisfaccién del

Oficina de Gestién de la Calidad

Disefo de flujos
integrados

Disefio de flujos integrados,
incluyendo la teleconsulta

Oficina Ejecutivo de
Planeamiento Estratégico

Actualizacidon de
manuales de
| procedimiento

Actualizacion de manuales de
procedimiento

Oficina Ejecutivo de
Planeamiento Estratégico

Verificacion

Verificacién del cumplimiento
de los pasos del procedimiento

Oficina de Gestién de |la Calidad

Determinacion de
necesidades de
Hardware y de
Software

Determinacion de necesidades de
Hardware y de Software para la
Teleconsulta.

JEFES DE SERVICIOS

Evaluacion del
funcionamiento de
los equipos

Evaluacion del funcionamiento de

los equipos utilizados en la
teleconsulta

Oficina de Apoyo a la Docencia
e Investigacion

Verificacion de
operatividad

Verificacidn de operatividad de
los servicios y de los equipos

Oficina de Gestién de la Calidad

S e e RS ssss
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X.- EVALUACION

La evaluacién general del cumplimiento de este plan, estara a cargo del equipo
de Telesalud del Hospital Hermilio Valdizan. Para esto se hace necesario demostrar
periédicamente (trimestral, semestral y anualmente), mediante indicadores confiables,
es decir validos y precisos, que la atencién brindada mediante teleconsultas, cumple
con las caracteristicas de ser efectiva, oportuna, segura, eficiente, equitativa y
centrada en el paciente, asi como que cuenta con un equipo humano, con las

competencias necesarias.

Un aspecto a no descuidar, es que la evaluacidn no puede realizarse
unicamente a partir de la apreciacién o el andlisis, de alguna de las partes constitutivas
del servicio recibido; la evaluacién debe ser integral, es decir, evaluando todas y cada
una de las caracteristicas, funciones o comportamientos. La evaluacién especifica de

cada actividad, seran responsabilidad del jefe de la unidad organica, encargada.

v e Salt
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