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Humanizando el Seguro Social ‘H_a. i
RESOLUCION DE PRESIDENCIA EJECUTIVA N° 360 _p51£§§%W' dan -
Lima, 04 de agosto del 2016 1§ Anii 2U1b

VISTOS: : RECIBID

La Carta N° 2231 -OGCyH-PE-ESSALUD-2016 y el Informe Técnico N°HoB-GAYRIERa .. o

OGCyH-PE-ESSALUD-2016 de la Oficina de Gestion de la Calidad y Humanizacion; la
Carta N° 1950-GCAJ-ESSALUD-2016 y el Informe N° 390-GNAA-GCAJ-ESSALUD-
2016 de la Gerencia Central de Asesoria Juridica; y;

CONSIDERANDO:

Que, mediante Resolucién Ministerial N° 727-2009-MINSA, el Ministerio de Salud
aprobd el Documento Técnico: “Politica Nacional de Calidad en Salud”, con el objetivo
de establecer las directrices que orienten el desarrollo de las intervenciones destinadas
a mejorar la calidad de la atencién de salud en el sistema de salud del Pert;

Que, en su acapite 1V, “Ambito de Aplicacion’, se sefiala que las Politicas Nacionales
de Calidad de Atencion en Salud son de obligatorio cumplimiento por la Autoridad
Sanitaria en sus niveles nacional, regional y local, asi como por las organizaciones
provecdoras de atencion de salud publicas, privadas y mixtas en el pais; en virtud a ello,
ei Seguro Suciat de Saud - ZSEALUD se encuentra dentro del ambito de aplicacién del
referido dispositivo, per io que corresponde dar cumplimiento a ias disposiciones
contenidas en el mismio;

Que, asimismo en su Sexta Politica se establece que las organizaciones proveedoras de
atencién de salud, establecen y dingen las estrategias de implementacion de la politica
nacional de calidad, mediante sistemas y procesos organizacicnales orientados al
desarrollo de una cultura centrada en las personas y que hace de la mejora continua su
tarea central: ello con el objetivo de garantizar la adecuada implementacion de las
politicas nacionales de calidad;

Que, de conformidad con el numeral 1.2 del articulo 1° de la Ley N° 27056, Ley de
Creacion del Seguro Social de Salud, ESSALUD tiene por finalidad dar cobertura a los
asegurados y sus derechohabientes, a traves del otorgamiento de prestaciones de
prevencion, promocion, recuperacion, rehabilitacion, prestaciones econémicas, Y
prestaciones sociales que corresponden al Régimen Contributivo de la Seguridad Social
en Salud, asi como otros seguros de riesgos humanos;

Que, asimismo, en el literal e) del articulo 2° de la Ley N° 27056 se establece como una
de las funciones de ESSALUD, formular y aprobar sus reglamentos internos, asi como
otras normas que le permitan ofrecer sus servicios de manera ética, eficiente y
competitiva,

2\ Que, de acuerdo a lo establecido en los literales a), d) y e) del articulo 31° del Texto
& %\ Actualizado y Concordado del Reglamentc de Crganizacion y Funciones del Seguro
‘:;; X3 T g Social de Salud — ESSALUD, aprobado por Resolucion de Presidencia Ejecutiva N° 767-
& PE-ESSALUD-2015 y modificatorias, la Oficina de Gestion de la Calidad y
Humanizacién tiene por funciones proponer y evaluar las politicas, lineamientos, normas
y estandares minimos de gestion de riesgos para la seguridad del paciente y la garantia
de la calidad en el ambito institucional; formular, proponer y evaluar planes, programas y
estrategias para la mejora continua de la calidad de atencion y seguridad del paciente;
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asi como elaborar instrumentos de gestion de calidad y mejora continua en los servicios
de los érganos de ESSALUD a nivel nacional; :

Que, con Carta de Vistos la Oficina de Gestién de la Calidad y Humanizacion propone la
aprobacién del documento técnico “Estrategia Nacional de Calidad del Seguro Social de
Salud - ESSALUD”, el cual tiene por finalidad contribuir a la mejora de la calidad de las
\/prestaciones (econémicas, sociales y de salud) que brinda el Seguro Social de Salud —
ESSALUD, mediante la implementacién de directrices emanadas de la Alta Direccion vy,
por objetivo establecer las Lineas Estratégicas de Calidad que orienten el desarrollo de
las prestaciones con calidad para lograr la satisfaccion de los asegurados;

Que, asimismo, como sustento técnico del proyecto de Estrategia en mencion se remite
el Informe Técnico N° 05-GAYMCC-OGCyH-PE-ESSALUD-2016 elaborado por la
Gerencia de Acreditacién y Mejora Continua de la Calidad, a través del cual se sefala
que luego de una revision de los enfoques conceptuales se desarrollan las lineas
estratégicas de calidad, objetivos, recomendaciones y se plantean ademas los
indicadores que permitirian medir la ejecucién de la estrategia, como producto derivado
de este documento; asimismo se sefiala que el Seguro Social de Salud determina la
implementacion de estas disposiciones, a través de un Sistema de Gestion de la
Calidad, los cuales deben ser alcanzados y supervisados para asegurar la satisfaccion
del asegurado y que seran de obligatoric cumplimienic por todos los Organos que
pertenecen a la Institucion;

5 Que, ademds, se sefiala que el Comité Nacional de Calidad y Seguridad del Paciente,
en cumpimiento de las funciones encomendadas ha realizado la validacion de la
propuesta del citado documento técnico y como representantes <o los ciganismos

competentes en el Seguro Social de Salud — ESSALUD;

Que, con Carta N° 1950-GCAJ-ESSALUD-2016 e Informe N° 390-GNAA-GCAJ-
ESSALUD-2016 la Gerencia Central de Asesoria Juridica sefialé que el documento
técnico denominado “Estrategia Nacional de Calidad del Seguro Social de Salud -
ESSALUD”. fue elaborado por la Oficina de Gestién de la Calidad y Humanizacién,
conforme a sus competencias, el cual guarda concordancia con la “Politica Nacional de
Calidad en Salud”, aprobada por Resolucion Ministerial N° 727-2009-MINSA. Ademas,
se encuentra acorde con los fines de la Entidad establecidos en el numeral 1.2 del
articulo 1° de la Ley N° 27056, en lo referido al otorgamiento de cobertura a los
asegurados y sus derechohabientes, y al Texto Actualizado vy Concordado del
Reglamento de Organizacion y Funciones del Seguro Social de Salud — ESSALUD,
aprobado por Resoluciéon de Presidencia Ejecutiva N° 767-PE-ESSALUD-2015 y
modificatorias;

- i g Que, de acuerdo al literal b) del articulo 8° de la Ley N° 27056, el Presidente Ejecutivo
es la mas alta autoridad ejecutiva de ESSALUD vy titular del pliego presupuestal, y le
compete organizar, dirigir y supervisar el funcionamiento de la Institucion;

Con las visaciones de la Oficina de Gestién de la Calidad y Humanizacién y de la
Gerencia Central de Asesoria Juridica;

Estando a lo expuesto y en uso de las facultades conféridas;
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RESOLUCION DE PRESIDENCIA EJECUTIVA N° 360 -PE-ESSALUD-2016
SE RESUELVE:

1. APROBAR el documento técnico “Estrategia Nacional de Calidad del Seguro Social
de Salud - ESSALUD”, que forma parte integrante de la presente Resolucion.

2. DISPONER que la Oficina de Gestion de la Calidad y Humanizacién se encargue de
la difusién, monitoreo y asesoria técnica a las Redes Desconcentradas, Redes
Asistenciales y Organos Prestadores Nacionales, y deméas dependencias de la
Institucion: asi como de la implementacién del Documento Técnico aprobado por la
presente Resolucion.

REGISTRESE Y COMUNIQUESE.

[
/wfmmm BAFFICO DE PINILLOS

PRESIBENTE EJECUTIVO
ESSALUD
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Esfrategia Nacional de Calidad del Seguro Social de Salud, EsSalud S

. Presentacion

La Estrategia Nacional de Calidad del Seguro Social de Salud, EsSalud (ESNACAL)
constituye un instrumento normativo de conduccién institucional para garantizar la
calidad en las prestaciones de salud, econémicas y sociales que se brindan.

Mediante este documento, se establecen las directrices que orientan al nivel
gerencial de los Organos y Unidades Organicas en el Nivel Central y
Desconcentrado, asf como a los actores clave y otros vinculados, el otorgamiento de
las prestaciones de calidad, concebida en el marco de los derechos, las garantias y
los deberes fundamentales e inherentes a la dignidad del ser humano, incluidos en
fa Constitucién Politica del Perit' y su marco legal vigente conforme al articulo 65° de
la misma, por la que el Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios,
velando en particular, por la salud vy ia seguridad de la poblacion.

El mar... regulador de la Estrategia Nacional de Calidad del Seguro Social de Salud,
EsSalud, en su conjunto estructuran la base para el Sistema de Gestién de |2
Calidad, en consonancia con las aspiraciones del Plan Concertado de Salud® asi
como la Décimo Tercera Politica de Estado del Acuerdo Nacicnal, y las -
recomendaciones del documents gque evalta el periodo 2007 a 2011° y las
planteadas, en io que corresponde a la Ley, que crea e Sistema Nacional de
Calidad.

El Buen Gobierno Corporativo y la Humanizaciéon de la atencidén son los pilares
basicos en la gestién del Seguro Social de Salud, EsSalud, para lograr la satisfaccién
de las necesidades de salud de ta poblacién asegurada.

Finalmente es necesario resaltar que en el presente documento, luego de una
revision de los enfoques conceptuales se desarrollan las lineas esfratégicas de |
calidad, objetivos, recomendaciones y se plantean ademas los indicadores. Como
producto derivado de este documento el Seguro Social de Salud, EsSalud, determina
la implementacién de estas disposiciones, a través de un Sistema de Gestién de
Calidad alineado en sus ejes y contenido con los Planes de Gestion de la Calidad,
los cuales deben ser alcanzados y supervisados para asegurar la satisfaccidn de
Asegurado.

Consl:tucmn Politica de! Perd
A P4 ? M N 589-2007/MINSA que aprueba el Plan Nacional Concertado de Salud.
* RM N°354-2011/MINSA que conforma la Comisién de evaluacion del Plar Nacional Concertado de Salud 2012,
Consenso de Acuerdo nacional "Los Objetivos de la Reforma de Salud” pubficado e 22 de Octubre del 2015. - Ir. Domingo Coeto 120
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Il. Finalidad

Contribuir a la mejora de la calidad de las prestaciones (econémicas, sociales y de
salud) que brinda el Seguro Social de Salud, EsSalud, mediante la implementacién
de directrices emanadas de la Alta Direccion.

lll. Objetivo

Establecer las Lineas Estratégicas de Calidad que orienten el desarrollo de las
prestaciones con calidad para lograr la satisfaccién de los Asegurados.

IV. Base legal

1. Ley N°26790, Ley de Modernizacion de la Seguridad Social en Salud, y su
Reglamento aprobado por Decreto Supremo N°009-97-SA; modificatorias.

2. Ley N°26842, Ley General de Salud y sus modificatorias.

3. Ley N°27056, Ley de Creacion del Seguro Social de Salud (EsSalud); y su

Reglamento, aprobado por el Decretc Supremo N°002-89-TR.

Ley N°27815, Ley del Codigo de Etica de la Funcién Publica.

Ley N°29344, Ley Marco de Aseguramiento Universal y su Reglamento aprobado por

Decreto Supremo N°008-2010-SA.

6. ley N°29414, Ley que establece los derechos de las personas usuarias de los
servicios de salud.

7. Ley N°30224, Ley que crea el Sistema Nacional para la Calidad y el Instituto
Nacional de Calidad.

8. Decreto Legislativo N°1155 que dicta medidas destinadas a mejorar la calidad del
servicio y declara de interés publico el mantenimiento de la infraestructura y el
equipamiento en los establecimientos de salud a nivel nacional.

9. Decreto Supremo N°013-2006-SA, que aprueba el Reglamento de Establecimientos
de Salud y Servicios Médicos de Apoyo.

10. Decreto Supremo N° 027-2007-PCM, que define y establece las Politicas Nacionales
de obligatorio cumplimiento para las entidades del Gobierno Nacional.

11. Decreto Supremo N°004-2013-PCM, que aprueba la Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestién Pablica.

12. Decreto Supremo N°046-2014-PCM, que aprueba la Politica Nacional para la
Calidad.

L ¥ 13. Decreto Supremo N°027-2015-SA, que aprueba el Reglamento de la Ley N°29414,

g Ley que establece los Derechos de las Personag Usuarias de los Servicios de Salud.

Y g 14. Resolucién Ministerial N°519-2006/MINSA, que aprueba ¢l Documento Técnico
“Sistema de Gestion de la Calidad en Salud”.

15. Resolucion Ministerial N° 589-2007/MINSA, que aprueba el Plan Nacional
Concertado de Salud.

16. Resolucién Ministerial N°456-2007/MINSA, que aprueba la “Norma Técnica de Salud
para la Acreditacion de Establecimientos de Salud y IServicios Médicos de Apoyo”.

Jr. Domingo Cueto 120
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17. Resolucion Ministerial N°727-2009/MINSA, que aprueba el Documento Téchico:
Politica Nacicnal de Calidad en Salud.

18. Resolucién de Presidencia Ejecutiva N°656-PE~-ESSALUD-2014, que aprueba la
nueva Estructura Organica y el Reglamento de Organizacion y Funciones del Seguro
Social de Salud - ESSALUD y sus modificatorias.

19. Resolucion de Presidencia Ejecutiva N°202-PE-ESSALUD-2018, que aprueba los
Lineamientos para la "Cruzada por la Humanizacién de la atencién en salud, en el
Seguro Social de Salud - ESSALUD",

20. Resolucién de Presidencia Ejecutiva N°767-PE-ESSALUD-2015, que aprueba el
texto actualizado y concordado del Reglamento de Organizacién y Funciones del
Seguro Sccial del Salud — ESSALUD.

21. Resolucién de Presidencia Ejecutiva N°141-PE-ESSALUD-2016 que aprueba el
cambio de denominacién de la “Oficina de Gestién de la Calidad” por “Oficina de
Gestidn de la Calidad y Humanizacién”.

22. Resolucion de Gerencia General N°1261-GG-ESSALUD-2013, que aprusba la
Directiva N°13-GG-ESSALUD-2013 “Norma para la Formulacion, Aprobacton Y

Actualizacion de Directivas en EsSalud”.

Resolucién de Gerencia Central de Seguros y Frestaciones ‘Econémicas N“’OS-

GCSPE-ESSALUD-2015, que aprueba documentos que forman parte de un Sistema o
de Gestién de la Calidad.

23.

V. Ambito de aplicacién

Las lineas estratégicas establecidas en este documento son de aplicacion y estricto

cumplimiento por todos los Organos y Unidades Orgéanicas que integran el Seguro
Social de Salud, EsSalud en el nivel central y desconcentrado.

Vi. Contenido

1. Enfoques conceptuales para las Lineas Estratégicas de Calidad en EsSalud

Las lineas estratégicas de calfidad en las prestaciones que oforga el Seguro
Social de Salud, EsSalud, tienen los siguientes enfoques:

(g ' ? Calidad en salud como expresién del desarrollo humano
'3‘-. .-.-...--.o--..' . . , . . . )
f%%‘?&"aﬂ“ La calidad de vida® se evalua analizando cinco aspectos diferentes: Bienestar

fisica (con conceptos como salud y seguridad fisica), bienestar material (haciendo
alusion a ingresos, pertenencias, vivienda, transporte, etc.), bienestar social
{resaciongs personales, amistades, familia, comunidad), desarrcllo (productividad,

contribucion, educacidn) y bienestar emocional (autoestima, mentalidad,
inteligencia emocional, religion, espiritualidad). '

* Martha Nussbaum y Amartya Sen, ed. (1993). The Qualily of Life, Oxford: Clareridon Press, Ir. ggming}j Cueto 120
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La calidad en salud debe ser concebida como una dimensién de la calidad de
vida y por tanto, condicion fundamental del desarrollo humano. Existe entonces,
una aspiracién permanente de las personas por crecer en dignidad y realizacién,
tanto en lo individual como en lo colectivo.

Los usuarios Asegurados de las prestaciones de salud, econémicas o sociales,
al ser portadores de estas aspiraciones las traducen, en lo que concierne a su
salud, demandando por una atencién que les permita alcanzar una vida plena y
digna. De igual modo, los colaboradores del Seguro Social de Salud EsSalud,
como todo ciudadano que propende al desarrollo aspiran a estas condiciones de
prestacién y por ende, a su realizacion personal. Por tanto, los Organos que
pertenecen a EsSalud estan comprometidos con el presente documento a brindar
una mejor calidad de atencién. '

Calidad en salud como expresion de derecho a la salud

El objetivo de un enfoque basado en los derechos humanos es que todas las
coliticas, estrategias y programas en un sistema de salud, se formulen cen el fin

. de mejorar progresivamente el derecho a la salud para todas !as personas y que
esta se convierta en un medio de ejercicio de ciudadania. Es por ello que en el
Plan Estratégico del Seguro Social de Salud EsSalud, 2012-2016, se plantea el
hienestar de jos Asegurados y su acceso oportuno a prestaciones de calud,
econdémicas y sociales, integrales, que sean humanizados y de calidad, mediante
una gestién transparente y eficiente® El “derecho a la salud con calidad”, tal como
lo plantea el Pacto Internacional de Derechos Econdmicos, Sociales y
Culturales®, incluiria al menos cuatro elementos esenciales e interrelacionados:
disponibilidad, accesibilidad, aceptabilidad y calidad.

Calidad como enfoque gerencial en EsSalud

El enfoque gerencial de la calidad en EsSalud se basa en el reconocimiento del
otro como elemento fundamental de la organizacion moderna. Sea este otro:
usuario Asegurado, familiar o acompafiante, IPRESS, aliado estratégico,
competidores, érgano regulador, etc. este pensamiento estratégico obligd a
“reinventar” las organizaciones “desde el otro” en lo que se dio por llamar la
estrategia “de afuera hacia adentro” .El enfoque de calidad debera estudiar
acerca de las necesidades, intereses, motivaciones y expectativas, de ese otro y
ello significa una atencién directa al Asegurado para la tarea de gerenciamiento
hacia la calidad.

S Plan Estratégico de EsSalud 2011-2016
8 pacto Internacional de Derechos Economicos, Sociales y Culturales. Asamblea General en su Resolucion 2200 A (XX1), de 16

de diciembre de 1966 Jr. Domingo Cueto 120
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Calidad como estrategia de desarrollo y mejoramiento de las prestaciones

El contacto directo entre proveedores y usuarios en la realizacion de los procesos
de atencion, marca el inicio del establecimiento de prestaciones con calidad, las
que incluyen las dimensiones técnico cientifico, humana y del enterno, que
propone Donabedian en su enfoque sistémico, v adaptadas a la realidad del
Seguro Sacial de Salud. En estas prestaciones se expresa el desempenio eficaz,
etico y humano de les diversos proveedores, el adecuado disefio de los procesos
y la dotacién de tecnologia y demas recursos necesarios para |a atencién. La
eliminacion de los reprocesos y procesos que no agregar valor, asi como el
fortalecimiento de los que agregan valor, seran justamente el ingrediente que
califique un desarroffo ante las necesidades de los usuarios de EsSalud.

2. Bases Conceptuales
Concepto de Calidad en Salud

La calicad de la atencién consiste en aplicar la ciencia y tecnologia médicas en
una forma gue maximice sus beneficios para la salud sin aumentar en forma
proporcional sus riesgos. El grado de calidad es, por consiguiente, la medida en
que se espera que la atencién suministrada logre el equilibric mas favorable de
riesgos y beneficios (Donabedian 1980).

7

La calidad en las prestaciones que otorga el Seguro Social de Salud no depende
de un grupo de personas sino que involucra a toda la institucién y depende de
todos. La calidad de la prestacion de servicios forma parte del derecho a ta salud,
con un enfoque humanizado y de dialogo intercultural y debe ser la misma en
todas tas agencias, oficinas e IPRESS a nivel nacional.

De las Dimensiones de la Calidad
Segun Avedis Donabedian, las dimensiones de la calidad son tres:

a. Dimension técnico-cientifica, se refiere al uso de conocimientos,
procedimientos y tecnologias cientificas y basadas en la evidencia, cuyas’
caracteristicas basicas son:

» Efectividad, referida al logro de cambios positivos (efectos) en el estado de
.salud de la poblacion,

+ [ficacia, referida al logro de los objetivos en la prestacién del servicio de
salud a través de la aplicacién correcta de las normas técnicas y
administrativas.

« [Eficiencia, uso adecuade de recursos estimados para obtener los
resultados esperados.

3r, Domingo Cueto 120
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e. Atencién que responda a los diferentes aspectos psicolégicos, biolégicos,
sociales y espirituales.

e La Humanizacion como un enfoque integral de atencién que, coherente con
los valores institucionales en un marco de derechos, esta centrado en el
Asegurado, para brindarle, de manera oportuna y segura, con calidad,
calidez, empatia y adecuada comunicacion, las prestaciones econémicas,
sociales y sanitarias, y lograr la satisfaccion del Asegurado y de nuestros
Colaboradores

e El reconocimiento y valoracién de las percepciones, necesidades y demandas
del Asegurado; asi como del colaborador, buscando la identificacién de
mejoras para incrementar la satisfaccion del Asegurado y su familia.

e La orientacion de la actuacion de nuestros Colaboradores hacia el servicio del
Asegurado, considerandolo como un todo y tratando de ofrecerle una
asistencia integral con calidad y calidez.

e El fortalecimiento de capacidades de nuestros Colaboradores, medlante una
permanente motivacién al cambio, trabajo de equipo con mayor efi C|en0|a y
eficacia, y la educarion continua, maximizando el desarrollo de competenc:as
blandas.

e La promocién de la Etica, difundiendo valores institucionales que orienten la
conducta, ios deberes y el compromiso de los colaboradores asi como de la
capacitacion en los principios éticos-deontolégicos gue rigen a EsSalud.

e La mejora del entorno buscando }» satisfaccion del Asegurado, familia y
sociedad.

Del Sistema de Gestidon de la Calidad

El Sistema de Gestién de la Calidad (SGC) de EsSalud esta definido como el
conjunto de elementos interrelacionados que contribuyen a conducir, regular,
brindar asistencia técnica y evaluar a las instancias del Seguro Social de Salud,
tanto intra institucionales como extra institucionales, con el propésito de que logren
estandares de calidad y seguridad en las prestaciones que se brinda a los
Asegurados.

1@5‘

g
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De los Principios en que se basa la Estrategia Nacional de Calidad en el
Seguro Social de Salud-EsSalud.

La formulacién de las lineas estratégicas de calidad del Seguro Social de Salud,
EsSalud, se basa en los siguientes principios para su desarrollo:

o Enfoque en el Asegurado, los Asegurados son y Serain siempre nuestra
prioridad, por lo tanto se deben comprender sus necesidades actuales y futuras,
satisfacer sus requisitos y esforzarnos en exceder sus expectativas, en el
contexto de una atencién humanizada, en el marco de los principios de la
Seguridad Socia'.

Ir. Domingo Cueto 120
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« Continuidad, prestacion ininterrumpida del servicio, sin paralizaciones o
repeticiones innecesarias.

e Seguridad, la forma en que se otorgan las prestaciones, determinada por la
estructura y los procesos de atencion que buscan optimizar los beneficios y
minimizar los riesgos para la salud del usuario.

» Integralidad, que el usuario reciba las prestaciones que su caso requiere y
que se exprese un interés por la condicion de salud del acompafiante.

b. Dimensién humana, referida al aspecto interpersonal de la atencién, y que a
su vez tiene las siguientes caracteristicas:

» Respeto a los derechos, a la cultura y a las caracteristicas individuales de Ia
persona.

» Informacidn completa, veraz, oportuna y entendida por el usuaric o por
quién es responsable por él o elia.

« Interés manifiesto en la pwsona, en sus percepciones, necesidades y
demandas; lo que es asi mismo vAlido para el usuario interno.

» Amabilidad, trato cordial, calido y empatico en la atencién.

» Etica, de acuerdo con los valores aceptados por la sociedad y los principios
éticos deontoldégicos que orientan la concucta y 1os deberes de los
protesionales y trabajadores de la sajud.

¢. Dimension del entorno o contexto, referida a las facilidades y comodidades
que la institucion dispone para la mejor prestacion de los servicios.

o fmplica un nivel basico de comodidad, ambientacidn, limpieza, orden,
privacidad y el elemento de confianza que percibe el usuario por el servicio.

De la Experiencia del Seguro Social de Salud ~ EsSalud en la calidad de
atencién.

En EsSalud las dimensiones de la calidad establecidas por Donabedian han sido
incorporadas al quehacer institucional a través de:

o La implementacion de un modelo holistico/integral basado en una eficiente
gestion de procesos en el que el eje central de las prestaciones que se
brindan es el Asegurado:

a. Atencién segura, accesibie y oportuna.

b. Atencién personalizada y respetuosa de usos y costumbres.

c. Informacién y comunicacion oportuna y comprensible por el usuario o por
quién es responsable por él o ella.

d. Atencién centrada en [a persona como sujeto de derechos.

Jr. pomings Cueto 120
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« Liderazgo, los lideres establecen la unidad de proposito y la orientacién de ia
organizacién, creando y manteniendo un ambiente interno, en el cual los
colaboradores puedan llegar a involucrarse totalmente en el logro de los
objetivos del Seguro Social de Salud.

« Participacion de los Colaboradores, el recurso humano es la esencia de la
organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas
para beneficio de la organizacion y de los Asegurados.

» Enfoque basado en procesos, los resultados son mas factibles de alcanzar y
de manera eficiente si las actividades y los recursos se gestionan como
procesos. .

+ Enfoque del sistema para la gestién, es decir, los procesos se gestionan de
manera interrelacionada como un sistema, contribuyendo a la eficacia y
eficiencia de la institucion. El sistema permite analizar el desempefio de manera
integral, identificando oportunidades de mejora.

- P
Ly 2 . s s T
I % » Mejora continua de la calidad, implica el desarrollo de un proceso permanente
i f'*;;l/ =1 . - . .- . . * ¢
e & y gradual en toda la institucion, a partir de los instrumenios de la garaniia de la

calidad, con el fin de cerrar las brechas existentes, alcanzar niveles de mayor
competitividad y encaminarse a constituir una organizacion de excelencia,

¢« Decisiones basadas en evidencias, las decisiones eficaces se basan en el
analisis de los datos vy la informacidn.

e Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor” una organizacion y
sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa
aumenta la capacidad de ambos para crear valor, de acuerdo al marco legal
vigente.

3. Mision, Vision y Valores del Seguro Social de Salud, EsSalud
Vision de EsSalud hacia 2021

“Somos lideres en seguridad social de salud en América Latina, superamos las
expectativas de los Asegurados y de los empleadores en la proteccion de su
salud, somos reconocidos por el trato humanizado, tenemos una gestién
moderna y estamos a }a vanguardia de la innovacion”.

Misian de EsSaiud

“Somes uina entidad pablica de Seguridad Social de Salud que tiene corno fin !a B
proteccion de la poblacion asegurada brindando prestaciones de salud,
econémicas y sociales con calidad, integralidad, eficiencia y buen gobierno

? Entiéndase el iérmino proveedor como “organizacion o persona que proporciona un producto” © ir. bomingo Cueto 120
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corporative, colaborands con el Estado Peruano en alcanzar el aseguramiento
universal en salud.”,

Valores de la institucién y marcos referenciales

Los valores institucionales vy, a la cabeza de ellos, fos principios de Ia seguridad
social, como convicciones fundamentales de los directivos, funcionarios y
servidores de la institucion; y, asimismo, la filosofia de Ja seguridad social son

¢ Solidaridad
Cada cual debe aportar al sistema segtin su capacidad y recibir segin su
necesidad. :

e Universalidad
Todas las personas deben participar de los beneficios de la seguridad social,
sin distincién ni limitacion alguna.

s igualdad
La seguridad social ampara igualitariamente a todas las personas. Se prohibe
toda forma de discriminacién.,

+  Unidad
Todas las prestaciones deben ser suministradas por una sola entidad o por un
sistema de entidades entrelazadas organicamente y vinculadas a un sistema
Gnice de financiamiento.

¢ |Integralidad
El sistema cubre en forma plena y oportuna las contingencias a las que estan
expuestas las personas.

« Autonomia :
La seguridad social tiene autonomia administrativa, técnica y financiera {sus
fondos no provienen del presupuesto ptblico, sino de las contribuciones de
sus aportantes).

4. Visidn de la Calidad en el Segure Social de Salud, EsSalud

La poblacidén adscrita al Seguro Social de Salud EsSalud al 2021, goza de un
Sistema de Salud que brinda atencién humanizada, segura, efectiva, oportunag,
equitativa, informada, consentida, respetuosa del derecho vy dignidad de las
personas, sensible a los enfoques de género, vulnerabilidad e interculturalidad y
orientada a contribuir al logro del més alto nivel posible de salud fisica, mental y
sootal,

i Jv. Damingo Cueto 120
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5. Estrategia Nacional de Calidad del Seguro Social de Salud, EsSalud

Linea estratégica 1: Cultura Institucional de Calidad en el marco del Buen
Gobierno Corporativo y la Humanizacién de la Atencién.

Se implementa un Sistema de Gestion de Calidad mediante la construccion de una
cultura organizacional que traduzca en su trabajo criterios de eficiencia, transparencia, .
rendicion de cuentas, responsabilidad sobre los compromisos asumidos, y trato '
humanizado en el desarrollo de las prestaciones de salud, econémica y social.

Objetivo:
Implementar el Sistemz de Gestion de Calidad en el Seguro Social de Salud EsSalud.

Recomendaciones:

1. Fortalecer la Oficina de Gestién de la Calidad y Huraanizacion, y posicionarla como
6rgano lider conductor del Sistema de Gestién de Calidad, en coordinacién con los
Organos y Unidades Orgénicas en el Nivel Central y Descentralizado.

2. Fortalecer las Oficinas de Gestion de la Calidad y Humanizacién desconcentradas y
posicionarla como érganos lider locales conductores del Sistema de Gestion de
Calidad, en coordinaciéon con la Oficina Central de Gestion de la Calidad y
Humanizacion.

3. Desarrollar planes de implementacién para el desarrollo de la gestion de la calidad
en el marco de un Buen Gobierno Corporativo y la Humanizacion de la Atencion.

Indicador:

e Porcentaje de Redes Asistenciales/Desconcentradas/Oficinas/Agencias  que
cuentan con Oficinas de Calidad operativas.

Pagina 12 de 23 © 3Ir. Domingo Cueto 120
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Estrategia Nacicnal de Calidad del Segure Social de Salud, EsSalud

Linea estratégica 2. Garantia de la calidad de las prestaciones.

Se garantiza el respeto del derecho a [a calidad de las prestaciones que se brindan en
las agencias, oficinas e IPRESS institucionales y extra institucionales.

Objetivo

Fortalecer y ejercer la rectoria para lograr [ calidad de las prestaciones de salud,
econdmicas y sociales, en el &mbito nacional.

W TRGOSOR.
¥ SubGenle
Essal

Recomendaciones:

1. Establecer objetivos, estidndares e indicadores de |a calidad a ser cumplides por
todos los Grganos y unidades organicas que integran el Seguro Social de Salud —
EsSalud, en el nivel central y desconcentrado.

2. Instaurar mecanismos de seguimientn, supervisisn y evaluacidn de la
implementacién de las lineas estratégicas de calidad del Seguro Social de Salud.

3. Establecer mecanismos de coordinacion entre el Comité Nacional de Calidad y
Seguridad del Paciente de EsSalud y e Comité Nacional de Calidad en Salud, para
la inclusién en su agenda, de los avances en la implementacion de la Estrategia
Nacional de Calidad del Seguro Social de Salud.

4. Establecer mecanismos de coordinacién entre el Comité Nacional de Calidad y
Seguridad det Paciente de EsSalud y los Comités Descentralizados y Locales de
Calidad, para facilitar la implementacion de las lineas estratégicas de calidad del
Seguro Social de Salud.

Indicadores

» Porcentaje de Organos Desconcentrados/OPN que establecen los objstivos,
estandares e indicadores de calidad.

,;0\\’:"‘??,%

e L B “.};\ » Porcentaje de Redes Asistencizles /Desconcentradas/ OPN que aplican
\° doae 7 mecanismos de seguimiento, supervision y evaluacién de la implementacién de
"\@“'ESLUQ a Lineamientos Estratégicos Nacionales de Calidad del Segurc Sccin! de Salud.
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Linea Estratégica 3: Rendicién de cuentas sobre la calidad de la atencidn.

El Seguro Social de Salud, EsSalud, informa y rinde cuentas a la ciudadania sobre la
calidad de la atencidn en el marco del Buen Gobierno Corporativo.

Objetive

Informar y difundir en el ambito institucional y a los asegurados sobre el nivel de la
calidad de la atencién de las prestaciones gue brinda el Seguro Social de Salud,
EsSalud.

.2 Recomendaciones:
2 A BT, FafEY

AERENTE.
o ‘E_‘;".E‘.D 'v‘l "

Establecer y mantener mecanismos de rendicién periédica de cuentas a la ciudadania
sobre lu calidad dé las prestaciones que brinda EsSalud.

Indicadores

+ Porcentaje de cumplimiento de sesiones de rendicién peridica de cuentas a la
ciudadania que incorpora la calidad de las prestaciones que brinda EsSalud.

Jr. Bamingo Cueto 120
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Linea Estratégica 4: Prestacién de un servicio humanizado.

Se implementa un servicio humanizado, con un modelo de atencidn para la prestacion
centrada en el Asegurado con un enfoque integral, coherente con los valores
institucionales, en un marco de derechos para brindarle prestaciones econdmicas,
sociales y sanitarias de manera oportuna, segura, con calidez, empatia y adecuada
comunicacion.

Objetivo:
Garantizar la satisfaccién del Asegurado y los calaboradores.

Recomendaciones:

-

Difundir e Implementar los lineamientos de la Cruzada por la Humanizacion de la
atencién.

fFortalecer los Comités de Humanizacian a nivel nacional

Pivirover lag practicas de atencién humanizadas, con enfoque de vulnerabilidad
interculturalidad, género y de respeto de los derechos.

4. Fortalecer los mecanismos de acogida, acceso a la informacién, de escucha al
usuario y resolucién de reclamos.

@

Indicadores

» Porcentaje de Organos y Unidades Organicas de EsSalud en el nivel central y
desconcentrado, que implementan los fineamientos de la Cruzada por la
Humanizacién de la atencién.

* Porcentaje de Redes Asistenciales/ Desconcentradas /OPN que cuentan con
Comités de Humanizacion.

« Parcentaje de Agencias, Oficinas, Redes Asistenciales/ Desconcentradas /OPN
que cuentan con declaracion de practicas de atencion humanizadas, con enfoque
de vulnerabilidad, interculturalidad, génere y de derechos. '

Porcertzje de Agencias, Oficinas, Redes Asistenciales/ Desconcentradas /OPN
que Cuéniain COn Mmecanismos de acceso a la informacién y resolucién de
reclamos.

. © Jr. Domingo Cueto 120
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Linea Estratégica 5: Buenas practicas de atencion de las prestaciones de salud,
econdmicas y sociales

Se fomenta y difunde las buenas practicas de atencién de las prestaciones de salud,
econoémicas y sociales y se establecen mecanismos de reconocimiento a los érganos
que logren mejoras en la calidad de la atencién, a fin de fortalecer una cultura de
calidad institucional.

Objetivo:

Fortalecer y difundir la cultura de la calidad, orientada al desarrollo de buenas
practicas en la atencién de prestaciones de salud, econémica y social en las Oficinas,
Agencias e IPRESS institucionales y extra institucionales.

'Estrategias:

1. ldentificar y difundir las buenas practicas de gestion durante el otorgamiento de
prestaciones de saiud, econémiras y sociales.

2. Implementar programas de reconocimiento para los érganos/ colaboradores que
logren mejoras en la calidad de la atencion.

Indicadores:

e Numero de Redes Asistenciales/Desconcentradas/OPN que cuentan con
programas de reconocimiento para los o6rganos/ colaboradores que logren
mejoras en la calidad y seguridad de la atencion.

Jr. Domingo Cueto 120
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Linea Estratégica 6: Gestién del Conocimiento en calidad.

Se fortalecen las tareas que se derivan a partir de la investigacion, el conocimiento y
la produceion tecnolégica en el campo de 1a calidad de |a atencién.

Objetivo Estratégico:

Ampliar v fortalecer los conocimientos y techologias institucionales en el campo de la
calidad de la atencién. :

Recomendaciones:

1. Implementar mecanismos de reconocimiento a los prestadores de servicio y
colaboradores que realicen investigacion en calidad de atencidn y seguridad del
paciente.

2. Implementar mecanismos d:: reconocimiento a los prestadores de servicio y
colaboradores que realicen el desarrollo de tecnologia para la mejora de la
calidad de atencién y seguridad del paciente.

L VRl

43P

Indicadores:

= Porcentaje de Oficinas, Agencias e IPRESS institucionales y exira institucionales
gue otorgan reconocimientos a los proveedores y colaboradores que realizan
investigacién en calidad de atencidn y seguridad del paciente.

+« Porcentaje de Oficinas, Agencias e IPRESS institucionales y extra institucionales
gue otorgan reconocimientos a los proveedores y colaboradores gue realizan el
desarrollo de tecnologia para la mejora de la calidad de atencién y seguridad del
paciente.,

: © Jr. Domi Cueto 120
Pagina 1786 8OPIA FIEL DELORIGINAL 30 i
Sequro Sockat dETad- 9080 (100" pary
/ F.r 265-6000 f 265-7000




v,

AfkEssalud
Estrategla Nacional de Calidad del Seguro Social de Salud, EsSalud “dsmei

Humanizarwds Y Sequddad Soecat

Linea estratégica 7: Asignacion de recursos financieros para el cumplimiento de las
Lineas estratégicas de Calidad, e implementacion del Sistema de Gestion de la

Calidad.

El Sistema de Gestion de la Calidad debe ser financiado, de modo que se permita el
seguimiento y evaluacion del cumplimiento de fos mismos asi como la implementacion
de! Sisterna de Gestidn de la Calidad, en la atencién de las prestaciones de salud,

economicas y sociales.

Objetivo Estratégico:
Asegurar el financiamiento de la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

Recomendaciones:

1. Asignar fondos del presupuesto del Seguro Social de Salud -EsSalud para la
implementacién del Sisterna de Gestion de Calidad.

Pb TN
L3 Wg %

g 2
&, & & Indicadores:
o « Porcentaje de fondos del presupuestc del Seguro Social de Salud -EsSalfud
asignado para la implementacion del Sistema de Gestién de Calidad

Jr. Daminge Cueto 120
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Linea estratégica 8: Formacién, reconocimiento y entorno segure para los
colaboradores.

En el Seguro Social de Salud EsSalud se debe impulsar la formacién en las
competencias técnicas y blandas en los colaboradores que proveen las prestaciones,
reconocer los esfuerzos por la mejora continua de la calidad, brindar las condiciones
de trabajo adecuadas y ia proteccién frente a los riesgos laborales.

Objetivo estratégico:

Asegurar las competencias, reconocimiento y condiciones de trabajo de los
colaboradores para brindar una atencién de calidad a los asegurados.

= Recomendaciones:

AT RS £

i
W "-. §--.

1. Elaborar los perfiles de puesto de los colaboradores, acorde a las funciones a
desernpehzar,

Implementar procesos de selecciéon acordes a las necesidades institucionales.
Fortalecer los procesos de induccidn y evaluacion del desempeifio laboral.
Implementar planes y programas de capacitacion continua.

implementar normas para la prevencién de riesgos ocupacionales.

R

Implementar programas de reconocimiento individual y colectivo.

Indicadores:

» Parcentaje de colaboradores de EsSatud que se ajustan a los perfiles de puesto.

» Porcentaje de procesos de seleccidn acordes a fos nuevos perfiles de puesto.

» Porcentaje de colaboradores que reciben procesos de induccion y evaluacion del
desempefio laboral.

« Porcentaje de cumplimiento del Plan Anual de Capacitacion.

» . Puiceniaie de normas para la prevencion de riesgos ocupacionales que son
Implementadas a nivel nacional.

» Porcentaje de Redes Asistenciales/Desconcentradas que cuantan con programas
de reconacimiento individual y colectivo.

Jr. Domingo Cueto 120

Pagina 19 de L DEL ORIGINAL Jestis Matfa
SSBon L OF OB se  Ji
T.: 265-6000 f 265-7000

Pl

......... P et
AR

o . .
ANTORIO ANTICOMAING

MARC?%DAT IG SUPLENTE

RESOL. N0 359-GG-ESSALUD



AfxEssalud -

D Estrategia Nacional de Calidad del Seguro Social de Salud, EsSalud s pe] q

Linea estratégica 9: Cumplimiento de normas y estandares de infraestructura,
equipamiento, recursos, procesos y resultados de la atencion.

Se espera que las Prestaciones de Salud, Econémicas y Sociales cumplan con las
normas y estandares de infraestructura, de equipamiento, recursos, procesos y
resultados de la atencién.

Objetivo Estratégico:

Mejorar la calidad de las prestaciones de salud, econémicas y sociales de manera
sistematica y permanente a través de cumplimiento de normas y estandares de
calidad.

Recomendaciones:
1. Categorizar todas !2s IPRESS
Conducir y supervisar del proceso de Acreditacién de las I°RESS.

2
3. Conducir y supervisar el proceso de Certificacion ISO segun corresponda.
4

Implementar planes, programas y procesos de mejora de la calidad de la atencién
en las IPRESS.

Indicadores:

e Porcentaje de IPRESS categorizadas
e Porcentaje de IPRESS acreditadas.

e Porcentaje de Agencias y Oficinas de atencién al Asegurado de EsSalud que
cuentan Certificacion ISO segtin corresponda.

» Porcentaje de cunplimiento del Plan Anual de Gestion de la Calldad en cada Red
Asistencial/Desconcentrada /IPRESS.
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Linea estratégica 10: Gestion de los riesgos de la atencién de salud.

Las IPRESS institucionales y extra institucionales implementan mecanismos para la
gestion de riesgos derivados de la atencion de salud y minimizar la ocurrencia de los
eventos adversos.

Objetivo Estratégico:

Reducir la ocurrencia de eventos adversos durante el proceso de atencién de salud y
atenuar sus efectos.

NS Recomendaciones:
g %
(L .5
‘ﬂ ?Nﬂgﬁ’.?z g 1. Implzmentar mecanismos de notificacion y aprendizaje a partir de la ocurrencia
Pesan:. de inudentes y eventos adversos.
BE - .
m 2. Implementar las practicas seguras para la prevencion de los eventos adversos.

Implementar planes de seguridad para gestionar la reduccién de riesgos y mitigar

e, LLEVTON V. 2 3. ; 22
!i ﬁ los eventos adversos derivados de la atencion.

Indicadores:

e Porcentaje de IPRESS institucionales y extra institucionales que cuentan con
mecanismos de notificacién y aprendizaje de eventos adversos.

e Porcentaje de IPRESS institucionales y extra institucionales que Implementan
practicas seguras para la prevencion de los eventos adversos segin normativas
vigentes.

e Porcentaje de IPRESS institucionales y extra institucionales que Implementan
pianes de seguridad para la gestion de la reduccién y mitigacion de los riesgos
derivadns ae |a aiecion.
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Linea estratégica 11: Promocidn de la participacién del asegurado.

En el Segurc Social de Salud EsSalud se busca promover que los Asegurados
ejerzan su derecho a recibir prestaciones de calidad, cumplan con sus deberes y se
corresponsabilicen del cuidado de su salud, la de su familia y la comunidad.

Objetivo Estratégico:

Promover la participacion de los Asegurados en el autocuidado, en la realizacion de
sus derechos y cumplimiento de sus deberes, asi como en la evaluacion del servicic
recibido.

Recomendacién:

1. Promocionar y apoyar la constitucion y funcionamizinto dc instancias vy
mecanismos dz participacion ciudadana.

Y LT T Y P, ;
i;eum. Emc.uii'g
2, 2. Realizar periddicamente encuestas para medir la satisfaccion del usuario.

Indicador

Porcentaje de IPRESS que promueven mecanismos de participacion ciudadana.

Porcentaje de [PRESS que realizan encuestas de satisfaccion de usuarios.
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