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.  INTRODUCCION

Cada dia la Calidad en la Atencién Médica es un tema que se vuelve prioritario en las
Organizaciones de Salud, generando una competencia sana para la satisfaccion de los
usuarios. Nuestra poblacién se ha ido educando para exigir mas a la atencion prestada,
nuestros nuevos gobiernos han ido desarrollando politicas, lineas estratégicas, programas,
etc., para generar la cultura de la Calidad en Salud.

Actualmente nuestro articulo 40, parrafo cuarto, de la Constituciéon Politica de los Estados
Unidos Mexicanos establece el derecho humano a la protecciéon de la salud y prevé la
concurrencia de la Federaciéon y las entidades federativas en materia de salubridad
general. El Plan Nacional de Desarrollo 2013-2018 (PND), sefiala en su Meta Nacional
México Incluyente, que aun persisten altos niveles de exclusién, privacion de derechos
sociales y desigualdad entre personas y regiones de nuestro pais, para lo cual establece
en su plan de accion, la necesidad de integrar una sociedad con equidad, cohesién social e
igualdad de oportunidades; en congruencia con lo anterior, el PND sefiala que, en materia
de salubridad, el objetivo es asegurar el acceso a los servicios de salud, para lo cual se
propone fortalecer la rectoria de la Secretaria de Salud y promover ia integracion funcional
de las instituciones, reforzar la regulaciéon de los establecimientos de atencion médica,
aplicar estandares de calidad rigurosos, privilegiar el enfoque de prevenciéon y promocién
de una vida saludable, asi como renovar la planeacién y gestién de los recursos

disponibles.

En el Programa Sectorial de Salud 2013-2018, en su segundo Objetivo Asegurar el acceso
efectivo a servicios de salud con calidad, Estrategia 2.2. Mejorar Ia Calidad de los Servicios
de Salud del Sistema Nacional de Salud; considera entre otras lineas de accion, las
relativas a impulsar las acciones de coordinacién encaminadas a mejorar la calidad y
seguridad del paciente en las instituciones de salud; impulsar el cumplimiento de
estandares de calidad técnica y seguridad del paciente en las instituciones de salud:
incorporar el enfoque preventivo en los servicios de salud para todos los niveles de
atencion; consolidar el proceso de acreditacion de establecimientos de salud para asegurar
calidad, seguridad y capacidad resolutiva; actualizar mecanismos que permitan homologar
la calidad técnica e interpersonal de los servicios de salud y fomentar el uso de las normas
oficiales mexicanas, guias de préactica clinica, manuales y lineamientos para estandarizar la
atencién en salud.

Ademas que la Ley General de Salud en su articulo 60., fracciones | y IX, establece como
objetivos del Sistema Nacional de Salud, proporcionar servicios de salud a toda la
poblacion y mejorar la calidad de los mismos, atendiendo a los problemas sanitarios
prioritarios y a los factores que condicionen y causen dafios a la salud, con especial interés
en las acciones preventivas; asi como promover el desarrollo de los servicios de salud con
base en la integracién de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones para
ampliar la cobertura y mejorar la calidad de atencion a la salud:

Que dicha Ley, en su articulo 51, establece que los usuarios de los servicios de saiud
tendran derecho a obtener prestaciones de salud oportunas y de calidad idénea; recibir
atencion profesional y éticamente responsable, asi como trato respetuoso y digno de los
profesionales, técnicos y auxiliares de la salud.

En el actual gobierno del Estado de Querétaro, el Plan Estatal de Desarrollo 2016-2021 en
su Eje Rector 1. Querétaro Humano, menciona: “El desarrollo planeado busca mejorar la
calidad y condiciones de vida de los queretanos. Este eje prevé acciones que permitan la
equidad de oportunidades, la inclusion y la cohesién social; reducir las brechas de
desigualdad, promoviendo el ejercicio efectivo de los derechos sociales en la poblacion y
trabajar en forma conjunta, sociedad y gobierno guiados por valores, en la promocién de
estilos de vida sanos y saludables e inhibir los factores de riesgo ocasionados por el ocio o
la desesperanza.”
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Indudablemente “Hoy Querétaro esta inmerso en un proceso de transformacion,
necesitamos la participacion de todas y todos para lograr mejores condiciones de vida en
nuestros 18 municipios, acciones que permitan acelerar el paso para que todos vivamos
mejor, acciones que permitan sacar el mejor provecho de nuestra pluralidad, acciones para
alcanzar el Querétaro que de verdad todos queremos”,.

La salud por su naturaleza e importancia es el principal elemento que refleja el bienestar
social y la mejora en la calidad de vida de los Queretanos, ya que al ser una de las
condiciones mas importantes de la vida humana, es sinénimo de imparcialidad y
democracia; en pocas palabras, un componente indispensable en el dia a dia de las
personas para lograr un desarrollo integral de la sociedad.

Las acciones de mejora de la calidad y seguridad del paciente, la aplicaciéon de la
normatividad de los servicios de salud, asi como del monitoreo y del seguimiento de
procesos, son de gran importancia para apoyar al Sistema Nacional de Salud en su
compromiso por la mejora continua en la prestacion de servicios.

Contar con profesionales de la salud cuyo ejercicio tenga un enfoque participativo y
centrado en la persona nos permitira otorgar servicios con calidad, seguros y eficientes, asi
como Propiciar la participacion de la sociedad en el cuidado de su salud.

Basado en lo anterior se realiza la siguiente propuesta que ayude a la implementacién,
fortalecimiento, e innovacion de acciones de Calidad en Salud en los Servicios de Salud del
Estado de Querétaro, para generar la satisfaccion de nuestros usuarios por la oportunidad

de la atencion.
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MARCO JURIDICO

El marco juridico que da sustento a la creacién de la Direccién de Vinculacién y Calidad es el
siguiente:

1.

o o

oS30 oeN

12,

13.
14.
15.

16.

17.

18.
19.
20.

21,
22,
23.

24,
25.
26.

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos establece, en su articulo 1°,

En los Estados Unidos Mexicanos todas las personas gozaran de los derechos
humanos reconocidos en esta Constitucién y en los tratados internacionales de los que
el Estado Mexicano sea parte

Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos establece, en su articulo 4°,
Toda persona tiene derecho a la Proteccion de la Salud.

Constitucién Politica del Estado de Querétaro, Peridédico Oficial del Gobierno del
Estado "La Sombra de Arteaga”.

Ley general de salud
Reglamento de la Ley General de Salud en materia de investigacion para la salud,

Ley de Salud del Estado de Querétaro publicada en el periédico oficial del Estado “La
Sombra de Arteaga” el dia 30 de Enero de 2010.

Ley de la Administracion Publica Paraestatal del Estado de Querétaro.
Ley de Responsabilidades de los Servidores Publicos del Estado de Querétaro.
Ley de Acceso a la Informacién Gubernamental del Estado de Querétaro.

. Ley Organica del Poder Ejecutivo del Estado de Querétaro.
. Reglamento de la Ley General de Salud en materia de Proteccién Social en Salud.-

Publicado en el Diario Oficial de la Federacion.- 13 de mayo de 2003.

Reglamento Interior del Organismo Publico Descentralizado denominado “Servicios de
Salud del Estado de Querétaro” (SESEQ).

Reglas de operacién del Seguro Médico de una Nueva Generacion (SMNG).
Reglas de Operacion DOF: 01/07/2011Diario Oficial de la Federacion.

Decreto por el que se reforma y adiciona la Ley General de Salud.- Publicado en el
Diario Oficial de la Federacion.- 13 de mayo de 2003.

Acuerdo Marco de Coordinacioén 2010 que celebra el Ejecutivo federal por conducto de
la Secretaria de Salud y el Ejecutivo del Estado de Querétaro.000000 2 DE AGOSTO
2012

Acuerdo de Coordinacion que celebran el Ejecutivo Federal por conducto de la
Secretaria de Salud y el Gobierno del Estado de Querétaro.  ////////

Acuerdo sobre reglas de operacién e indicadores del programa Salud para Todos.
Acuerdo sobre las disposiciones relativas a la vigencia del SMNG.

Acuerdo por el que la Secretaria de Salud da a conocer las reglas de operacion e
indicadores de gestion y evaluacion del programa.

DOF 28 abril 2004 Acuerdo que define tratamientos de Gastos Catastréficos.
Lineamientos para e! Sistema Unico de Gestién SUG

Lineamientos para la Afiliacién y Operaciéon del Padrén Nacional de Beneficiarios del
Seguro Popular.

Manual de Organizacién de SESEQ.
Plan Estatal de Desarrollo del Estado de Querétaro 2016-2021
Aviso de cuotas familiares del Sistema de Proteccién Social en Salud.
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ATRIBUCIONES DE LEY

El articulo 1° de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos establece que
todas las personas gozaran de los derechos humanos, siendo la salud uno de los
principales derechos es obligacion de la secretaria de salud como eje rector en el estado.

El articulo 4° de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos garantiza que
toda persona tiene derecho a la proteccion de la salud. La Ley definira las bases y
modalidades para el acceso a los servicios de salud y establecera la concurrencia de la
Federacion y las entidades federativas en materia de salubridad general.

El Coordinador General tendra como facultades no delegables, las sefialadas en el articulo
10° del Decreto de Creacién de SESEQ, en su parrafo tercero. Someter a aprobacion de la
Junta de Gobierno los érganos y unidades administrativas necesarias para el mejor y
optimo funcionamiento de SESEQ, asi como recursos y presupuesto necesario para su
operacioén;

El articulo 3° del Reglamento de la Ley General de Salud en materia de investigacion para
la salud dice que.- La investigacion para la salud comprende el desarrollo de acciones que
contribuyan: I. Al conocimiento de los procesos bioldgicos y psicolégicos en los seres
humanos; Il. Al conocimiento de los vinculos entre las causas de enfermedad, la practica
meédica y la estructura social; lll. A la prevencion y control de los problemas de salud; IV. Al
conocimiento y evaluacion de los efectos nocivos del ambiente en la salud; V. Al estudio de
las técnicas y métodos que se recomienden o empleen para la prestacién de servicios de
salud, y VI. A la produccién de insumos para la salud.

Ley de Salud del Estado de Querétaro establece en su articulo 1°. Las disposiciones de la
presente Ley son de orden publico e interés social y tiene por objeto: parrafo tercero
Determinar la estructura administrativa y los mecanismos adecuados para la prestacion de
los servicios de salud a que se refiere la Ley General de Salud, que sean competencia del
Poder Ejecutivo del Estado.

El derecho a la proteccion de la salud, tiene las siguientes finalidades: parrafo quinto. El
disfrute de servicios de salud y de asistencia social que satisfagan eficaz y oportunamente
las necesidades de la poblacién, sin que exista ningun tipo de discriminacion; y

Plan Estatal de Desarrollo 2016-2021, Querétaro se construye con las ideas de todos”, en
el cual plasmé que se “Mejorara la calidad en los servicios de salud en todos los niveles de
atencién en el estado” dentro del eje Querétaro Humano
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IV. ANTECEDENTES HISTORICOS

Periodo: 1999 - 2000

Se crea la coordinacion de calidad y compromisos en el afio 1999, con la finalidad de
representar a la Secretaria de Salud en las reuniones de COPLADEM vy del programa estatal
“INTEGRA" asi como ir implementando acciones de mejora dentro de las areas operativas y
administrativas de SESEQ. Y ser el enlace con el Programa Federal de Mejora Continua de la
Calidad de la Atencién Medica (PMCCAM) implementado a finales de sexenio del presidente
Zedillo 1994-2000.

Funciones: Representar a la Secretaria en reuniones COPLADEM e INTEGRA, dar
seguimiento a los acuerdos, enlace con PMCCAM e implementacién de acciones de mejora.

Periodo: 2000 - 2006

Posteriormente con el cambio de sexenio al Presidente Vicente Fox 2000-2006 se crea en la
Secretaria de Salud a nivel federal el programa de la Cruzada Nacional por la Calidad. Y se
modifica el nombre del area en el estado a Coordinacién de Calidad.

Funciones. Coordinar, difusién, capacitacién e implementacién de las estrategias de la CNC,
monitoreo y reporte de los indicadores de la CNC, coordinacién de los encargados de calidad
en las unidades operativas, enlace y responsable de la Certificacion de hospitales ante el CSG
y coordinar la participacién en premios estatales y nacionales de calidad.

Periodo: 2006 - 2012

En el cambio de administracién federal al Presidente Calderén 2006-2012 se modifica el
nombre de la estrategia federal a Sistema Integral de Calidad (SICALIDAD) y se incorpora en
el estado el Sistema de Proteccién social en Salud teniendo la obligacion de acreditar sus
unidades prestadoras de servicio por lo que se integra esta funciéon a la Coordinacién de
Calidad.

Funciones: Coordinar, difundir, gestionar, capacitar y realizacion de auditorias internas para el
cumplimiento de las estrategias de SICALIDAD.

Periodo: 2012- a la actualidad
Se continva trabajando el Sistema de Calidad en Salud, sin mayores cambios por parte de la
federacion.
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FILOSOFIA INSTITUCIONAL
Mision

Servicios de Salud del Estado de Querétaro realiza acciones de promocion,
prevencién y atencion orientadas a fomentar, proteger y restituir la salud, con
oportunidad, calidad, calidez y cercania a la poblacién.

Visién
Ser lider en la prestacién de servicios de salud en el Estado, con capital humano

altamente capacitado, infraestructura, tecnologia y equipamiento de vanguardia
para garantizar una atencién de excelencia.
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JUSTIFICACION DE LA ESTRUCTURA ORGANICA

La “DIRECCION DE CALIDAD Y VINCULACION” se ubicara al nivel de la Direccién de
Regulacién Sanitaria con linea Directa al Coordinador General para la entrega de
informacién y toma de decisién de la autoridad.

Esta contara con el apoyo directo de una “Asistente Administrativa”.

A su vez se propone la "SUBDIRECCION DE PLANEACION ESTRATEGICA Y
MEJORA CONTINUA” la cual tendra un area de apoyo denominada “Logistica” y bajo
su rectoria cuatro departamentos encaminados a cubrir las necesidades y lineamientos
que presenta El Estado y La Federacion, las cuales se proponen de la siguiente
manera. Reingenieria de los procesos, funciones y acciones encaminadas a la atencion
de los usuarios, fomentando con ello un ambiente arménico entre el personal de las
unidades basados en un trabajo normativo y de cumplimiento de los lineamientos y
leyes federales o estatales brindando asi la atencién de calidad que se requiere para
los usuarios llevandonos a mantener los estandares necesarios que exige la Direccion
General de Calidad y Educaciéon en Salud DGCES, asi como el Régimen Estatal de
Proteccion Social en Salud, siendo esta una de las instancias mas importantes debido
a que el financiamiento principal de la Secretaria de Salud proviene de esta.

El Departamento Estatal de Modulos de Atencién, Orientacién y Quejas actualmente
existe dentro del organigrama y cuenta con una estructura y presupuesto propio dentro
de la linea directa de la Coordinacién General, se propone incluirla dentro del
organigrama de la direccion, para que con ello se logre fortalecer a las unidades de
atencion medica de la secretaria de salud y se cambie el nhombre organico con el que
actualmente es identificado proponiéndose como ‘DEPARTAMENTO DE
VINCULACION CIUDADANA” déndole a sus médulos la asignacién de “Médulos de
Vinculacién Ciudadana” manteniendo las mismas funciones que actualmente
desarrolian por lineamiento federal y que a su vez de manera complementaria
coordinaran al “SUG” (Sistema Unico de Gestién), los programas de “Aval Ciudadano”
“INDICAS" (Sistema Nacional de Indicadores de Calidad en Salud) y el area propuesta
por el estado “Atencién al Paciente”

El departamento de "CALIDAD TECNICA Y SEGURIDAD DEL PACIENTE”, realizara
las acciones de implementacién, seguimiento y analisis de las Lineas de Accién en
“Seguridad del Paciente”, “PLACES" (Planes de Cuidados de Enfermeria en Salud),
“MECIC” (Modelo de Evaluacién del Expediente Clinico Integrado y de Calidad),
“SUMAR" (Servicio de Urgencias que Mejoran la Atencién y Resolucion), “URM" (Uso
Racional de Medicamentos), “MBE/GPC" (Medicina Basada en la Evidencia/Guias de
Practica Clinica), Cuidados Paliativos y “PRIAAS" (Prevencién y Reduccién de las
Infecciones Asociadas a la Atencién de la Salud, todos programas del orden Federal.
Homologar un sistema de atencién medica en las diferentes instancias que conforman
a la secretaria, es un paso importante ya que de esta manera la eficiencia y calidad de
los servicios otorgados debera ser la misma, sin importar la zona geografica, los
niveles poblacionales o sociales dejando asi en claro que la salud no es un derecho o
un beneficio de unos cuantos sino al contrario es un derecho universal que permite
mejorar la calidad de vida de los Queretanos.

El Departamento de "GARANTIA DE CALIDAD” la cual coordinara las areas de
Acreditacidon y Re acreditacion, Supervision, Certificacion y Bioseguridad; en donde se
vera el resultado de las Lineas de Accion Implantadas en los Servicios de Salud de!
Estado de Querétaro. Fortalecer la calidad en procesos, atencién, infraestructura,
equipamiento, abasto de medicamentos e insumos necesarios de los diversos centros
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de atencion en salud tanto publicos como privados llevando asi a un estado que
cumpla con las necesidades actuales de la poblaciéon queretana en la materia,
mediante el impulso a la ejecucion de proyectos, la asesoria necesaria en los
lineamientos federales a través de las herramientas proporcionadas por la DGCES sin
dejar a un lado los reconocimientos que contribuyan al acceso efectivo de los servicios
de salud.

El Departamento de “TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION” contara con dos areas
de apoyo “Desarrollo y Sistemas” y “Soporte”. Para que la informacion sea en tiempo
para la atencion oportuna de nuestros usuarios. Es primordial mejorar los actuales
sistemas de tecnologias de la informacién dado que actualmente no se llevan de
manera organizada y correcta manteniéndonos en un estado de incomunicacion a
través de redes retrasando los procesos federales y el futuro electronico de los
expediente clinicos, por ello esta direccion tiene como objetivo desarrollar con el apoyo
de instancias publicas y privadas, nacionales y extranjeras sistemas de software que
permitan mejorar los procesos y faciliten la obtencién de informacién pero sobre todo
se refleje en la optimizacién de recursos que podran ser redirigidos a la mejora de la
atencion médica.

MAPA DE PROCESOS

PROCESOS ESTRATEGICOS

Planeacion Estratégice Mejora Continua

PROCESOS DE SOPORTE;

Vinculation Ciudadana

NECESIDADES - Calidad Técnicay Seguridad del paciente SATISEACCION
DEL CLIENTE Garantia de Calidad DEL CLIENTE
‘Tecnologias de la Informacién:

PROCESOS DE APOYO
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FUNCIONES

1.0 DIRECCION DE CALIDAD Y VINCULACION

1.1 DIRECCION

Objetivo General

Conducir y operar la estrategia para la consolidacion de la calidad en los
establecimientos y servicios de atencion médica. Aplicando politicas, sistemas,
modelos, normas, indicadores y estandares de los servicios, desarrollando un vinculo
entre las diversas instancias para contribuir a la calidad y mejora continua de los
servicios.

Funciones:

Autorizar el Programa Anual de Trabajo

Favorecer la implementacion de los diversos programas y lineamientos reguladores
de los programas de calidad para garantizar servicios con verdadera calidad.
Impulsar politicas, instrumentos normativos y técnicos que permitan la mejora
continua en la calidad de los servicios de atencién médica.

Difundir instrumentos que apliquen y vigilen el cumplimiento de la normatividad en
materia de calidad, que brinden satisfaccién y seguridad a los usuarios.

Participar y colaborar con la direccién de planeacion en el desarrollo de elementos
tecnicos para la definicion de los proyectos, en materia de infraestructura,
equipamiento, remodelacion de establecimientos de atencién medica, para
controlar y verificar la calidad de los servicios, ademas de todo lo concerniente a
las tecnologias de informacién.

Determinar los componentes técnicos y metodolégicos en la mejora de la gestién
de calidad, la eficiencia y efectividad de los establecimientos de salud enh el sector
publico, social y privado, para monitoreo y evaluacién en su grado de avance.
Asesorar en el disefio, desarrollo y aplicacion de herramientas metodolégicas
basadas en estandares de desempefio que den seguimiento a la calidad técnica y
percepcién sobre la prestacion de los servicios de salud para contar con
mecanismos de control y evaluacién sobre los alcances e impactos obtenidos en la
gestion de la calidad de los servicios proporcionados.

Conducir la aplicacién de los lineamientos vigentes de acreditacion de
establecimientos que presten servicios de atencion médica, principalmente los
inscritos en el sistema de proteccién Social en Salud con estandares de
desempefio para que garanticen la seguridad en su operacion y seguridad de los
pacientes

Trabajar de manera conjunta con las &reas involucradas en los programas,
estrategias y acciones a implantar, encaminadas a promover y consolidar la
gestion de la mejora de la seguridad del paciente con el objeto de prevenir y
erradicar la ocurrencia de eventos adversos que por su relevancia, frecuencia o
impacto inciden en los resultados de la practica médica.

Conducir y asesorar los mecanismos para el uso adecuado, oportuno y
transparente de los recursos destinados a la ejecucién de las acciones de Ia
Direccion de Vinculacién y Calidad en funcién de los acuerdos para tal efecto se
celebren.

Coordinar los Programas Operativos Anual del Sistema Estatal de Ia Direccién de
Vinculacién y Calidad

Asegurar los insumos necesarios a través de la gestion con las diversas
direcciones de la coordinacién para el 6ptimo desarrollo de las acciones realizadas
por las jefaturas que conforman a esta direccion.

Fomentar y contribuir en la operacion de los mecanismos de referencia y contra
referencia.

Autorizar las estrategias para los operativos de las diferentes jefaturas.

Autorizar la propuesta de los proyectos de mejora continua los cuales seran
enviados a concurso.

Las demas que le sefiale y que le confieran las disposiciones y ordenamientos
legales aplicables y la Coordinacion General.
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2.1. SUBDIRECCION DE DE PLANEACION ESTRATEGICA Y MEJORA CONTINUA

Objetivo General
Mejorar los procesos en los establecimientos de salud, para lograr los estadndares de
calidad técnica y seguridad del paciente, impulsando la vinculacién ciudadana y la
organizacion de los servicios, mediante la implantacién de proyectos de mejora y la
planeacion estratégica basada en innovacién tecnolégica.

Funciones:

2.1.1.Logistica

Integrar el Programa Anual de Trabajo, priorizando las necesidades operativas de
los departamentos, para ser considerado dentro de las previsiones presupuestales
anuales de la institucion para el cumplimiento de los programas y proyectos.

Vigilar la participacién de todo el personal a su cargo en los procesos que
competan a sus areas.

Supervisar el cumplimiento y lineamientos de la supervision  de unidades
acreditadas, para mantener su vigencia.

Vigilar el cumplimiento de la normatividad.

Vigilar la integracion correcta de los procesos encaminados a la vinculacién
ciudadana. "
Participar en las licitaciones para el cumplimiento de normatividad y estandares
solicitados para la atencién médica.

Concentrar y enviar informes a las autoridades sobre los resultados de los
diferentes departamentos.

Buscar mecanismos de coordinacién con los representantes de los sectores
publicos y privados, para la implantacién y desarrolio de los procesos en los que se
vE&SR involucrados.

Promover mecanismos de evaluacién al personal que participe en los diferentes
procesos realizados en la Direcci6n de Calidad yVinculacién'

Programar y generar capacitaciones continuas en los diversos temas que mejoren
las capacidades, aptitudes y actitudes de los integrantes de la Direccién.

Validacién de la informacion generada por las diferentes jefaturas.

Cumplira con las actividades de Secretario Técnico en el Comité Estatal de Calidad
y Seguridad del Paciente

Organizacion y vigilancia de las actividades de los planes de trabajo.

* Verificar que los responsables de cada departamento salvaguarden el
archivo documental que soporta la informacién correspondiente a cada
una de sus funciones.

*+  Determinara el uso de parque vehicular y verificara las necesidades para
otorgar las herramientas necesarias para la correcta funcion de los
departamentos.

*  Analizara las necesidades para gestién de insumos, equipos, servicios, y
o cualquier modificacién que se requiera con la finalidad de lograr las
acreditaciones, re acreditaciones o certificaciones.

* Propondra las rutas y acciones mas viables de los supervisores para la
optimizacion de los recursos tanto humanos como financieros.

* Asesorar en la actualizacién de manuales de procesos, planificaciéon de
procesos y ejecucion de los mismos una vez probados y aprobados.

*+  Coordinar la capacitacion dirigida a: personal de primer y segundo nivel
de atencién, Gestores de Calidad pertenecientes a la Direccién de
Vinculacién y Calidad hallazgos y mejora continua.

*  Revision de marcos legales en conjunto con la coordinacion Juridica

* Convocar, asesorar y apoyar a las unidades médicas en la participacion
de proyectos para participa en las convocatorias de la Direccion General
de Calidad y Educacion en Salud (DGCES)

+  Seguimiento de proyectos ganadores en las diversas categorias

+ Coordinar los diferentes comités, Comité Estatal de Calidad (CECAS) y
Comités de Calidad y Seguridad del Paciente (COCASEP).
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2.2 DEPARTAMENTO DE VINCULACION CIUDADANA
Objetivo General
Promover una mejor atencién en los servicios que otorga la Institucién, determinando
como eje central la percepcion y voz del usuario, por medio de una correcta orientacién y
trato personalizado promoviendo la vinculacién entre el usuario y la institucion.

Funciones:

Aplicacion de encuestas a usuarios, pacientes o familiares, para conocer su percepcion
sobre los Servicios de Salud otorgados, obteniendo de sus observaciones: felicitaciones,
insatisfacciones, sugerencias y comentarios generales.

Brindar asesoria y orientacion sobre tramites y servicios, atendiendo el planteamiento que
realiza el usuario para establecer contacto con el departamento responsable.

Gestionar para brindar de manera inmediata la solucién o alternativa al problema o
necesidad planteada; y esta dirigida a lograr la satisfaccién del usuario mediante una
atencion agil y efectiva que responda a planteamientos o problemas individuales que
permitan desarroliar sistemas que generen una satisfaccion colectiva.

Atender las quejas de la poblacion usuaria, presentandolas ante las instancias
competentes y dando seguimiento hasta entregar respuesta por escrito al usuario.
Trabajar de manera conjunta con la Subdireccion los informes para visto bueno del
Director de Calidad y Vinculacion el cual presentara a las autoridades.

Vigilara y supervisara el cumplimiento del Comit¢ de Vinculacién Ciudadana de
Hospitales y Jurisdicciones, en donde se exponen los resultados de los programas donde
se evalué la calidad percibida y las quejas, para fundamentar y ponderar acuerdos que
incrementen la satisfaccién del usuario, estos acuerdos se expondran en el COCASEP y
se integran a los planes de mejora.

Implementar, supervisar y fortalecer el sistema Unificado de Gestién, Indicas y Aval
Ciudadano
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2.3 DEPARTAMENTO DE CALIDAD TECNICA Y SEGURIDAD DEL PACIENTE
Objetivo
Mejorar la calidad de la atencion y seguridad del paciente en los servicios de salud.

Funciones:

Favorecer la implementacion de los programas de accién especifica para garantizar la
consolidacion de la calidad en los establecimientos y servicios de atencién medica.
Establecer la metodologia para el disefio sectorial de estandares e indicadores de calidad
y seguridad del paciente, alineados a practicas internacionales.

Desarrollar, implementar y adecuar continuamente el sistema de evaluacién, monitoreo y
seguimiento.

Analizar la informacién para la toma de decisiones y retroalimentacion a todos ios niveles,
utilizando tecnologias de la informacion.

Desarrollar la capacitacion necesaria y la implantacién de las Guias de Practica Clinica.
Alinear las Guias de Practica Clinica con el proceso de acreditacion.

Evaluar la utilizacion de Guias de Practica Clinica con énfasis en los padecimientos con
mayor morbilidad en el pais.

Evaluar la cultura de calidad y seguridad a nivel estatal.

Adoptar metas internacionales de seguridad del paciente para la disminucién de eventos
adversos.

Fomentar la cultura del reporte y andlisis de los eventos adversos.

Desarrollar, implementar y monitorizar las acciones contenidas en el Programa Nacional
de Seguridad del Paciente

Fomentar el apego a las campafias nacionales de Seguridad del Paciente

Promover una cultura de seguridad al paciente en los establecimientos de salud.
Implantar el modelo de Gestion de Riesgos de la Infeccién Intrahospitalaria que propone
la linea del programa de Prevencion y Reduccién de la Infecciones Asociadas a la
Atencion de la Salud (PRIAAS).

Desarrollar acciones destinadas a promover el Uso Racional de Medicamentos en los
establecimientos médicos

Brindar asesoria a los hospitales para el desarrollo de unidades de cuidados paliativos,
siguiendo las recomendaciones del programa Nacional de Cuidados Paliativos (PALIAR).
Apoyar la mejora de la atencién en las areas de urgencias incorporando sistemas de
atencion medica segun severidad (triage) y de informacion a pacientes y familiares, de
conformidad con los objetivos de la linea de accién Servicios de Urgencias que mejoran
la Atencion y la Resolucién.



PROPUESTA DE CREACION
DIRECCION DE CALIDAD Y VINCULACION

2.4 DEPARTAMENTO DE GARANTIA DE CALIDAD
Objetivo General
Realizar procesos basados en normatividad y estdndares internacionales en los
establecimientos de salud que garanticen una atencién de calidad.

Funciones:

Atencién y seguimiento de Supervisiones realizadas por la DGCES y CNPSS.
Seguimiento y monitoreo de las Unidades Acreditadas, por Acreditar y re-acreditar.
Proponer estrategias de control y seguimiento para el fortalecimiento de procesos
destinados a la prestacién de servicios de salud.

Apoyar a la recepcion y distribucion de los dictamenes de acreditacién para su inscripcién
en el REPSS.

Coordinar y realizar la elaboracion del plan estatal anual de acreditacién.

Realizar visitas de validacion de autoevaluaciones de establecimientos para acreditacion.
Supervisar mediante indicadores y encuestas directas a usuarios la calidad percibida para
la identificacién de areas de oportunidad que en ese momento puedan ser corregidas por
parte del responsable del establecimiento

Supervisar las dreas correspondientes a infraestructura y equipo que nos ayude a
garantizar el acceso oportuno y efectivo de los usuarios.
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2.5 DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
Objetivos Generales

El Departamento de Tecnologias de la Informacién tiene como objetivo gestionar de
manera eficiente y eficazmente los recursos, la infraestructura y servicios tecnolégicos
institucionales, mediante la administracién, mantencién y desarrollo de sistemas de
informacion y servicios informaticos que apoyen a los procesos realizados por usuarios
internos y la realizacién de tramites y obtencion de servicios por parte de usuarios
externos.

Desarroliar y mantener sistemas de informaciéon que incorporen herramientas que
apoyen la ejecucion y gestién de los procesos internos. Disefiar y evolucionar
herramientas tecnolégicas que permitan la implementaciéon de servicios remotos
(vituales) para los usuarios externos del Servicio. Implementar y gestionar una
plataforma tecnoldgica que permita proveer servicios informaticos de alta disponibilidad,
seguridad y confiabilidad y de esta manera mantener servicios de soporte técnico para
usuarios internos que permitan mantener la continuidad operativa de su equipo y
servicios tecnolégicos.

Funciones:

Desarrollo de Sistemas: Analizar, disefiar y desarrollar los sistema informéaticos y
supervisar aquellos que son de responsabilidad de contrapartes externas.

Adrministracion de recursos informaticos: Administrar y asegurar la disponibilidad de las
redes, comunicacion, servidores y estaciones de trabajo.

Soporte a usuarios: Prevenir, mantener y corregir hardware, software y la conectividad
Institucional de las estaciones de trabajo de los funcionarios, de manera de poder brindar
de forma oportuna los productos Institucionales.

Atencion virtual a usuarios: Herramienta que permite dar asistencia no presencial y
soporte a usuarios a través del Portal Institucional, y Centro de Atencién Laboral (CAL)
Clientes/Beneficiarios /Usuarios.

Incorporar estandares de calidad asociados a Tecnologias de Informacién y
Comunicacion que permitan realizar mejoras continuas en los procesos de la Direccion
del Trabajo.

Coordinar y velar por el cumplimiento de politicas e instrucciones gubernamentales
dictadas en el ambito de tecnologias de informacion y comunicacién.

Evaluar e incorporar nuevas tecnologias en la Direccion del Trabajo.

Orientar metodolégica y técnicamente la identificacion, elaboracién y evaluacion de
proyectos informaticos.

Desarrollar y monitorear el plan de desarrollo departamental

Analizar, disefiar y desarrollar sistemas informaticos que requiera la Direccién del
Trabajo.

Supervisar y participar en el desarrollo de sistemas informaticos que sean
responsabilidad de contrapartes externas.

Supervisar y asesorar a la Jefatura del departamento en la adquisicidn y contratacién de
productos y servicios informaticos, velando por su compatibilidad y actualizacion
tecnolégica.

Administrar  eficientemente las redes locales y extendidas, y servicios de
telecomunicaciones de la Direccién a nivel nacional.

Mantener la seguridad de la red de comunicaciones.

Administrar los servicios de Bases de Datos, tanto el hardware como el software.
Respaldar informacion.

Asegurar el mantenimiento tanto preventivo, como correctivo, del hardware y software
basico de la Direccién del Trabajo.

Entregar soporte técnico a los usuarios a nivel nacional, telefénico, a través de correo
electrénico y/o en terreno.

Recepcion de fallas de hardware en servidores, PC e impresoras.

Instalar aplicaciones desarrolladas por el servicio a todo equipo nuevo o reparado.
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