MINISTERIO DE SALUD

INSTITUTO
NACIONAL DE
OFTALMOLOGIA

Vistos, el Informe N° 006-2016/OEPE-UO/INO, de la Oficina Ejecutiva de Planeamiento
Estratégico, la Nota Informativa N° 0054-2016-OGC/INO, de la Oficina de Gestién de Calidad; y,

CONSIDERANDO:

adecuada cobertura de prestaciones de salud a la poblacién, en términos socialmente
aceptables de seguridad, oportunidad y calidad;

,mn&% Que, conforme lo establece el numeral 4.4 de la Directiva N° 007-MINSA/OGPP-V.02 - Directiva

e‘?f" , para la Formulacion de Documentos Técnicos Normativos de Gestion Institucional, aprobada por
Resolumon Ministerial N° 603-2006/MINSA, el Manual de Procesos y Procedimientos, es un
ﬁa documento técnico de sistematizacion normativa que contiene la descripcion detallada de la

S 9&‘!.::1 %7 secuencia de acciones que se siguen para la ejecucion de los procesos organizacionales, en el
nivel de sub procesos o actividades, en los que interviene una o0 mas unidades organicas;

\Ejecutiva de Planeamiento Estratégico remite a la Direccion General el Proyecto de Manual de
" iProcesos y Procedimientos de la Oficina de Gestion de Calidad del INO, a fin de que una vez
evaluado sea aprobado mediante la resolucion directoral correspondiente;

Que, el Manual de Procesos y Procedimientos de la Oficina de Gestion de Calidad del INO,
describe y estandariza de manera sistematica y secuencial, todas las actividades que conforman
los principales procesos organizacionales de la Oficina de Gestion de la Calidad, a fin de reducir
tiempos y actividades innecesarias; incrementando con ello los niveles de eficiencia y eficacia en
el logro de los objetivos;

Que conforme lo establece el numeral 566 de la Directiva N° 007- MINSAIOGPPV02

‘.,‘;\ Manual de Procesos y Procedimientos sera aprobado por Resolucion Ministerial o Durectorar 0
INO. Resolumon Jefatural emitida por el titular de la Entidad, segln corresponda;

(%)
,~v

i Estando a lo informado por la Oficina Ejecutiva de Planeamiento Estratégico, y con la visacion de
oy la Oficina Ejecutiva de Administracién, la Oficina de Gestion de la Calidad, y la Oficina de
° © 7/ hsesoria Juridica; y de conformidad con la facultad conferida en el articulo 6° del Reglamento de
Organizacion y Funciones del Instituto Nacional de Oftalmologia, aprobado por Resolucion
Ministerial N° 447-2009/MINSA, modificado por Resolucion Ministerial N° 660-2010/MINSA,;



SE RESUELVE:

Articulo 1°.- APROBAR el “Manual de Procesos y Procedimientos de la Oficina de Gestién
de la Calidad del Instituto Nacional de Oftalmologia”, el cual consta de catorce (14) folios;

TSN T

/;@"‘L“f\@ue debidamente visados, forman parte integrante de la presente resolucion.
.’S\ by
L3

@

v &

17 A
3 %rliculo 2°.- AUTORIZAR al responsable del Portal de Transparencia, la publicacion de la
B0 Q.;; resente resolucion, en el Portal Web del Instituto Nacional de Oftalmologia www.ino.org.pe.

Instituto Nacional de Oftalmologle

: Uon de Servicios de Salud
M.0. P. MINAM| Inetitulo e O620  RN.E. 14982
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

El presente manual ha sido desarrollado siguiendo el enfoque de procesos el cual
consiste en identificar las actividades mas relevantes que intervienen en un determinado
proceso e identificandolos para poder agruparlos y ordenarlos de manera sistematica y
secuencial de tal forma que se pueda obtener de manera clara las actividades que se
efectan en un determinado proceso. Una vez identificado el proceso se podra establecer
el procedimiento que pertenece a ese determinado proceso.

El presente manual contiene la informacion detallada de cada procedimiento que se
realiza en cada area administrativa de la Oficina de Gestion de la Calidad. Dichos
procedimientos se encuentran plasmados con su ficha técnica y flujograma respectivo el
cual nos muestra en sus columnas las diferentes areas de la institucion y/o actores
externos (proveedores, pacientes, entidades, etc.) que intervienen en un determinado

procedimiento.

Cabe resaltar que dichos procedimientos han sido elaborados guardando relacion los
documentos de gestién institucionales vigentes, asi mismo con los disefios y formatos
para Manuales de Procesos y Procedimientos establecidos en la Directiva N° 007-
MINSA/OGPP-V02, “Directiva para la Formulacién de Documentos Técnicos normativos

de Gestion Institucional”.

CAPITULO II. OBJETIVO DEL MANUAL

Describir de manera sistematica y secuencial las actividades que conforman los
principales procesos organizacionales de la Oficina de Gestion de la Calidad, asi como
sus interrelaciones con las demas areas y/o agentes externos.

Estandarizar los procesos de tal forma que se puedan reducir tiempos y actividades
innecesarias incrementando los niveles de eficiencia y eficacia en el logro de los

objetivos.

Utilizar 1a informacién recopilada para aplicar la metodologia de la mejora continua en
cada uno de sus procesos, todo ello con el enfoque en la calidad de sus procesos.

Hacer un seguimiento y monitoreo para asegurar el cumplimento de lo establecido en el
manual y determinar puntos de control en las diferentes etapas a medir.

M.0. P. MINAML
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CAPITULO lil. BASE LEGAL

Ley N° 26842
Ley General de Salud

Ley N° 27658
Ley Marco de Modernizacion de Gestion del Estado

Ley N° 27444
Ley del Procedimiento Administrativo General

Ley N° 28716
Ley de Control Interno de las Entidades del Estado

Decreto Supremo N° 004-2013-PCM
Aprueba la Politica Nacional de la Gestion Pablica

Resolucion Jefatural N° 238-2014/IGSS

Aprueba los Mapas de Procesos de Institutos, Hospitales y
Direcciones de Redes de Salud, Organos Desconcentrados
del Instituto de Gestion de Servicios de Salud

R.M. N° 447-2009/MINSA

Aprueba el Reglamento de Organizacién y Funciones del
Instituto Nacional de Oftalmologia

Modificado por R.M. N° 660-2010/MINSA

R.D. N° 070-2012-INO-D

Aprueba el Manual de Organizacién y Funciones del
Instituto Nacional de Oftalmologia

Modificado por R.D. N° 366-2013-INO-D

M.0. P. MINAMI
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CAPITULO IV. IDENTIFICACION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

OFICINA OFICINA DE GESTION DE LA CALIDAD
) PROCESO PROCESO
N NIVEL 0 NIVEL | PROCEDIMIENTO
Gaskon de_ I? caildad Atencidn de incidentes, no conformidad, quejas o
01 | Gestién de Ia dizhos serviclas reclamo del paciente.
calidad asistenciales
institucional

Control de la gestion

S Proceso de Auditoria de Casos.
institucional

02

M.0. P. MINAM)

Manual de Procedimientos de la Oficina de Gestién de la Calidad del Instituto Nacional de Oftalmologia



INSTITUTO™ 201 6
IN@;:gﬁE;LLgEm MANUAL DE PROCEDIMIENTOS OFICINA DE GESTION
: DE LA CALIDAD

CAPITULO V. INVENTARIO DE PROCEDIMIENTOS

OFICINA OFICINA DE GESTION DE LA CALIDAD
. INICIO DEL RESULTADO DEL | _.
NE | COD. PROCEDIMIENTO PROCEDIMIENTO PROCEDIMIENTO | ¢
Atencién de incidentes, no Carta con
Documento de . i L
01 0GC-001 Reclamo y/o Queja conforrprdad, quejas o reclamo descargo para 08
del paciente. usuario
Informe Final de
Documento de o acciones
02 OGC-002 Reclamo y/o Queja Proceso de Auditoria de Casos. correctivas y 1
preventivas

Manual de Procedimientos de la Oficina de Gestidn de la Calidad del Instituto Nacional de Oftalmologia
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ROCEDIMIENTOS

DE LA CALIDAD

OFICINA DE GESTION

CAPITULO VI. IDENTIFICACION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
AGRUPADOS POR AREAS

OFICINA OFICINA DE GESTION DE LA CALIDAD
i PROCESO
AREA NIVEL | PROCEDIMIENTO Pag.
" Gestion de la calidad de Atencion de incidentes, no conformidad, quejas o
Oficina de . p ; . 08
cg los servicios asistenciales | reclamo del paciente.
Gestion de la Contiol 0& | 6
Calidad on i e la gestion | 5 eso de Auditoria de Casos. 11
institucional

M.O. P. MINAMI
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MANUAL DE PROCEDI MIENTOS OFICINA DE GESTION
DE LA CALIDAD
FICHA DE DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Proceso: Gestion de la calidad de los servicios asistenciales
Nombre del Atencion de incidentes, no conformidad, Fecha
Procedimiento quejas o reclamo del paciente Cédigo OGC-001

procedimiento de atencién de quejas de pacientes.

Proposito: Sistematizar e incorporar en un solo documento la informacion adecuada sobre el

del Instituto Nacional de Oftalmologia.

Alcance: El presente procedimiento es de cum plimiento obligatorio para la Oficina de Gestion de Calidad

Marco Legal:

1. Ley N° 26842, Ley General de Salud.

2. Ley N° 27658, Ley Marco de modernizacion de la Gestion del Estado.
3. Ley N° 28874, Ley que regula la publicidad estatal.

4. Ley N° 28716, Ley de Control Interno de las Entidades del Estado.

indices de Performance

Indicador Unidad de Medida Fuente Responsable
. ‘ Informe de la Jefatura de la
Porcentaje de quejas Oficina de Oficina de
resueltas Quejas resuelta Gestién de Gestion de
Calidad Calidad

Normas Especificas

447-2009/MINSA, que aprueba el Reglamento de Organizacion y
660-2010/MINSA.

1. Resolucién Ministerial N°
Funciones del INO. Modificado por Resolucion Ministerial N°

Descripcion de actividades del procedimiento

Usuario Presenta reclamo a Oficina de Gestion de Calidad.
- Recibe queja, pregunta al paciente el porqué de su inconformidad.
- Evalta no conformidad, queja o reclamo del paciente.
- Registra no conformidad del paciente en plicativo de Quejas y
Reclamos.
Oficina de

- ¢ Anota queja en el Libro de Reclamaciones?

No: Coordina con el Servicio involucrado la queja para darle solucion,
se comunica al paciente. (1)

Si: (2)

Gestion de Calidad

(1) ¢ El Servicio, oficina o departamento soluciona el reclamo?.

Direccién, Departamento,

Servicio u Oficina No: (2)

Si: Se informa y apoya al usuario en la solucion de su queja (FIN)

(2)Registra en Libro de reclamaciones y en el BD Aplicativo de Quejas

\O
&‘1 04‘(, Oficina de y Reclamos.
o 7\ Gestion de Calidad
‘i vV E - Elabora Nota Informativa y remite a Direccion General.
ST &
\ &
~INO
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Direccion General - Recibe Nota Informativa, revisa, elabora Hoja de Envio y remite a la
Direccién Ejecutiva, Departamento, Servicio u Oficina involucrado en
la queja.
S - Recibe Hoja de Envio y Nota Informativa.
g:fv?gi'g% 8ggizralr;amento, - Registra recepcion en el BD Aplicativo
de Quejas y Reclamos.
- Realiza investigacion y emite respuesta sumana
Direccion, Departamento, (Plazo de Respuesta: 15 dias).
Servicio u Oficina - Emite Nota Informativa adjuntando informe y Registra respuesta en
Aplicativo.
; iz - Recibe Nota Informativa, analiza el Informe de Descargo y remite a
Biregelon Bonerl Oficina de Gestién de Calidad.
(4) Recibe, Analiza Informe, coordina y asesora al servicio, oficina o )
Oficina de departamento y remite r@spuesta a Direccién General. f
Gestion de Calidad - Elabora Carta que se le enviara aI usuario y registra en BD Aplicativo

de Quejas y Reclamos.
- Analiza respuesta y firma de corresponder.

- . El proyecto de carta tiene observaciones?

Direccion General No: (3)

Si: (4)
Mesa de Partes (3) Deriva y Envia al usuario/paciente.
Paciente - Recibe carta con respuesta a su reclamo.

FIN

NOMBRE i FUENTE FRECUENCIA TIPO

Solicitud de queja Paciente Variable Manual

e e GSALIDASEE e s
NOMBRE FUENTE FRECUENCIA TIPO
Carta con respuesta Oficina de Gestién de Calidad Variable Manual

Atender queja o reclamo: Es un procedimiento que uniformiza y da solucién a las
DEFINICIONES solicitudes por quejas o reclamos de los pacientes de la Institucion.

Las acciones necesarias para sistematizar la informacion seran realizadas por los

REGISTROS responsables del procedimiento.

ANEXOS Diagrama de flujo
g ] ]

M.0. P. MINAM! pManual de Procedimientos de la Oficina de Gestidn de la Calidad del Instituto Nacional de Oftalmologia 9
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ATENCON DE INODENTES, NO CONFORMIDAD, QUEJIAS O RECLAMO DEL PACENTE
s ORICINA DE GESTION DE CALIDAD (060) DIRECCION GESERAL gpte

..!............-...-.....-'

a4

-
i
i
i
i
H i
H i
i i
i H
; :
H reclamaciones yen & _ '
1 Aplicativo : :
: !
H . i
H H i
: Eabora Nota Ink | : ]
; i ; }
] H H .
i ' : )
P ! : #| Recibe Nota informativa
] - - L ]
V ! H i
i i ' H || Babora Hoja de envio
[ : : ; : ]
i ' - '
y Notz Informativa H P H
Wegstra recepcita || : BD Aglicativo :
L:‘g'; de Quuejas y ’
Reclamos.
Reafiza invesfigacion y ]
emite respuesta 1
A T S e
{Plazo de Respuesta: [ i
15 dias) x P
Emite Nota Informativa .
adjuntando informe y Registra :
respuesta en Aplicativo !
Gl Recibe Nota Informativa
- y analiza el Informe de
i e
: |
$ H
Anafiza Informe, i

Deriva y
Ll Emia at

Manual de Procedimientos de la Oficina de Gestidn de la Calidad del Instituto Nacional de Oftalmologia




iNsTITUTO 2016
[JoE® | MANUAL DE PROCEDIMIENTOS | oFiciNA DE GESTION

DE LA CALIDAD

N
OFTALMOLOGIA

FICHA DE DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Proceso: Control de la gestidn institucional

Fecha

Nombre del —
Procedimiento Proceso de Auditoria de Casos. Cédigo 0GC-002

Propésito: Sistematizar e incorporar en un solo documento la informacién adecuada sobre el
procedimiento de auditoria para caso interno.

Alcance: El presente procedimiento es de cumplimiento obligatorio para la Oficina de Gestion de
Calidad del Instituto Nacional de Oftalmologia.

Marco Legal:

1.Ley N° 26842, Ley General de Salud.
2.Ley N° 27658, Ley Marco de modernizacion de la Gestion del Estado.

3.Ley N° 28874, Ley que regula la publicidad estatal.

indices de Performance

Indicador Unidad de Medida Fuente Responsable
. s Informe de la Jefatura de la
P(g:::)lt;lt(ae :’n%ar:g;fzoggssde Auditoria de caso interno Oficina de Oficina de
realizada Gestion de la Gestion de la
Calidad Calidad

Normas Especificas

1.Resolucion Ministerial N° 447-2009/MINSA, que aprueba el Reglamento de Organizacion y
Funciones del INO. Modificado por Resolucion Ministerial N° 660-2010/MINSA.

Descripcion de actividades del procedimiento

- Recibe Documento de Reclamo y/o Queja por presunta
e responsabilidad del servicio prestador de la atencion.
- Elabora documento solicitando evaluar el caso y remite a la Oficina de

Gestion de la Calidad.

- -Recibe documento y evalla si procede o no el caso.

Oficina de Gestion de - ¢ Procede?
Calidad NO: Elabora informe sustentando decision y remite a la Direccién
General. (1)

\ Sl: Solicita inmovilizacion y remision de HCL en cuestion fedateada (2)
I,

AL

)

(1) Recibe Informe y deriva a mesa de partes para entrega a

ireccion General solicitante (Fin)

M.O. P. MINA
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gﬂf‘f‘&ﬁ?&‘“"c i (2)EI Comité de Auditoria designa a integrantes y auditor encargado del
Auditoria Equipo Auditor para el caso.
- Planifica la Auditoria del Caso (elaboracién de instrumento,
Equipo Auditor cronograma, reuniones con actores involucrados, fechas).
PO - Recopilacién de Fuentes auditables y documentos normativos (MOF,
Nommnas, GPC, protocolos).
; - El equipo Auditor realiza la presentacion del caso con el area
Area Auditada —— 2
- Realizacion de Auditoria Per Se.
< - - ¢Se requiere entrevista a actor clave?
Equipo Auditor sk 3)
NO: (4).
i (3) Se entrevista a actores claves en las areas.
Area Auditada Se realiza reunion de cierre de investigacion con el area auditada (4)
(4)Consolidacion de Informacion recabada, elaboracion del Informe
Equipo Auditor Final de Auditoria y la elevacion del informe al Coordinador del Comité
de Auditoria.
- Coordinador del Comité de Auditoria recibe informe final y Elabora
Oficina de Gestion de solicitud de acciones cofrectivas y propuesta de acciones.
Calidad / Comité de - Eleva Informe Final, Solicitud de acciones de correctivas, Plan de
Auditoria Médica acciones preventivas, y/o solicitud de atencioén por supuesta
responsabilidad penal a OGC.
. . - El jefe de la OGC emite Informe Final, solicitud de acciones
mr:d‘}e“g;:lw" e correctivas y preventivas, y/o solicitud de atencion responsabilidad
: de penal a Direccién General y Area auditada (5) y (6)
N (5)Recibe Informe y deriva a mesa de partes para entrega a solicitante
Direccion General (Fin)
(6)Responsable del area recepciona el Informe final.
Area Auditada - Establece cronograma de coirecciones y programa reuniones de
trabajo con acciones preventivas.
: - - Elaboracién propuesta de planes de mejora continua de la calidad.
- Oﬁ:::]nadde besion:de - Coordina y concerta la implementacion de acciones preventivas y
0@*“ p o comrectivas con Area auditada.
&L
s VA ¢ FIN
%’o, t ) &
INO
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DE LA CALIDAD
e ENTRADAS :
NOMBRE FUENTE FRECUENCIA TIPO
Solicitud de queja Usuario Variable Manual
_ SALIDAS : :
NOMBRE FUENTE FRECUENCIA TIPO
Informe final Comité de Auditoria Médica Variable Manual
Auditoria médica: Es un procedimiento que uniformiza las solicitudes y resuelve
DEFINICIONES las quejas de los pacientes que usan los servicios del INO.
Las acciones necesarias para sistematizar la informacién seran realizadas por los
RECISOS responsables del procedimiento.
ANEXOS Diagrama de flujo
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Flujograma del Proceso de Auditoria de Casos

H : i :
: DIRECCION GENERAL OFIC.GESTION DE LA CALIDAD/COMITE EQUIPO AUDITOR ' AREA AUDITADA i
H H i
i @ Recibe Doc. y evalia si
: = procede el caso E
H Planifica la Auditoria del Caso £
i (elaboracién de instrumento,
Recibe Documento de Reclamo y/o cranogruma, reuniones con actores
Queja por presunta responsabilidad involucrados, fechas)
del servicio prestador de la atencién ( *
; v Hasonilacion 04 iy
i Elabora Documento solicitando ;:: sl d"c"m'f:z documentos normativos (MOF, Normas, Reunién de presentacién con el
evaluar el Caso {sustaritndo decision} GPC, protocolos) dres suditada
! L ey
Solicita inmovilizacién y
remisién de HCL en 1
i6n fedatead R 14 "
Recibe Informe y deriva a mesa de cuestién - i [ 1 de ia Per Se |
parte para entrega a solicitante 5 :
Comité de Auditoria
. Designa a Integrantes vy
H auditor encargado del j—t
Equipo Auditor para el caso H Se entrevista 2 actores claves l
H
i
é Elaboracién solicitud de 4 :
i acciones correctivas y n o ; - :
i opuesta de acciones = - euni e cierre i
i pr Consalidacion de Ir é investigacién con el érea i
‘ . recabada auditada H
Eleva Informe Final, #
Solicitud de acciones de i
correctivas, Plan de Elaboracién del Informe Final de 4
acciones preventivas, y/o Auditoria ‘
solicitud de atencién por * H
supuesta responsabilidad p ) g T H
| & OGC leva Informe Final a Coordinador a i
H pene A Comite da saditari Rmpcné:.de informe final por 1
H P det drea i
Jefe de OGC i l i
i Emite Informe Final, Solicitud de Estableca  cronograma de :
i acciones correctivas ¥ i correcciones v programa
i |...‘,_ preventivas, y/o solicitud de feu'mones da trabajo con
atencién responsabilidad penal acciones preventivas

a Direccién General y Area

auditada
Coordina Y concerta la
Elaboracién propuesta de plai lmplem?ntuuén de acciones ~
¥ preventivas y correctivas con OGC

de mejora continua de | fidad

A
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