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	MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
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	Hoja 15 de 15



1. PROCEDIMIENTO PARA EL DISEÑO, ELABORACIÓN, ACTUALIZACIÓN E 

INSTRUMENTACIÓN DEL SISTEMA DE MONITOREO PARA LA GESTIÓN DE LA 

CALIDAD.

1.0 Propósito.

1.1 Contar con un Modelo Metodológico de Monitoreo que permita medir la Calidad de la Atención Médica, con la finalidad de detectar oportunidades de mejora e impulsar su aplicación en las Unidades Médicas de los Servicios Estatales de Salud. 

2.0 Alcance.

2.1 A nivel interno, lo aplica la Dirección de Impulso a la Gestión de la Calidad y la Subdirección de Monitoreo para la Gestión de la Calidad.

2.2 A nivel externo, es aplicable en los Servicios de Salud de las Entidades Federativas.

3.0 Políticas de Operación, Normas y Lineamientos.

3.1 La propuesta para el diseño y elaboración de un modelo de medición para la Gestión de la Calidad e impulsar su aplicación lo realiza el Departamento de Métodos Estratégicos de Monitoreo.

3.2 La elaboración y/o actualización de los Lineamientos Operativos del Sistema de Monitoreo para la Gestión de la Calidad, es responsabilidad de la Subdirección de Monitoreo para la Gestión de la Calidad.

3.3 La integración y coordinación del equipo interno de trabajo para la elaboración de borradores y documentos definitivos recae en el Departamento de Métodos Estratégicos de Monitoreo.

3.4 La Subdirección de Monitoreo para la Gestión de la Calidad y el Departamento de Métodos Estratégicos de Monitoreo son responsables de las acciones de la Instrumentación del modelo de medición.

3.5 La coordinación con la Dirección de Cultura de Calidad para definir el programa de capacitación para los Estados de la República.

3.6 La Dirección de Impulso a la Gestión de la Calidad y la Subdirección de Monitoreo para la Gestión de la Calidad coordinará la participación de los servicios estatales por medios oficiales y electrónicos.

3.7 La operatividad de los Lineamientos Operativos es responsabilidad de la Dirección de Impulso al la Gestión de la Calidad y la Subdirección de Monitoreo para la Gestión de la Calidad.

3.8 La difusión de los Lineamientos de Monitoreo para la Gestión de la Calidad será establecida por la Dirección de Impulso a la Gestión de la Calidad y la Subdirección de Monitoreo para la Gestión de la Calidad en coordinación con las autoridades estatales.

3.9 La Dirección de Impulso a la Gestión de la Calidad y la Subdirección de Monitoreo para la Gestión de la Calidad tienen ingerencia en la recepción, análisis y recomendaciones que se realicen a las Instituciones de Salud de las Entidades Federativas.

3.10 La Dirección de Impulso a la Gestión de la Calidad y la Subdirección de Monitoreo para la Gestión de la Calidad, recibirán la petición y recomendaciones de las instancias relacionadas para promover y asistir a eventos de capacitación.

3.11 La difusión de los resultados de las mediciones es responsabilidad de la Dirección de Impulso a la Gestión de la Calidad y la Subdirección de Monitoreo para la Gestión de la Calidad.

3.12 La verificación del cumplimiento de los Lineamientos Operativos para la Gestión de la Calidad será realizado por el Departamento de Métodos Estratégicos de Monitoreo bajo la coordinación de la Dirección de Impulso a la Gestión de la Calidad y la Subdirección de Monitoreo para la Gestión de la Calidad.

3.13 La elaboración de publicaciones relacionadas con el Monitoreo recae en la Dirección de Impulso a la Gestión de la Calidad y la Subdirección de Monitoreo para la Gestión de la Calidad.

4.0 Descripción del procedimiento.

	Secuencia de Etapas
	Actividad
	Responsable

	1.0 Elaboración de diagnóstico de necesidades de Indicadores de Calidad en salud.
	1.1 Identifica necesidades de indicadores de calidad.

1.2 Recolecciona datos.

1.3 Clasifica y documenta datos en formatos específicos.

1.4 Revisa e interpreta la información.

1.5 Documenta la problemática en salud que justifica las prioridades de información en el ámbito de la calidad de la atención a la salud. 

· Diagnóstico de necesidades.


	Subdirección de Monitoreo para la Gestión de la Calidad.

	2.0 Definición y autorización del  diseño, elaboración, actualización e instrumentación de los Lineamientos Operativos de Monitoreo para la Gestión de la Calidad.


	2.1 Recibe el diagnóstico, define y autoriza el diseño, elabora, actualiza e instrumenta los Lineamientos Operativos del Sistema de Monitoreo.

· Autorización de Lineamientos Operativos del Sistema de Monitoreo parra la Gestión de la Calidad.
	Dirección de Impulso a la Gestión de la Calidad.

	3.0 Diseño, elaboración, actualización e instrumentación de los Lineamientos Operativos del Sistema de Monitoreo para la Gestión de la Calidad.
	3.1 Conocimiento de la solicitud del diseño, elaboración y actualización (modificación o agregación). 

3.2 Recolecciona datos para sustento de la actualización solicitada.

3.3 Elabora el proyecto de diseño, elabora y actualiza (modificación o agregación) los Lineamientos Operativos.

3.4 Presenta la propuesta para su discusión, análisis, modificaciones o aceptación (Comité Técnico Sectorial).

3.5 Valida el instrumento (Prueba Piloto).

3.6 Adecua y modifica el instrumento.

3.7 Instrumentación electrónica. 

· Lineamientos Operativos del Sistema de Monitoreo para la Gestión de la Calidad.


	Departamento de Métodos Estratégicos de Monitoreo.


	4.0 Análisis de resultados de la medición de indicadores de calidad.
	4.1 Selecciona la información, imprime o almacena en archivo electrónico para su revisión.

4.2 Verifica que la información esté bien integrada.

4.3 Identifican por entidad federativa los resultados de índices, indicadores y variables de la medición.

4.4 Examina la información y compara  con el estándar respectivo para  identificar oportunidades de mejora.

· Informe de resultados de las mediciones.
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Departamento de Métodos Estratégicos de Monitoreo.

	5.0 Elaboración de programas de capacitación de acuerdo a necesidades.
	5.1 Analiza de los resultados de los indicadores del Sistema INDICA.

5.2 Elabora diagnóstico de necesidades para capacitación

5.3 Establece comunicación con el Estado para programación del evento de capacitación.

5.4 Elabora programas acordes a las necesidades específicas.

5.5 Gestiona recursos financieros y logísticos para el evento de capacitación.

5.6 Realiza evento de capacitación.

· Programa de capacitación de acuerdo a necesidades.
	Subdirección de Monitoreo para la Gestión de la Calidad.

	6.0 Supervisión del desarrollo del Sistema de Monitoreo.
	6.1 Planea.

6.2 Organiza.

6.3 Instrumenta.

6.4 Ejecuta.

· Informe de verificación del grado de cumplimiento de la aplicación de los Lineamientos, detección de desviaciones, aciertos u omisiones e identificar oportunidades de mejora.
	Departamento de Métodos Estratégicos de Monitoreo para la Gestión de la Calidad.

	7.0 Documentación y difusión para el Benchmarking.
	7.1 Recolecta, organiza y clasifica la información.

7.2 Selecciona y estudia la información estatal.

7.3 Diseña y construye el documento.

7.4 Gestiona la difusión impresa o por medio electrónico de las mejores prácticas en monitoreo.

· Documento de mejores practicas de Monitoreo para dar a conocer a las Entidades Federativas y al Público en general las experiencias de Monitoreo.
	Subdirección de Monitoreo para la Gestión de la Calidad.


	8.0 Elaboración de informes  periódicos y difusión de información de resultados de monitoreo.
	8.1 Consulta al Sistema INDICA de la página electrónica de la DGCES y de sus respectivas bases de datos  para visualizar los resultados de la medición de los indicadores de calidad de acuerdo a las necesidades de información.

8.2 Selecciona la información, imprime o almacena en archivo electrónico para revisión preliminar, de acuerdo a las necesidades de la misma.

8.3 Identifica los indicadores, por entidad federativa, índices, indicadores y variables.

8.4 Define el contenido de la información por entidad federativa, índices, indicadores y variables.

8.5 Estudia la información por entidad federativa y su comparación con el estándar respectivo para  identificar oportunidades de mejora.

8.6 Selecciona la información de acuerdo a criterios predefinidos, con el fin de incluirla en un medio de comunicación.

· Información de las mediciones de los Indicadores de Calidad.


	Subdirección de Monitoreo para la Gestión de la Calidad.

	9.0 Elaboración de publicaciones relacionadas con monitoreo para la gestión de la calidad.


	9.1 Identifica las necesidades prioritarias de información respecto a la calidad de los servicios de salud.

9.2 Recolecta, organiza y clasifica la información de acuerdo a temas de interés.

9.3 Analiza y elabora el documento.

9.4 Gestiona la publicación del documento.

· Publicación relacionada con el Monitoreo.

TERMINA PROCEDIMIENTO
	Subdirección de Monitoreo para la Gestión de la Calidad.


5.0 Diagrama de Flujo.
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6.0 Documentos de referencia.

	Documentos
	Código (cuando aplique)

	Documentos con datos relacionados con necesidades de Indicadores de Calidad de la Atención Médica.(Programas Nacional de Salud y de la Cruzada por la Calidad de los Servicios de Salud, etc.)
	No Aplica

	Diagnóstico de necesidades de Indicadores de Calidad de la Atención Médica.
	No Aplica

	Documentos relacionados con Indicadores de Calidad de la Atención Médica.
	No Aplica

	Documentación relacionada con el Monitoreo de Calidad de la Atención Médica.
	No Aplica

	Documentación con información relacionada con procesos de mejora.
	No Aplica

	Resultados estatales de las mediciones de sus Indicadores de Calidad.
	No Aplica

	Diagnóstico de necesidades de capacitación de Calidad de la Atención Médica.
	No Aplica

	Diagnóstico de necesidades de supervisión de Calidad de la Atención Médica.
	No Aplica

	Documentación con información relacionada con la Calidad de los Servicios de Salud Estatal.
	No Aplica

	Reglamento Interior de la Secretaría de Salud
	No aplica

	Manual de Organización de la Dirección General de Calidad y Educación en Salud.
	No aplica

	Guía Técnica para la elaboración del Manual de Procedimientos de la Secretaría de Salud.
	No aplica


7.0 Registros 

	Registros
	Tiempo de conservación
	Responsable de conservarlo
	Código de registro o identificación única

	Oficio de recepción de información.
	5 Años.
	Subdirección de Monitoreo
	Número de Oficio.

	Documentos varios.
	Temporal.
	Subdirección de Monitoreo
	Documento

	Oficio de solicitud de actualización de Lineamientos Operativos.
	5 Años.
	Subdirección de Monitoreo.
	Número de Oficio.

	Documentos varios relacionados con Indicadores de Calidad en Salud.
	Temporal.
	Subdirección de Monitoreo.
	Documentos.

	Solicitud de Instrumentación electrónica.
	5 años
	Subdirección de Monitoreo.
	Oficio.

	Registros de Información relacionada con el Monitoreo de Indicadores de calidad solicitada a las Entidades Federativas.
	5 Años.
	Subdirección de Monitoreo.
	Registros.

	Registros de Información relacionada con mejora de los procesos.
	5 Años.
	Subdirección de Monitoreo.
	Registros.

	Registros documentales relacionados con las experiencias de Monitoreo.
	5 Años.
	Subdirección de Monitoreo.
	Registros.

	Resultados Estatales de las mediciones de Indicadores de Calidad.
	5 Años.
	Subdirección de Monitoreo.
	Informes.

	Oficio de solicitud de 

capacitación.
	5 Años.
	Subdirección de Monitoreo.
	Número de Oficio.

	Documentos y acuerdos de capacitación.
	5 Años.
	Subdirección de Monitoreo.
	Documento.

	Oficio de solicitud de 

supervisión.
	5 Años.
	Subdirección de Monitoreo.
	Número de Oficio.


	Documentos y acuerdos de supervisiones anteriores.
	5 Años.
	Subdirección de Monitoreo.
	Documento.

	Documentos relacionados con la medición de Indicadores de Calidad.
	Temporal
	Subdirección de Monitoreo.
	Documento.


8.0 Glosario

8.1 Asesoría: Aconsejar sobre aspectos relacionados con la correcta aplicación de los Lineamientos Operativos del Sistema de Monitoreo para la Gestión de la Calidad.

8.2 Análisis: Revisión, clasificación e interpretación de la información.

8.3 Benchmarking: Estudio que consiste en identificar los mejores procedimientos, procesos, productos o servicios y el establecimiento de las medidas de desempeño más apropiadas de la competencia para incorporarlas en la organización. Permite compararse con el mejor en condiciones similares.

8.4 Calidad: Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa o servicio, que permiten apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su especie. Conjunto de características, atributos y especificaciones que poseen los bienes o servicios  que permiten su clasificación en categorías relacionadas con la satisfacción de necesidades y expectativas del cliente/usuario. En salud, se refiere al grado en que se logran los máximos beneficios, con los mínimos riesgos y costos de acuerdo con los recursos disponibles y criterios aceptables para la comunidad.
8.5 Clasificación: agrupación en categorías de acuerdo a criterios precisos.

8.6 Capacitación: Es una serie de actividades de enseñanza – aprendizaje, determinadas para aplicar los Lineamiento Operativos del Sistema de Monitoreo.
8.7 Diagnóstico: Actividad destinada a descubrir la causa de las fallas en la Calidad. Es el proceso de estudiar, recabar y analizar datos, para comprobar teorías y establecer relaciones entre causas y efectos.
8.8 Difusión: Acción de dar a conocer a las Entidades Federativas y al público en general las experiencias de Monitoreo.
8.9 Difusión de Lineamientos Operativos del Sistema de Monitoreo para la Gestión de la Calidad: Acción de dar a conocer a las Entidades Federativas los Lineamientos por los medios disponibles.
8.10 Documentación: documento escrito probatorio de las experiencias del Monitoreo.

8.11 Ejecución de la supervisión: Es la etapa del proceso de más importancia, en donde se pone en práctica la información, la documentación, la experiencia, la capacidad y las técnicas de acción. En esta fase se observará, se comprobará y se asesorará sobre la aplicación normativa.
8.12 Estándares: En materia de calidad de los Servicios de Salud es la declaración del nivel de Calidad que se espera otorgar a la población; en estadística se define como un valor que sirve como punto de referencia en la aplicación de una fórmula o indicador.

8.13 Gestión de la Calidad: Conjunto de acciones encaminadas a planificar, organizar, ejecutar y controlar las funciones implicadas en el desarrollo de la Calidad en las diferentes estructuras de las Instituciones de Salud del País.
8.14 Guías de verificación del cumplimiento de los Lineamientos Operativos del Sistema de Monitoreo para la Gestión de la Calidad: Son los instrumentos que conducen la etapa de la ejecución del proceso de la supervisión.

8.15 INDICA: Es un Sistema Electrónico de Registro de resultados del monitoreo de Indicadores de Calidad, que permite el Análisis, la Evaluación y Gestión de la Calidad que se proporciona en los Servicios de Salud.
8.16 Indicador de Calidad en los Servicios de Salud: Es la expresión numérica del nivel de Calidad alcanzado en determinados Servicios de Salud, que han sido previamente definidos en términos que facilitan su medición. Es una herramienta de Mejora de la Calidad que se utiliza para la observación de los estándares de estructura, proceso y resultado.
8.17 Índice: Conjunto de indicadores ponderados y relacionados entre sí, según área de atención, tipo de actividad o percepción de resultados por parte de los usuarios; para brindar una expresión cuantificable de la Calidad de los Servicios de Salud.

8.18 Informe: Documentar el análisis de los resultados de las mediciones de los Indicadores de Calidad así como las conclusiones y acuerdos a los que se llegaron.

8.19 Instrumentación Electrónica: Preparar, organizar las actividades en la que interviene el Sistema Electrónico INDICA para el registro de la medición de Indicadores de Calidad de los Servicios de Salud.

8.20 Instrumentación de herramientas de medición: Preparar y organizar las actividades para la aplicación de la cédula de medición de Indicadores de Calidad. 

8.21 Instrumentación de la supervisión:- Proveerse de lo necesario para ejecución (guías, cédulas, etc.).
8.22 Lineamientos Operativos del Sistema de Monitoreo para la Gestión de la Calidad: Es un documento que considera como criterios; aspectos técnicos en materia de Monitoreo, permitiendo contar con información confiable, veraz y oportuna para la toma de decisiones de mejora y avanzar en los Proyectos de Mejora Continua en el ámbito local, factibilidad local y diversidad de contextos Institucionales, permitiendo unificar criterios de aplicación en las diferentes instituciones de salud, según sus funciones y nivel de responsabilidad de acuerdos con las normas y recursos disponibles.
8.23 Mejora Continua: Resultado de un conjunto de acciones sistematizadas encaminadas a resolver problemas identificados que impiden el cumplimiento de requisitos de Calidad para la Satisfacción de los Clientes o usuarios.

8.24 Monitoreo: Medición sistemática de una o más variable durante periodos establecidos y con frecuencia determinada.
8.25 Oficialización: Presentación de la cédula recabadora de datos a las Autoridades Sectoriales para su consideración y aprobación.

8.26 Oportunidades de Mejora: Identificación del área que impiden el cumplimiento de requisitos de calidad en los Servicios de Salud para la satisfacción de trabajadores y usuarios.

8.27 Organización de la Supervisión: Es la conformación de los niveles de responsabilidad. Es la etapa en la cual se aplican los procedimientos necesarios para coordinar las actividades de un equipo de supervisión con miras a lograr objetivos.

8.28 Planeación de la Supervisión: Es la etapa administrativa de la supervisión que aprovecha los recursos humanos y materiales de la propia organización con la finalidad de identificar y analizar áreas a supervisar, identificar antecedentes, elaborar diagnóstico normativo, programas, guías y calendarios.
8.29 Programa de Capacitación: Conjunto de instrucciones, datos o expresiones registradas, que permite ejecutar una serie de actividades de enseñanza – aprendizaje determinadas para aplicar los Lineamientos Operativos del Sistema de Monitoreo.
8.30 Prueba piloto: Es la aplicación muestral de la cédula recabadora de datos que ayuda a su adecuación y validación.

8.31 Supervisión: Sistema metodológico de acciones técnico administrativas, de observación directa e indirecta, que permita comparar lo realizado con lo previsto, planeado o programado con la intención de identificar aciertos, desviaciones u omisiones, proporcionar alternativas de corrección y modificaciones tendientes a mejorar la Calidad de la Atención Médica.

8.32 Validación del Instrumento de medición: Dar crédito a la utilidad de la cédula de medición en el proceso de Monitoreo, mediante procesos de confiabilidad.

8.33 Variable: Propiedad, atributo o característica que es de interés medible y que puede tener diferentes valores. Componentes del Indicador con valor específico que permite la observación directa del nivel de calidad que proporcionan los Servicios de Salud.

8.34 Verificación de la aplicación de los Lineamientos Operativos del Sistema de Monitoreo para la Gestión de la Calidad: Comprobar que la aplicación de los Lineamientos se esté realizando conforme a lo planeado.


9.0 Cambios de esta versión.

	Número de Revisión
	Fecha de la actualización
	Descripción del cambio

	No aplica
	No aplica
	No aplica


10.0 Anexos
10.1 NO APLICA
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