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INTRODUCCION

El presente Manual de Procesos y Procedimientos de la ESE Hospital La Misericordia de
Yali constituye una herramienta de gestion institucional disefiada para orientar, estandarizar
y optimizar el desarrollo de las actividades asistenciales, administrativas y de apoyo que
garantizan la prestacion de los servicios de salud habilitados en la institucion.

Su propasito principal es definir de manera clara, ordenada y documentada la forma en que
deben ejecutarse los procesos y procedimientos, asegurando coherencia entre la mision, la
vision, los objetivos estratégicos y el marco normativo vigente en el sector salud colombiano.

Este manual se fundamenta en la normatividad aplicable, especialmente la Resolucion 3100
de 2019, la Resolucion 1519 de 2020, la Ley 1438 de 2011, la Ley 1751 de 2015, entre otras
disposiciones que regulan la organizacion, la habilitaciéon y la calidad en la prestacion de
servicios de salud.

El documento esté estructurado en dos apartados:

1. Parte General, en la cual se describe el marco institucional, los objetivos, el alcance,
el mapa de procesos y la clasificacion de los mismos en estratégicos, misionales, de
apoyo Y de evaluacion.

2. Parte Especifica, en la que se desarrollan los procesos y procedimientos de cada
servicio habilitado, detallando su objetivo, alcance, responsables, recursos, pasos de
ejecucion, interrelaciones y mecanismos de control de calidad.

La implementacion de este manual busca fortalecer la cultura organizacional basada en la
calidad, la humanizacién y la seguridad del paciente, garantizando ademas la trazabilidad, la
transparencia y la mejora continua en todas las areas de la institucion.

En consecuencia, este documento no solo es una guia de referencia para los colaboradores de
la ESE Hospital La Misericordia de Yali, sino también un instrumento que contribuye al
cumplimiento de los estandares de habilitacion, a la satisfaccion de los usuarios y al logro de
los objetivos estratégicos definidos en el plan institucional.
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1. MARCO INSTITUCIONAL
1.1 PLATAFORMA ESTRATEGICA
MISION

Prestar servicios integrales para mejorar el estado de salud de la poblacién de Yaliy su area
de influencia, a través de procesos de educacion, diagndstico temprano y tratamiento
oportuno de enfermedades de bajo nivel de complejidad; asegurando una atencion con
calidad, humanizada y segura.

VISION

En el afio 2030 seremos un referente en la promocion de la salud y la prevencion de la
enfermedad, con procesos innovadores, equipos interdisciplinarios comprometidos y una
gestiodn eficiente que garantice accesibilidad, oportunidad y calidad para toda la comunidad
de Yali y su area de influencia.

PRINCIPIOS CORPORATIVOS

e El sentido de la Calidad Humana es fundamental dentro de nuestras actividades.

e Trabajamos con transparencia, ética 'y compromiso.

e Respetamos y cuidamos el medio ambiente.

e Elinterés general prevalece sobre el interes particular.

e Los resultados obtenidos en el ejercicio de nuestra misién, es de todos como
empresa.

e Todos trabajamos por una misma meta y es de ofrecer servicios de salud de alta
calidad tanto humana como tecnolégica para todos los ciudadanos indistintos de su
clase social, raza o credo.

e Los bienes publicos son sagrados.

e Laprincipal finalidad del Estado es contribuir al mejoramiento de las condiciones
de vida de toda la poblacion.

e Todos somos orgullosamente publicos y nuestra funcion primordial es servir a la
comunidad
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PRINCIPIOS

PRINCIPIOS Atencion
centradaen el

. usuario
Estamos comprometidos con

la prestacion de servicios de
salud de primer nivel de
complejidad, centrados en
las necesidades del usuario,
los estandares de calidad en
salud y Ila normatividad Gestion del
vigente riesgo

Humanizacién

de la atencién

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO HOSPITAL LA MISERICORDIA — YALI (ANTIOQUIA)

VALORES CORPORATIVOS

® S.E. HOSPiTa,

VALORES

iuna mano amiga... una vida mejort

VALOR DEFINICION

1. Humanizacién Brindar una atencion mas amable, justa y disminuyendo Ila

rigurosidad de acuerdo a las actividades y necesidades del
paciente

2. Respeto Saber valorar los intereses y necesidades del otro, reconociendo

su diferencia

3. Eficiencia Capacidad de utilizar los recursos de la mejor manera para lograr

servicios de salud con calidad

4. Seguridad Capacidad de minimizar el riesgo de generar un dafio en el

proceso de atencion de salud o de mitigar sus consecuencias,
logrando en el usuario la percepcion de bienestar

5. Oportunidad Es la posibilidad de brindar al usuario los servicios que

requiere, sin que se presenten retrasos que pongan en riesgo su
vida o su salud

6. Accesibilidad Posibilidad que tiene el usuario de utilizar los servicios de salud

que le garantiza el Sistema General de Seguridad Social en Salud

7. Participacion Brindar a los usuarios internos y externos la posibilidad de aportar

al mejoramiento en la prestacion del servicio

8. Calidez Capacidad de trasmitir al paciente y su familia calor humano

genuino, empatia, brindar una actitud diligente y optimista y
propiciar un ambiente calido y agradable

9. Transparencia Mantener el acceso a toda la informacién que interesa a la

opinion publica

10. Compromiso Capacidad de los funcionarios para tomar conciencia de la

importancia que tiene el cumplir con el desarrollo de su trabajo,
asumido con profesionalidad, responsabilidad y lealtad, poniendo
el mayor esfuerzo para lograr satisfacer las necesidades de los
usuarios

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO HOSPITAL LA MISERICORDIA — YALI (ANTIOQUIA)

Nit. 890.982.162-7 Carrera 18 No. 23-24 — Calle La Veta - Yali (Antioquia) Teléfonos: 867-5006 -
867-5007 www.hospitalyali.gov.co Correo electrénico: hospitalyali@hotmail.com

gerencia@hospitalyali.gov.co




Cédigo: PTH-M-08

\

e S.E. HOSPITq,
(
2 <«
L7/SERICORDYA
IUna mano amiga... una vida mejort

MANUAL DE PROCEQOSS Y Version: 01

E.S.E. Hospital la PROCEDIMIENTOS Fecha Agosto 2025

Misericordia de Yali

Pagina: 6 de 22

1.2 OBJETIVOS INSTITUCIONALES

e Producir servicios de salud humanizados, seguros y de calidad, cumpliendo la

normatividad vigente.

o Ampliar la cobertura y el portafolio de servicios siempre con criterios de calidad

o Mejorar los procesos de planificacion, gestion y sostenibilidad financiera

» Fortalecer la estructura organizacional, el talento humano y optimizar los procesos.
o Mejorar la infraestructura fisica, tecnolégica y operacional, para dar cumplimiento

al nuevo modelo de atencion.

« Brindar acompafiamiento y dinamizacion a los espacios de participacion y a la

asociacion de usuarios.
o Avanzar en la implementacion de MIPG
o Implementar el sistema de gestion ambiental.

1.3 PORTAFOLIO DE SERVICIOS

El portafolio de servicios de la institucion estd dado en razon a los servicios que tiene

habilitados la institucion:

Servicio Distintivo
129 -HOSPITALIZACION ADULTOS DHSS0160283
130 -HOSPITALIZACION PEDIATRICA DHSS0160284
312 -ENFERMERIA DHSS0160285
328 -MEDICINA GENERAL DHSS0160286
333 -NUTRICION Y DIETETICA DHSS0648070
334 -ODONTOLOGIA GENERAL DHSS0160287
344 -PSICOLOGIA DHSS0129688
420 -VACUNACION DHSS0160288
706 -LABORATORIO CLINICO DHSS0160289
712 -TOMA DE MUESTRAS DE LABORATORIO CLINICO DHSS0160290
714 -SERVICIO FARMACEUTICO DHSS0160291
748 -RADIOLOGIA ODONTOLOGICA DHSS0160292
749 -TOMA DE MUESTRAS DE CUELLO UTERINO Y GINECOLOGICAS DHSS0160293
1101-ATENCION DEL PARTO DHSS0160294
1102-URGENCIAS DHSS0160295
1103-TRANSPORTE ASISTENCIAL BASICO DHSS0160296

2. OBJETO
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El presente Manual de Procesos y Procedimientos tiene como objeto documentar, organizar
y estandarizar las actividades que se desarrollan en los diferentes niveles de gestion de la
ESE Hospital La Misericordia de Yali, garantizando que cada proceso y procedimiento se
ejecute de manera coherente, eficiente, segura y en concordancia con la normativa vigente
del Sistema General de Seguridad Social en Salud en Colombia.

Este manual busca:

o Orientar la gestion institucional, proporcionando lineamientos claros sobre como
deben realizarse los procesos misionales, estratégicos, de apoyo y de evaluacion.

« Facilitar la comprension y aplicacion de los procedimientos por parte de todos los
colaboradores, asegurando uniformidad en la prestacion de los servicios de salud
habilitados.

e Servir como herramienta de consulta y referencia para la toma de decisiones, la
capacitacion del personal y el mejoramiento continuo de la calidad de la atencion.

o Promover la transparencia y la trazabilidad en el desarrollo de las actividades
asistenciales, administrativas y de apoyo, favoreciendo el control y la auditoria
interna y externa.

e Contribuir al cumplimiento de los estdndares de habilitacion y calidad,
garantizando la seguridad del paciente y la satisfaccion de los usuarios.

En este sentido, el objeto del manual se centra en asegurar la coherencia entre la mision
institucional, los objetivos estratégicos y la gestion operativa, de modo que todas las acciones
desarrolladas en la ESE estén alineadas con el compromiso de brindar servicios de salud
accesibles, oportunos, seguros, humanizados y de calidad.

3. IDENTIFICACION

o Nombre: Empresa Social del Estado Hospital La Misericordia

o NIT:.890.982.162-7

« Domicilio: Carrera 18 No. 23-24 — Calle La Veta - Yali Municipio de Yali, Antioquia,
Colombia

o Teléfono: 867-5006 - 867-5007

o Correo electronico: gerencia@hospitalyali.gov.co

o Pagina web: https://www.hospitalyali.gov.co/

4. DEFINICIONES

Se aplicarén las definiciones contenidas en la Ley 1581 de 2012, incluyendo:
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o Dato personal: Cualquier informacion vinculada o que pueda asociarse a una o varias
personas naturales determinadas o determinables.

o Dato sensible: Aquellos que afectan la intimidad del titular o cuyo uso indebido
puede generar discriminacion.

o Titular: Persona natural cuyos datos son objeto de tratamiento.

e Tratamiento: Cualquier operacion sobre datos personales como recoleccion,
almacenamiento, uso, circulacion o supresion.

e Responsable del tratamiento: Persona juridica que decide sobre la recoleccion y
tratamiento de datos.

5. MARCO LEGAL

Ley 100 de 1993, en el articulo 153 en el numeral 9° indica que el Sistema establecera
mecanismos de control a los servicios para garantizar a los usuarios la Calidad en la
atencion oportuna, personalizada, humanizada, integral, continua y de acuerdo con los
estandares aceptados en procedimientos y practica profesional.

Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno
en las entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones”. En el
“Articulo 1°. Definicion del Control Interno. Se entiende por control interno el sistema
integrado por el esquema de organizacion y el conjunto de los planes, métodos, principios,
normas, procedimientos y mecanismos de verificacion y evaluacién adoptados por una
entidad, con el fin de procurar que todas las actividades, operaciones y actuaciones, asi
como la administracion de la informacion y los recursos, se realicen de acuerdo con las
normas constitucionales y legales vigentes dentro de las politicas trazadas por la direccion
y en atencion a las metas u objetivos previstos”. Conforme con el articulo 1°, paragrafo
unico, de la Ley 87 de 1993, los manuales de Procesos y Procedimientos son uno de los
instrumentos a través de los cuales se cumple el Control Interno, la aplicacion de este
instrumento contribuye al logro de uno de los objetivos del Control Interno, como es
garantizar la eficacia, eficiencia y economia en todas las operaciones, promoviendo y
facilitando la correcta ejecucion de las funciones y actividades definidas para el logro de
la mision institucional

Ley 872 de 2003. Por la cual se crea el Sistema de Gestion de la Calidad en la Rama
Ejecutiva del Poder Publico y en otras entidades prestadoras de servicios. En el articulo
4, literal C se establece como requisito para la implementacion del Sistema de Gestién de
la Calidad “identificar y priorizar aquellos procesos estratégicos y criticos de la entidad
que resulten determinantes de la calidad en la funcion que les ha sido asignada, su
secuencia e interaccion, con base en criterios técnicos previamente definidos por el
Sistema explicitamente en cada entidad.

Ley 962 de 2005. Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacién de tramites y
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procedimientos administrativos de los organismos y las entidades del Estado y de los
particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos.

Ley 1438 de 2011. Capitulo VII. Calidad y Sistemas de Informacion. Articulo 107.
Garantia de calidad y resultados en la atencion en el Sistema General de Seguridad Social
de Salud. En desarrollo del principio de calidad del Sistema General de Seguridad Social
de Salud establecido en la presente ley, y en el marco del Sistema Obligatorio de Garantia
de Calidad de la Atencion de Salud, se definird e implementard un plan nacional de
mejoramiento de calidad, con clara orientacion hacia la obtencién de resultados que
puedan ser evaluados.

Decreto 2145 de 1999: “Por el cual se dictan normas sobre el Sistema Nacional de
Control Interno de las Entidades y Organismos de la Administracion Pablica del Orden
Nacional y Territorial y se dictan otras disposiciones.”

El articulo 43 de este Decreto establece: “Organizacién: Funcion basica de la gestion
gerencial, que consiste en realizar la division y distribucion de funciones y competencias
asignadas, con miras a lograr los fines y objetivos institucionales y del Estado...
documentar y aplicar los métodos, metodologias, procesos y procedimientos y validarlos
constantemente con el propdsito de realizar los ajustes y actualizaciones necesarios de tal
manera gque sean el soporte orientador fundamental, no solo para el cumplimiento de sus
funciones asignadas, sino para el cumplimiento de las metas y objetivos establecidos tanto
en el plan indicativo como en los planes de accion”.

Decreto 1537 2001 “Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 87 de 1993 en
cuanto a elementos técnicos y administrativos que fortalezcan el Sistema de Control
Interno de las entidades y organismos del Estado”. El articulo traza lineamientos
referentes a los Manuales de Procedimientos “Como instrumento que garantice el
cumplimiento del control Interno en las organizaciones publicas, estas elaboraran,
adoptard n y aplicaran manuales a través de los cuales se documentaran y formalizaran
los procedimientos a partir de la identificacion los procesos institucionales”

Decreto 1011 del 3 de abril de 2006, establece el Sistema Obligatorio de Garantia de
Calidad de la Atencion en Salud de Salud del Sistema General de Seguridad Social en
Salud, que define las normas, requisitos, mecanismos y procesos desarrollados en el
sector salud para generar, mantener y mejorar la calidad de los servicios de salud en el
pais.

Decreto 4295 de 2007. Fijar como Norma Técnica de Calidad para las instituciones
prestadoras del servicio de salud y las empresas administradoras de planes de beneficios,
la adoptada por el Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad de la Atencion de Salud y
definida a través del Decreto 1011 de 2006 y las normas técnicas que lo desarrollan o las
que lo modifiquen.
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6. MARCO CONCEPTUAL Y TEORICO
4.1 DEFINICION MAPA DE PROCESOS

El mapa de procesos, se define como la representacion grafica de los procesos y la
operacion de la institucion. El objetivo del mapa es conocer de forma muy detallada y
profunda el funcionamiento de los procesos y actividades en los que la empresa esta
involucrada. Se diferencian diferenciar cuatro grandes grupos de procesos de la
organizacion: estratégicos, operativos o misionales y los de apoyo y los de medicion,
analisis y mejoral.

En el mapa se podré visualizar la secuencia de interaccion entre los macroprocesos,
procesos Yy subprocesos, también la vinculacion entre cada uno con respecto a los
lineamientos de la Institucion?.

MACROPROCESQOS

Los Macroprocesos agrupan a los procesos que comparten un objetivo comdn, los
macroprocesos de la institucion estan definidos asi:

Macro procesos gerenciales o estratégicos: Incluyen procesos relativos al
establecimiento de politicas y estrategias, fijacion de objetivos, provision de
comunicacion, aseguramiento de la disponibilidad de recursos necesarios y revisiones por
la direccion. Ejemplo tipo: proceso de planeacion®

Macro procesos misionales: corresponden al conjunto de actividades que debe realizar
una institucion para cumplir con las funciones que le fija la Constitucion y/o la Ley, de
acuerdo con su nivel y naturaleza juridica. Ejemplo tipo, en este caso para el Hospital:
Atencion de Urgencias?

Macro procesos de apoyo: Incluyen todos aquellos procesos para la provision de los
recursos que son necesarios en los procesos estratégicos, misionales y/o medicion,
analisis y mejora. Ejemplo tipo: proceso de plan de compras

1 https://www.captio.net/blog/identificar-y-elaborar-el-mapa-de-procesos-de-la-empresa

2https://www.mopc.gov.py/mopcweb/application/files/7915/4030/2772/GUIA_PRACTICA GESTION POR PR

OCESOS.pdf
3 https://aprendiendocalidadyadr.com/mapeo-de-procesos-iso-90012015/

4 http://www.mecip.gov.py/mecip/?q=quial5
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7. GESTION POR PROCESOS

Una mejor gestion serd el resultado del analisis permanente de los procesos y
procedimientos de una organizacion. “Desde el punto de vista macro, los procesos se
constituyen en el factor clave para manejar o dirigir una organizacion. Un proceso puede
subdividirse en subprocesos que lo soportan y coadyuvan, en los que se da una relacion
I6gica con las fases o etapas que contribuyen al objetivo del proceso y de los

procedimientos que soportan el cumplimiento de las fases o etapas™.

“En las entidades, las dependencias tienen nombres muy definidos pero los procesos no.
Es asi como los procesos aparecen fragmentados, muchas veces invisibles por la
estructura organizacional; se les asignan responsabilidades a directivos y se rinden
cuentas de un area o dependencia en particular, pero no se asigna la responsabilidad por
el trabajo completo, esto es, por el proceso.”

Un proceso se define como una serie de fases o etapas secuenciales e interdependientes,
orientadas a la consecucion de un resultado, en el que se agrega valor a un insumo y se
contribuye a la satisfaccion de una necesidad.®

El modelo de operacion por procesos armoniza la mision de la entidad con la vision de la
administracion. Es claro que la misién emana de la constitucion y la ley, pero la vision la
impone quien administra a través de la fijacion de unas politicas que tiende a materializar
a través de la fijacidén de objetivos, pero éstos solamente son alcanzables en la medida
que la organizacién, alinee sus esfuerzos hacia la combinacion adecuada de las funciones
en un esquema sistémico de procesos. En efecto se ha concretado el concepto cuando se
dice que “Un Modelo de Operacion se establece a partir de la identificacion de los
procesos Yy sus interacciones, y dependiendo de la complejidad de las organizaciones, es
posible agrupar procesos afines en macro procesos. Asi mismo, dependiendo del tamafio
y complejidad de los procesos de la entidad, éstos podran desagregarse a nivel de
actividades y tareas.”

Gestionar un proceso tiene como punto de partida, la caracterizacién del mismo, la cual
consiste en la determinacion de sus rasgos distintivos; esto es, cuando se identifican sus
interrelaciones frente a los demas procesos de la entidad determinando sus proveedores
(procesos internos o instancias externas) que entregan insumos y clientes que reciben un
producto o servicio. La caracterizacion de los procesos es entonces, el esquema que
permite ver en contexto de manera integral y secuencial aplicando el ciclo PHVA, la
esencia del proceso frente al aporte que hace al logro de los objetivos institucionales.®

5 https://bdigital.uniquindio.edu.co/handle/001/524

6 https://www.medwave.cl/link.cgi/Medwave/Series/GES03-A/5032?ver=sindiseno

7 http://web?2.uniquindio.edu.co/dep/plandes/documentos/sig/capacitaciones/control _doc.pdf

8 http://www.idesan.gov.co/wp-content/uploads/2018/08/60.027.05-009-CONTROL-ESTRATEGICO-MODELO-
DE-GESTION-POR-PROCESOS.pdf
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Todo proceso tiene razon de ser en la medida que les agregue valor a los ojos de quien
demanda el bien o servicio que éste genera. Es decir, que existe una expectativa de parte
del demandante que el proceso cumpla el objetivo para el cual fue creado. Si un proceso
no tiene usuarios, consumidores, ni clientes que utilicen las salidas que éste entrega, es
un proceso que no agrega valor ni es necesario. Por tanto, sus actividades y resultados
son muy costosos para cualquier tipo de organizacion.

“Los procesos en la organizacion se identifican con base en la norma que la constituye y
en las normas que le definen sus funciones y competencias. Toda organizacién para
cumplir su objeto social debe entregar productos o servicios a la ciudadania, y para
hacerlo necesita desarrollar al interior de la misma una serie de procesos que agreguen
valor a unas entradas o insumos.”®

Los procesos, en ocasiones, requieren apoyo de otra serie de procesos menores que se
denominan subprocesos. Mediante la suma de éstos el producto final es viable, por lo que
resulta de gran importancia identificar tanto el proceso mayor como los subprocesos que
lo acomparian.

Algunos de los aspectos que identifican los procesos son:

e Generalmente incluyen fases o etapas que se realizan en forma transversal al
interior de la organizacion. Esto implica que en la ejecucion del proceso participan
diferentes areas.

e Cada proceso tiene una salida Unica que lleva consigo un objetivo propuesto para
gue tenga una razon de ser.

e Existe dos equipos: el de calidad y el equipo de implementacion MECI
responsable ante la entidad por el desarrollo unificado de cada proceso.

e Tienen como minimo un area clave, entendida como aquella sin la cual el proceso
no es posible ejecutarlo.

e Tienen inicio que pueden ser la terminacion de otros.

Un procedimiento permite precisar la forma de hacer algo; “se constituye en un estdndar
de control que establece los métodos o formas mas eficientes y eficaces de operativizar
las actividades de los procesos, permitiendo describir y comprender las relaciones entre
areas y flujos de informacién que se suceden en el proceso y la coordinacion de las
actividades. Los procedimientos establecidos a partir de las actividades definidas para
cada proceso, regulan la forma de operacién de los servidores de la entidad y permiten
entender la dinamica requerida para el logro de los objetivos y la obtencion efectiva de
los productos o servicios™

Para visualizar en forma gréafica la secuencia de actividades que conforman un
procedimiento se elaboran los diagramas de flujo, los cuales permiten identificar las
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actividades y areas que participan en su ejecucion, amplia la capacidad de analisis y
comprension sobre el proceso, valida el flujo de informacion y la coordinacion de
acciones entre servidores para garantizar la dinamica organizacional esperada, y es un
medio &gil para detectar dificultades de operacion y establecer posibles soluciones en
forma proactiva

8. MAPA DE PROCESOS

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO HOSPITAL LA MISERICORDIA
MVMIAFPA DE PROCESOS

USUARIO - CLIENTE
NECESIDADES - EXPECTATIVAS

PROCESOS DE DIRECCION

PLANEACION EVALUACION,
conmrfcbn T
<~ MEJORA
PROCESOS MISIONALES
ATENCION ATENCION
AMBULATORIA HOSPITALARIA
APOYO EN SALUD
PROCESOS DE APOYO
GESTION GESTION DE
GESTION
DELA DESARROLLO
ADMINISTRATIVA INFORMACION TECNOLOGICO

Estructura General

SATISFACCION - BENEFICIO
USUARIO - CLIENTE

El mapa de procesos evidencia la clasificacion de los procesos en estratégicos, misionales,
de apoyo y de evaluacion y mejora. Esta organizacién responde a los lineamientos del
Sistema Obligatorio de Garantia de la Calidad en Salud, lo cual favorece la comprension de
la interaccion entre procesos y la orientacion hacia el usuario.
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Procesos Estratégicos

Se identifican los procesos de direccionamiento estratégico, planeacion institucional y
gestion de la calidad. Estos procesos proporcionan el marco de accion para el cumplimiento
de la mision institucional y garantizan la sostenibilidad de los objetivos organizacionales.

Procesos Misionales

Los procesos misionales reflejan la razon de ser de la institucion, centrados en la atencion
integral en salud, con énfasis en promocion, prevencion, diagnostico, tratamiento y
rehabilitacion. Su adecuada representacion en el mapa asegura que los servicios habilitados
cuenten con soporte normativo y técnico.

Procesos de Apoyo

Incluyen gestion del talento humano, recursos financieros, infraestructura, tecnologia y
logistica. Estos procesos se constituyen en el soporte indispensable para garantizar la
eficiencia y continuidad de los procesos misionales.

9. GRUPOS DE INTERES E IDENTIFICACION DE NECESIDADES

Con el fin de establecer relaciones mutuamente beneficiosas, donde confluyen los
conceptos de inclusion, interés general, respeto y participacion social, ha identificado de
manera general los siguientes:

Colaboradores y su familia: Dentro del modelo de operacion se cuenta con
personas con vinculacion directa (planta).

Usuarios y sus familias: El usuario es la razon de ser de la ESE. Son todos
aquellos a quienes estan dirigidos la prestacion de servicios en salud, lo cual
involucra de manera activa a su familia o cuidador.

Comunidad: Comunidad en general, incluyendo los mecanismos de participacion
social como COPACO, Juntas de Accion Comunal, Asociacion de Usuarios, cuyas
expectativas pueden ser intervenidas dentro de los intereses de la ESE, para
beneficio de ambas partes.

Proveedores: Personas juridicas o naturales que venden, suministran o abastecen
productos o servicios necesarios para los procesos de la ESE.

Junta Directiva: Ente rector de la ESE. La cual esta conformada por el alcalde
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del municipio, secretario de salud municipal, ElI gerente de la ESE, un
representante de los profesionales asistenciales de la institucion, un representante
de los profesionales administrativos y un representante de la asociacion de
usuarios.

Secretaria Local de Salud: Entidad de gobierno encargada de dirigir y conducir
la salud en el territorio Municipal.

Entes de Vigilancia y Control: Entidades como Superintendencia Nacional de
Salud, Veeduria, Contraloria General y Distrital, Personeria, Procuraduria, entre
otros.
Entidades de otros sectores: Como Secretarias municipales y departamentales,
entes de control, Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, Bomberos, entre
otros.

A partir de estos grupos de interés se establecieron las entradas del mapa de procesos
entendidas como necesidades 0 expectativas, las cuales se relacionan a continuacion:

Necesidades en salud de usuarios, su familia y la comunidad

Necesidades y expectativas de desempefio, corresponsabilidad y articulacion con
el Gobierno Nacional, Distrital, y demas partes interesadas

Necesidades de Talento Humano competente y comprometido
Necesidades de desarrollo y aprendizaje organizacional

Necesidades de gestion y desempefio social, ambiental y econémico

10. IDENTIFICACION Y CARACTERIZACION PROCESOS Y PROCEDIMIENTO
CARACTERIZACION PROCESOS

La caracterizacion de procesos, es una herramienta usada para describir como funciona
un proceso sus componentes son:

o Actividades: Es el conjunto de elementos secuenciales que conforman un proceso.

o Entradas: Una o mas actividades puedes requerir un elemento para dar inicio a
una actividad o proceso. Este proceso pasa a través de una transformacion para
convertirse en una salida.
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o Salidas: Son los elementos transformados resultantes de un proceso. A menudo
puede considerarse que la salida de proceso corresponde la entrada del siguiente.

o Clientes: Es quien recibe el elemento resultante del proceso.

» Recursos: Son los elementos con los cuales se llevan a cabo las actividades del
proceso. No se transforman, pero son necesarios en el proceso.

« Proveedores: Suministran elementos necesarios para efectuar el proceso.

o Lider: Es el encargado responsable del proceso.

o Objetivo: Es el objetivo a lograr mediante la realizacion del proceso. Se compone
de un verbo en infinitivo mas la salida principal mas los atributos.

e Alcance: Donde inicia y hasta donde va el proceso.

o Documentos: Informacion con medio de soporte relacionada al proceso.

o Parametros de control: Control de los atributos para la salida de lo que se va a

entregar.

Todos los procesos de la entidad deberan tener una caracterizacion.

IENTIFICACION DE PROCESOS, SUBPROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

Macroproceso

Proceso

Subproceso

Procedimiento

Direccionamiento

Gestion estratégica

Planeacion estratégica

Control gerencial

Control juridico

Gestion de control interno y
calidad

Contratacion

Asistencial

Ambulatorio

Consulta externa

Atencién de usuarios con
diversidad étnica, cultural o
religiosa.

Atencidn de usuarios con
proteccidn constitucional,
preferencial, con VIH
cancer.

atencion y seguimiento de
usuarios con enfermedades
cronicas.

Atencién en consulta de
medicina general

Atencién en consulta de
nutricion y dietética

Atencién en consulta de
psicologia

Salud oral

Atencion en salud oral
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Macroproceso

Proceso

Subproceso

Procedimiento

Atencion urgencia de salud
oral

Atencidn en rayos x de
salud oral

Estabilidad de la imagen
radiogréfica en salud oral

Promocion y
mantenimiento

Atencidn en programas

Vacunaciéon

Pedido de bioldgicos e
insumos

Recepcion de biologicos e
insumos

Administracion de
bioldgicos

Transporte de biologicos

Almacenamiento y
conservacioén de bioldgicos

Alistamiento de los
bioldgicos para uso diario,
asi como la conservacion
de la cadena de frio
extramural

Notificacion de
interrupcion de la cadena
de frio

Seguimiento a pai y
cohortes

Urgencias

Referencia y traslado
asistencial bésico.

Atencion a victimas de
violencia sexual.

Atencion a victimas de
violencia intrafamiliar

Atencion del usuario en el
servicio de urgencias.

Atencion en medicina
legal.

Entrega y recibo de turno.

Ronda médica para
urgencias, hospitalizacion y
obstetricia
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Macroproceso

Proceso

Subproceso

Procedimiento

Realizacion de
interconsulta

Hospitalario

Hospitalizacion

Atencién al usuario en el
servicio de hospitalizacion

Control de visitas

Partos

Atencion del parto y el
recién nacido

Apoyo hospitalario

Laboratorio
clinico

Entrega de resultados.

Procesamiento de muestras.

Control calidad muestra.

Tomay recepcién de
muestras.

Servicio
farmacéutico

Realizacion de inventario

Seleccion

Adquisicion.

Transporte.

Recepcion.

Almacenamiento.

Conservacion y cadena
frio.

Control de fechas de
vencimiento

Distribucién

Dispensacion.

Manejo de medicamentos
de control

Devolucion.

Promocién y uso racional.

Admisiones

Admision del usuario

Apoyo

Gestion del talento
humano

Planeacion del talento
humano

Gerencia del talento
humano

Gestion
tecnologica 'y
sistemas de
informacion

Gestioén
documental

gerencia de la informacion

Administracion de la
historia clinica

Gestion
tecnoldgica e
informatica

Gestion tecnologica de equipos
biomédicos
Mantenimiento de sistemas

de informacidn activos
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Macroproceso Proceso Subproceso Procedimiento
Gestion y actualizacion
tecnoldgica
Respaldo de la informacién
Elaboracion del plan anual
Comunicaciones de comunicaciones
imagen corporativa
Gestidn de encuestas de
satisfaccion.
Sistema de Participacion social en
informacion y salud.
atencion al Referencia electiva de
usuario usuarios.
Gestion de las expresiones
de los usuarios
Cartera
Gestion contable
causacion.
Gestion Conciliacién del sistema
financieray contable.
contable Presupuesto
Tesoreria:
gestion de pagos.
Gestion de recaudos.
Gestion de .
Gestion de compras
compras
» Anulacion de ordenes de
.G(?StIOI‘] . Servicios.
adm_|n|str_at|va y Gestmn_@e Facturacion corporativa.
financiera facturacion

Facturacioén de servicios

Gestion de glosas.

Gestion de
activos fijos

Aseguramiento de bienes

Baja de bienes

Remate de activos fijos

Gestidn por hurto o perdida
de equipos

Salida de equipos

Toma fisica de inventarios
de activos fijos

Traslado de bienes entre
dependencias
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Macroproceso Proceso Subproceso Procedimiento

Depreciacion de equipos

Mantenimiento Mantenimiento preventivo y

Ambiente fisico correctivo
Vigilancia 'y Aseo de las dependencias
aseo Vigilancia

11. SOCIALIZACION Y DIVULGACION

Toda persona que se vincule a la institucion conocerd plenamente los procesos y
procedimiento contenidos en el presente Manual.

Paraello, la ESE adoptara todas las medidas necesarias para lograr la mas amplia difusion
y divulgacion a través de los procedimientos de Induccidn, Capacitacién y Entrenamiento
en puestos de Trabajo.

A su vez los lideres de proceso, tendran la responsabilidad de difundir, divulgar y
capacitar a su equipo de trabajo sobre la informacidn relacionada, incluyendo politicas,
objetivos, planes, metas, indicadores, estrategias, procesos, procedimientos, manuales,
guias y protocolos.

Hace parte de este manual los procedimientos institucionales que se encuentran en
archivos separados por su extension y forma de rapida consulta, asi como las
caracterizaciones de los procesos.
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