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PROCESO: GESTION EN SALUD

1. Obijetivo:

Realizar acciones de inspeccion y vigilancia mediante auditorias no programadas, busquedas activas y Planes de
contingencia, para verificar las caracteristicas de la prestacion de los servicios desalud, frente a situaciones de
vulneracién a los usuarios, que permitan el restablecimiento inmediato de los derechos en salud, contribuyendo al
mejoramiento continuo en los servicios salud.

2. Alcance:

El procedimiento inicia con la programacién de las disponibilidades de los auditores y finaliza con el traslado por
competencia a entidad correspondiente en caso de hallazgos no subsanados en el seguimiento de los planes de mejoramiento
establecidos.
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4. Definiciones:

e ACCESIBILIDAD: Es la posibilidad que tiene el usuario de utilizar los servicios de salud que le garantiza el Sistema
General de Seguridad Social en Salud. (Colombia, 2016)

‘Laversion vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma institucional establecida para
el Sistema Integrado de Gestion; la copia o impresidn de este documento sera considerada como documento NO CONTROLADO’
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e AUDITORIA PARA EL MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD DE LA ATENCION DE SALUD: Es el mecanismo
sistemético y continuo de evaluacion y mejoramiento de la calidad observada respecto de la calidad esperada de la
atencion de salud que reciben los usuarios. (Colombia, 2016)

e ATENCION DE SALUD: Se define como el conjunto de servicios que se prestan al usuario en el marco de los
procesos propios del aseguramiento, asi como de las actividades, procedimientos e intervenciones asistenciales en
las fases de promocion y prevencion, diagndstico, tratamiento y rehabilitacion que se prestan a toda la poblacion.
(Colombia, 2016)

o AUDITORIA NO PROGRAMADA EN SALUD: Se refiere a aquellas visitas de inspeccion y vigilancia que surgen
debido a la presencia de no conformidades en el sistema de salud y a las visitas y/o auditorias que se realicen en el
marco de la busqueda activa de prestadores de servicios de salud en el municipio. Para efectos del presente
procedimiento se entienden como auditorias no programadas: visitas a prestadores como resultado de PQRS no
resueltas, blusquedas activas, operativos de inspeccion y vigilancia, asi como seguimientos a Planes de contingencia
de eventos de interés en salud publica y seguimiento a planes de mejora derivados de estas visitas no programadas.

e BUSQUEDA ACTIVA: Las Direcciones Municipales de Salud deben realizar de manera permanente una
bldsqueda activa de los Prestadores de Servicios de Salud que operan en sus respectivas jurisdicciones,
con el proposito de informar a las Entidades Departamentales y ellas verificardn que la informacion
contenida en el Registro Especial de Prestadores de Servicios de Salud responda a la realidad de su
inscripcion, garantizando asi el cumplimiento permanente de las condiciones de habilitacion».

e CALIDAD DE LA ATENCION DE SALUD: Se entiende como la provision de servicios de salud a los usuarios
individuales y colectivos de manera accesible y equitativa, a través de un nivel profesional 6ptimo, teniendo en cuenta
el balance entre beneficios, riesgos y costos, con el propdsito de lograr la adhesion y satisfaccion de dichos usuarios.
(Colombia, 2016)

e COMPONENTES DEL SOGCS: El Sistema Unico de Habilitacién, Auditoria para el Mejoramiento de la Calidad de
la Atencion de Salud, Sistema Unico de Acreditacion, Sistema de Informacion para la Calidad. (Colombia, 2016)

‘Laversion vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma institucional establecida para
el Sistema Integrado de Gestion; la copia o impresidn de este documento sera considerada como documento NO CONTROLADO’
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e CONTINUIDAD: Es el grado en el cual los usuarios reciben las intervenciones requeridas, mediante una secuencia
l6gica y racional de actividades, basada en el conocimiento cientifico. (Colombia, 2016)

e CONTROL: Consiste en la atribucion para ordenar correctivos tendientes a la SUPERACION de la situacion critica
irregular y sancionar las actuaciones que aparten del ordenamiento legal bien sea por accién o por omision.
(Colombia, 2016)

e INSPECCION: Es el conjunto de actividades y acciones encaminadas al seguimiento, monitoreo y evaluacion del
SGSSS. (Colombia, 2016)

e OPORTUNIDAD: Es la posibilidad que tiene el usuario de obtener los servicios que requiere, sin que se presenten
retrasos que pongan en riesgo su vida o su salud. Esta caracteristica se relaciona con la organizacién de la oferta
de servicios en relacién con la demanda y con el nivel de coordinacion institucional para gestionar el acceso a los
servicios. (Colombia, 2016)

e PERTINENCIA: Es el grado en el cual los usuarios obtienen los servicios que requieren, con la mejor utilizacién de
los recursos de acuerdo con la evidencia cientifica y sus efectos secundarios son menores que los beneficios
potenciales. (Colombia, 2016)

e PLAN DE MEJORAMIENTO: Se define las actividades a realizar para bloquear las no conformidades, se establecen
fechas de seguimiento y verificacion por parte del coordinador del centro y la posible fecha de verificacion del autor.

e PRESTADORES DE SERVICIOS DE SALUD: Se consideran como tales, las Instituciones Prestadoras de Servicios
de Salud, los Profesionales Independientes de Salud y los Servicios de Transporte Especial de Pacientes. (Colombia,
2016)

e PROFESIONAL INDEPENDIENTE: Es toda persona natural egresada de un programa de educacion superior de
ciencias de la salud de conformidad con la Ley 30 de 1992 o las normas que la modifiquen, adicionen o sustituyan,
con facultades para actuar de manera autbnoma en la prestacion del servicio de salud para lo cual podra contar con
personal de apoyo de los niveles de formacion técnico y/o auxiliar. (Colombia, 2016)

‘Laversion vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma institucional establecida para
el Sistema Integrado de Gestion; la copia o impresidn de este documento sera considerada como documento NO CONTROLADO’
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e SEGURIDAD: Es el conjunto de elementos estructurales, procesos, instrumentos y metodologias basadas en
evidencias cientificamente probadas que propenden por minimizar el riesgo de sufrir un evento adverso en el proceso
de atencion de salud o de mitigar sus consecuencias. (Colombia, 2016)

e SISTEMA OBLIGATORIO DE GARANTIA DE CALIDAD DE ATENCION EN SALUD DEL SISTEMA GENERAL DE

SEGURIDAD SOCIAL EN SALUD, SOGCS:
Es el conjunto de instituciones, normas, requisitos, mecanismos y procesos deliberados y sistematicos que
desarrolla el sector salud para generar, mantener y mejorar la calidad de los servicios de salud en el pais. (Colombia,

2016)

e VIGILANCIA: Consiste en la atribucién de advertir, prevenir, orientar, asistir y propender porque las entidades
encargadas de la prestacién del servicio de salud cumplan con las normas que regulan el SGSSS para el desarrollo

de este. (Colombia, 2016)

5. Base legal:

Ver Nomograma, codigo NOR-SIG-01.

6. Condiciones generales:

Dentro de las funciones establecidas para la Direccidon de Prestacién de Servicios y Calidad, se encuentran realizar inspeccion y
vigilancia a los prestadores de servicios de salud, funciones contenidas en el marco legal anteriormente mencionado. En el presente
procedimiento se incluyen las actividades o tareas especificas de auditoria no programada, asignadas al Director de Prestacion de
Servicios y Calidad, personal universitario, personal auditor y demés personal operativo que hacen parte del equipo de la direccion en
el marco de su competencia, con el proposito de comprometer sus esfuerzos para que las acciones de inspeccion y vigilancia se

realicen de acuerdo a lo establecido en la normatividad vigente propendiendo por garantizar el mejoramiento de la calidad en la
prestacion de los servicios de salud.

‘Laversion vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma institucional establecida para
el Sistema Integrado de Gestion; la copia o impresidn de este documento sera considerada como documento NO CONTROLADO’
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7. Actividades

Descripcién del
Procedimiento
No. Descripcion de la actividad Responsable Evidencia
Realizar la programacion de los auditores a través de cuadro de turnos, para dar
respuesta a las auditorias no programadas requeridas durante el tiempo de la
disponibilidad de cada auditor. Profesional Cronograma de
Universitario turno para
1. Director Prestacion Auditorias No
Verificar que el cronograma cumpla con la totalidad de la programacién dczlﬁjzrglmosy programadas
requerida.
Comunicacion del cronograma a los auditores que se encuentren en
disponibilidad acorde a la programacion. ; L.
P prog Profesional Correo electronico
Universitario con notificacion y PISAMI
Verificar PQRS radicadas en la Secretaria de Salud Municipal, asi como la
programacion de operativos o visitas de inspeccion y vigilancia a las IPS para validar
la informacion contenida en el Registro Especial de Prestadores — REPS y verificacion Director de
de planes de contingencia acorde a los eventos en salud publica presentados. Pr_e_stauon d_e Correo electrénicoy
2 Servicios y Calidad PISAMI
Asignar la auditoria no programada al auditor responsable en el PISAMI y/o correo
electronico Técnico
. . Operativo
Requiere ajustes:
Sl: Regresar a la actividad No. 1
NO: Continua Actividad No. 3

‘Laversion vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma institucional establecida para
el Sistema Integrado de Gestion; la copia o impresidn de este documento sera considerada como documento NO CONTROLADO’
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3. | Notificar la auditoria no programada al auditor en disponibilidad mediante correo
electronico y/o revision del PISAMI.

Verificar el estado de:
la PQRS en el PISAMI
operativos de inspeccion y vigilancia programados a través de correo electronico.

seguimiento a Planes de contingencia de eventos en salud publica a través de
correo electronico

Requiere ajustes:
Sl: Regresar a la actividad No. 1

NO: Continua Actividad No.4

Director de Prestacién
de Servicios y Calidad

Técnico
operativo
Director de Prestacion de
Servicios y Calidad,
Profesional
Universitario
Director de Prestacion de

Servicios y Calidad,

Profesional
Universitario

Correo electrénico

PISAMI

Correo electrénico

Correo electrénico

En caso que la auditoria no programada se realice como respuesta a una PQR
radicada por un usuario, se requiere ampliar la version de los hechos notificados por

Requiere ajustes

Sl: Regresar a la actividad No. 3

el quejoso, por tal razén en la misma fecha de asignada la PQR se debe establecer Técnico Registro Llamada.
comunicacion con el usuario. operativo
Diligenciar formato de queja de manera completa Auditor Asignado Formato de queja

Requiere ajustes:
Sl: Regresar a la actividad No. 3
NO: Continua Actividad No.5

Realizar la presentacion del auditor ante el prestador de servicios de salud,

socializando la Resolucién Anual del equipo auditor e informando el tipo y objetivo de

la auditoria; se debe indagar sobre inhabilidades y explicar la metodologia e

instrumentos de trabajo a utilizar. Auditor Asignado Resolucion de

5. Verificar el REPS comisiéon  equipo auditor

‘Laversion vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma institucional establecida para
el Sistema Integrado de Gestion; la copia o impresidn de este documento sera considerada como documento NO CONTROLADO’
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NO: Continua Actividad No. 6

Elaborar el acta, donde se registran los hallazgos evidenciados de acuerdo a los
criterios evaluados, revisar que esté completamente diligenciada con los respectivos
soportes e informar al prestador que se procedera al cierre de la auditoria no
programada. Auditor Asignado Acta de auditoria no
6. ) programada.

# Verificar el instrumento de auditoria y la integridad del acervo probatorio.

Requiere ajustes

Sl: Regresar a la actividad No.5
NO: Continua Actividad No. 7

Socializar al representante legal o delegado del prestador los resultados obtenidos
en el proceso de auditoria no programada, los cuales quedan registrados en la
respectiva acta de la visita. Estos resultados podran estar enmarcados en las
siguientes categorias:

- Visita conforme

- Vulneracion de Derechos en la Prestacion de Servicios de Salud Acta de auditor
- Fallas en el Proceso de Atencion y Prestacion de los Servicios de Salud . . Cta de auditoria no
- Derivacion de Planes de Mejora Auditor Asignado programada.

- Traslado por competencia a Secretaria de Salud Departamental del Tolima
- Traslado por competencia a Superintendencia de salud

Al finalizar ambas partes deben firmar y visar el acta; a cada prestador se debe
entregar copia de la misma.

Verificar el diligenciamiento correcto del acta y la firma de las partes
involucradas.

Requiere ajustes
Sl: Regresar a la actividad No. 6
NO: Continua Actividad No. 8

Elaborar el oficio de respuesta al quejoso, en el cual se debe indicar la gestion
realizada a su PQR y si este derivé plan de mejoramiento o traslado por competencia.
Si la auditoria no programada se derivo de un requerimiento de una entidad de control,
se debe realizar la respuesta incluyendo las metodologias utilizadas y los hallazgos
encontrados, asi como las actuaciones realizadas. En los casos en los que sea
necesario se adjunta las evidencias o acervo probatorio. La respuesta se dara en el

‘Laversion vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma institucional establecida para
el Sistema Integrado de Gestion; la copia o impresidn de este documento sera considerada como documento NO CONTROLADO’
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tiempo determinado por la normatividad vigente.

8. El acta de visita debe ser entregado a la Direccion de Prestacion de Servicios y Auditor asignado

Oficio de Respuesta
Calidad, exmedio fisico junto con las evidencias.

Verificar que el oficio de respuesta PQRS y sus evidencias sean enviadas al
correo electrénico de la Direccién de Prestacion de Servicios y Calidad.

Requiere ajustes
Sl: Regresar a la actividad No.7

NO: Continua Actividad No. 9

Si como resultado de la visita de auditoria no programada se generaron acciones de
mejora por parte del Prestador, se debera hacer seguimiento al plan de mejoramiento
establecido, segun los hallazgos y al riesgo en la prestacion del servicio.

Cuando en el seguimiento el prestador incurra en el mismo hallazgo o NO
cumplimiento de las acciones propuestas en el plan de mejoramiento, la

IMpT : ul¢ : ; Auditor asignado Acta de
Direccion de Prestacion de Servicios y Calidad realizard traslado por g Auditoria no
9. competencia a la entidad correspondiente. programada

¥ Oficio remisorio con la notificacion al prestador y a la entidad competente.

Requiere ajustes

Sl: Regresar a la actividad No. 8
NO: Continua Actividad No. 10

10. Fin

8. Flujograma:

N/A

‘Laversion vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma institucional establecida para
el Sistema Integrado de Gestion; la copia o impresidn de este documento sera considerada como documento NO CONTROLADO’
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9.Control de cambios
VERSION VIGENTE DESDE DESCRIPCION DEL CAMBIO

01 26/04/2021 Primera version SIGAMI
Se realizaron los ajustes de acuerdo al instructivo “elaboracion de documentos del

02 05/05/2022 SIGAMI” emitido por la secretaria de planeacion.
Se realiza integracion de actividades no programadas que generan visitas de

03 10/10/2023 inspeccion y vigilancia.

10. Ruta de aprobacion

‘Laversion vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma institucional establecida para

Elaboré

Reviso6 Aprobd

Profesional Universitario

Director(a) Prestacion
de servicios y calidad Secretario (a) Despacho

el Sistema Integrado de Gestion; la copia o impresidn de este documento sera considerada como documento NO CONTROLADO’




