ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

Subred Integrada de Servicios
de Salud Sur ES.E

SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SURE.S. E

SALUD

INFORME DE AUDITORIA CONTROL

CIN-FT-02 V3

Fecha:

Enero —marzo 2024.

Proceso Auditado:

Gestion de Servicios Ambulatorios.

Responsable del Proceso:

Dra. Gloria Maritza Pinilla Pinilla.

Andrés Felipe Cepeda Salazar— Auditor Especializado - Contratista

Auditores: Control Interno.
Astrid Marcela Méndez Chaparro- Jefe de Oficina de Control Interno.
Hacer un seguimiento y evaluacion objetiva e independiente al Proceso
de Gestibn de Servicios ambulatorios en lo correspondiente al

o agendamiento, asignacion, reprogramacién y cancelacion de citas a

Objetivo: . ; . )
través de la modalidad presencial o por telesalud para las unidades de
servicios seleccionadas por la Oficina de Control Interno que ofrecen
servicios de consulta externa.
Desde: Planeacion de la Programacion de agendamiento de Consulta
Externa para las Unidades de Servicios Seleccionadas por la Oficina de
Control Interno.

Alcance:

Hasta: Ejecucion del agendamiento de consulta externa para las
Unidades de Servicios Seleccionadas por la Oficina de Control Interno en
las Modalidades Presencial y Tele consulta.

Criterios de la Auditoria:

Norma Afo Descripcién Emitido Por
1993 Por Ia_cual se crea el sistema de Congres_o de
Ley 100 Seguridad Social general. Colombia
Por la cual se dictan
disposiciones sobre
racionalizacion de tramites vy
Ley 962 2005 procedimientos administrativos de | Congreso de

los organismos y entidades del | Colombia
estado y particulares que ejercen
funciones pudblicas o prestan
servicios publicos.

Ministerio de
Ley 1122 2007 | Modificacion SGSSS la proteccion
social.
Ley 1438 2011 | Reforma SGSSS Congreso de
Colombia

Por la cual se dictan normas
orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, Congreso de
investigacion y sancion de actos | Colombia.
de corrupcién y efectividad del
Control de la Gestién Publica
Por medio del cual se regula el
Ley Estatutaria 1751 | 2015 | derecho fundamental a la salud y
se regulan otras disposiciones.
Por medio del cual se regulan
algunos aspectos de las
relaciones entre los prestadores
de servicios de salud y las
entidades responsables del pago
de los servicios de la poblacién a

Ley 1474 2011

Congreso de
Colombia.

Ministerios de
la Proteccion
Social.

Decreto 4747 2007
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su cargo, y se dictan otras
dispociones.

EJECUCION

Para el desarrollo de esta evaluacion, se utilizaron diferentes técnicas de auditoria para la seleccion de muestras y
revision de atributos de la informacién. Tales técnicas hacen referencia a: entrevistas con funcionarios, analisis de
documentos, obtencion de evidencia, entre otras.

Como las pruebas de auditoria se desarrollaron con base en muestreos, ademas de sanear los casos especificos que se
citan en el informe adjunto a manera de ejemplos, es necesarios cerciorarse de que estos hechos no sean recurrentes
en otros escenarios u operaciones.

Se realiz6 prueba de recorrido lo cual implica la ejecucién independiente por parte del auditor cuyo objetivo es realizar la
verificacion de la eficiencia operativa de los controles establecidos por la entidad. El procedimiento de auditoria se
realizé6 mediante entrevista con la Andrés Rodriguez Referente de Agendamiento. De tal forma que se realizé la revision
aleatoria de un documento para cada procedimiento con el propésito de verificar todas las actividades especificadas por
el Procesos de Presupuesto cuyo objetivo es minimizar los riesgos asociados a cada accion.

Para efectos del presente informe se elaboraran como resultado de la auditoria observaciones y recomendaciones, las
cuales son definidas a continuacion:

e Observaciones: Hace referencia a desviaciones evidenciadas en las politicas, lineamientos, programas,
procesos, procedimientos, o normatividad aplicable y estas estaran sujetas a planes de mejoramiento.

e Recomendaciones: Hace referencia a la evaluacién independiente realizada por parte de la Oficina de Control
Interno, cuyas observaciones estan encaminadas al mejoramiento del proceso y requieren planes de mejora a
potestad de los evaluados.

e \Verificacion de los Lineamientos establecidos para el Agendamiento, Asignacion, Reprogramacion y Cancelacion
de Citas de Consulta Externa.

Para la validacion del procedimiento Agendamiento, Asignacion, Reprogramacion y Cancelacion de Citas de Consulta
Externa AMB-PR-03 Se realizo prueba de recorrido cuya evidencia se relaciona prueba abajo. El procedimiento consta
de 20 actividades las cuales estan orientadas a una mayor posibilidad de agendamiento por parte de los usuarios para
utilizar los servicios de salud y de esta manera garantizan el gozo de una salud establecida mediante el Sistema General
de Seguridad Social en Salud.

De acuerdo con la validacién observada para el procedimiento en mencion se suministr6 y observo la siguiente
evidencia:

¢ Definicion y actualizacion periddica de capacidad instalada de consultorios de consulta externa.
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it bl rii

A B € D F G H ] L
z
ITEM NOMBRE UNIDAD DE SERVICIOS DE SALUD FEBRERO |ENFER|PSICOLOGIA|NUTRICIGN |MED GENERAL|ESPECIALIDADES)
2
3 1 I ——— 10 g | o I'\JL'. 2 4
4 2 JJUNIDAD DE SERVICIOS DE SALUD DESTING 2 1 0 0 1 0
5 3 |UNIDAD DE SERVICIOS DE SALUD SAN BENITO 17 1 4 1 5 6
B 4 |JUNIDAD DE SERVICIOS DE SALUD EL TUMAL 30 0 1 1 3 25
7 5 |[[UNIDAD DE SERWICIOS DE SALUD NAZARETH 2 1 0 0 1 0
a8 & [lUNIDAD DE SERVICIOS DE SALUD SAN JUAN DE SUMAPAZ 2 1 1] 1] 1 1]
9 7 [JUNIDAD DE SERWICIOS DE SALUD CANDELARIA LA NUEVA 17 3 1 0 9 4
10 8 |[UNIDAD DE SERWICIOS DE SALUD USME 3 1 0 0 2 0
11 g9 |UNIDAD DE SERVICIOS DE SALUD LA REFORMA B 2 1] 1] 4 1]
‘IZI 10 ||UNIDAD DE SERVICIOS DE SALUD LA FLORA 3 1 0 0 2 0
13 | 11 [[UNIDAD DE SERVICIOS DE SALUD BETANIA 12 2 1 0 4 5
14 | 12 [JUNIDAD DE SERVICIOS DE SALUD DANUBIO AZUL 17 3 1 1 6 6
15 | 13 [[UNIDAD DE SERVICIOS DE SALUD MARICHUELA 19 4 0 0 14 1
16 | 14 [JUNIDAD DE SERVICIOS DE SALUD AMBULATORIA TUNJUELITO 1 0 1] 1] 0 1
17 | 15 [[UNIDAD DE SERVICIOS DE SALUD VISTA HERMOSA 11 3,5 0 0,5 5 2
18 | 16 [[UNIDAD DE SERVICIOS DE SALUD MOCHUELO 2 1 0 0 1 0
19 | 17 [JUNIDAD DE SERVICIOS DE SALUD PASQUILLA 2 1 1] 1] 1 0
20 | 1B [[UNIDAD DE SERVICIOS DE SALUD EL CARMEN - MATERNO INFANTIL 15,5 2 0 0,5 5 B
21 19 [UNIDAD DE SERVICIOS DE SALUD MANUELS BELTRAN | 20 3 1 1 ] 9
22 TOTAL 201 3.5 9 5.5 73 82
23 ¥isto Bueno 31 de enero 2024 [D.Ambulatorios]
= —
25
26
27
ENERO | FEBRERQ | Hojal ®
I I

Con el propdsito de realizar la planeacion del agendamiento mensual para las Consultas Externas desde el Proceso de
Ambulatorios, al iniciar cada mes se calcula la capacidad instalada de las unidades médicas que prestan dichos
servicios, para el caso de evaluacion se evidencia el célculo realizado para el mes de febrero y en el cual se observa: El
potencial de prestacion de servicios asciende a 201 consultorios los cuales se encuentras distribuidas por especialidad y
por unidad médica.

e Planeacion de Agendamiento por unidad y servicio

SUB RED INTEGRADA DE SERYICIOS DE SALUD SUR
[ | [reidayiim version 202013
| PROGRAMACION AGENDAS
UNIDAD DE ATENCION: CENTRO DE SALUD CANDELARIA
MES: FEERERD ARD: 2024
HORAS HORAS
Ha HOHERE MODALIDAD DE | CONTRAT [ o HORAS HORAS OTRAS 3 DE HORAS EH OTRAS ESTAMDAR DEL ]
EEREIL COMSULTORIO [ coLARORADOR CONTRATO anas = MES AGEMDA
L113
AHA HARIA a
205 GALINDEZ UTRERAS FLANTA 330 a 176,5 176,5 00 0,0% 3 330 1AL
550
Dias s fs|{ofc|m|me|s|v|s|o || |m m|ls|r|s|o|L|mn n|lsfr]|s | o | L(n(me| o TOTAL FOSESION 1H189/2023
HORARIO 12| 2| 4|5 |6 (78 |9 |1W0|M|12|12|14|15|16 (17| 18|19|20| 21|22|23(24(25(26|27|28|29 ULC 5 H
-7 1
T8 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 22
f-9 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 22
a-10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 22
f0-11 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 22
-1z 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 22
213 1 1
-1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 22 CONSULTA ASISTIDA HEDICIHA FAHILIAR
1-15 il IR 11111 ]os R 1] 2z FEHE
516 1] IR ERE IR E IR E NI ERE 21 b
#%-17 0
7-13 o EH SORTED BALOTA ¥ 3 TERCER FIH DE SEHAHA
P 0 DE CADA HES
I TeraLnaRAE
TOTAL |2 [0 HEEEIEEENK I ENENENENE HEEENEEIENK HEEENEIRENK e | 1765
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e Se observa el agendamiento de un profesional para la prestacion de servicios de Medicina General para el
periodo de febrero de 2024 en la USS de Candelaria. Los atributos observados en este documento son: No de
consultorio, Nombre del Colaborador, Modalidad de Contrato, Horas Contratadas al dia, Horas Contratadas al
Mes, Horas Agenda, Horas Otras Actividades, % de Horas en Otras Actividades, Estandar del Servicio, No de
Consultas Ofertadas en el Mes.

El documento Consolida el Total de Horas por mes y por dia.

e De acuerdo a lo establecido en el procedimiento “AMB-PR-03 V6 Asignacion reprogramacion y Cancelacion de
citas” en la Actividad No 3 Planeacién del Talento Humano de acuerdo a la programacion y modalidad de
atencion presencial y telesalud”. Se debe utilizar el formato “Programacion de Agenda AMB-CCE-FT-02, en la
evidencia suministrada por parte del referente de agendamiento no se observdé dicho documento. Ver
Recomendacion No 1

¢ Remitir Novedades de Agendamiento.

AGEMDAS FEBERERC 2024 - MEDMCOS % ESPECIALISTAS CENTRO DE SALUD CAMDELARLA LA MUEWA

VT T T T B
Validado OCI e it

Fing Sor 1oiicw up.

-

o L& MUEWA, FEBFESICH 2024 15012024 sl
" asakB

Buen dia lefe Masizza, Dianita,

Cordial saludo, En archivo adjunto envid las Agendas del Centro de Salued Candelaria la Nuewa, commespondientes del 1 al 29 de L
Febrern 2024 de los Médicos, enfermeras, Pediatris ¢ madico familiar. [
Ern las agerdas se ercueniran las obervacicnes especificas de ceds profesionsd, con relacidn a les horas progreamadas Vs las horas

enrtratadas, acorde a seliciudes de ditmirusiden di horas por selicitud de algunes.
Agradezco la Atencidn y Queds atemts 3 st oomantarkos.

Cardialmeente,

Validado OCI

Mediante correo electrénico remitido por la profesional de enlace del Centro de Salud Candelaria la Nueva, se observa
agenda del 1 al 29 de abril, la programacién para este mes incluye Médicos, enfermeras, Pediatria y Medico Familiar.

Con el propdsito de realizar la validacion del agendamiento de algin profesional relacionado en el punto nimero uno (1)
del presente documento en comparacién con la informacién cargada en el sistema Dinamica Gerencial, se solicit6 la
siguiente evidencia:
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e

WRATH  GAMEUTE. W

NENKAGEL N

UNIDAD DE ATENCION: CENTRO DE SALUD CANDEL ARIA E
MES: FEBRERDO F
E
|
MNo NOMEBRE MO DALTDNAT DE 1
FPERFIL CONSULTORIO COLABORADDR CONTREATO
_ AMABIARLA
MEDICINA
205 . FLANTA 550 .
EEIETL Validado OCI ol
DIAS J v s 4 v 5
T
HORARIO 1 2 3 4 5 & T a9 10
E-T
T-8 1 1 1 N 1 1 1 1
B T T f | 1 1 1
a0 3 q 1 r-| a 1 1
101 1| 1 [Ja ]
n-12 1 1 1 1 1 1 1 il
12-13
13-14 1 1 1 1 1 1 1
14-18 1 1 1 1 1 1 1
1515 1 1 1 1 1 1 1

Weon Corempr gind

En el agendamiento programado en el documento de Excel cuenta con fecha de lunes 5 de febrero con una

disponibilidad de una hora para atencion de asistencial por parte del Médico General.

En la consulta de turnos se evidencia el adecuado cargue del agendamiento del consultorio con las siguientes
condiciones: Fecha: lunes 2 de febrero de 2024, Hora Inicial 7:00 am, Hora Final 8:00 am, Especialidad Medicina

General.

Habilitar Agendas.

Citas médicas - Dindmica Gerencial .NET

Princpal

4% nido - T Médulos -

Ublidades - @ Estlos visusles - [5] Caleuladors =] BlocdeNotas (] Calendario| - |

) Deshacer [& | [ Cerrer
=
& Paciente
+C I
&[] Procesos
&[] Informes.
-] Utiidades

Digitumo
Tipo Documento: |Cédula de ciudadania

Teléfono: S

I Gitas asignadas
£ Especialidad/Actividad

Especialidad: | 002M

Actividad: | 328

‘ abril de 2024
Ww MA MWW

12 5
¢ O
D 19

22 23 24 25 26

2 30
Agenda | Citas de frecuencia
@y mico Horario
065.m
= odulos 0605
0610
(5 vsideces
0615

| identificacien: |3 v+

Movil; Correo electrénico:| 3

(@l Asignacién de citas

v|+] | MEDICINA GENERAL MIXTA

| | CONSULTA MEDICINA GENERAL PRESENCIAL

3 Citas enespera | &5

Board Princpal | Conslta de Historia Clnica Impresion de Soliatudes DashBoard Prinapal de citas medicas [T | Citas médicas [ | [EE I

Demanda insatisfecha

Duracién: | 002000 [C

B Actualizar | ~ |~

ODE SALUD EL CARMEN

Todos | Ninguno
Cédigo Nombre ~ Centro atencién Seleccionar

T O Bec e ICl

» 52062116 AVILA ARIAS DIANA MARCELA VAN CENTRO DE SALUD CANDELARIA LA... "
52850230 CASTARIO SUAREZ LEIDY JOHANNA VAN CENTRO DE SALUD CANDELARIA LA... O
1026598842 FUENTES AREVALO ANDREA VALENTINA VB HOSPITAL VISTA HERMOSA O
1014229336 GUERRERO JAIMES DANIEL ANTONIO VIN CENTRO DE SALUD MANUELA BELTRA.. r ©

Record10f8 ¥ W M

X W

AVILA ARIAS DIANA MARCELA
sabado, 13

% 19°C Parc. soleado

LICENCIADO A: [SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR E.S.E.] NIT [900958564-8]  Versicn: 2024 Upgrade: 01 Parche: 29.10.20 Plataforma: Any CPU

250p.m
9/04/2024

dx &= 0
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El pantallazo relacionado en la parte superior permite observar el agendamiento realizado en el sistema dindmica
gerencial, dicha labor es realizada por el Técnico de Agendamiento, la tarea consiste en habilitar las agendas que se
encuentren confirmadas y disponibles en cada una de las unidades de servicio. Para el caso requerido por parte de la
Oficina de Control Interno se Tendra en cuenta la cita asignada el dia 13 de abril de 2024 en el Centro de Salud la
Candelaria.

Una vez realizada la asignacion de un usuario en el sistema Dindmica Gerencial, Se observaran los siguientes atributos,
los cuales ademas cuentan con un desprendible el cual resume los datos basicos de la Consulta Externa.

SUBRED MNTEGIRADA DE SERWVICIOS DE
SALUD SR E SE

Sooosssss

=’ Informaceten del paciente CITAMEDICA
Fecha de Cita -

= 13 de abnl de 2024 1000

eraificacine | DOO000000 LUT ALBA MACIAS TAFUR Telésono:

Conmate: P340 - CAPITAL SALUD EPS
Pran: FES03414 - FE CAPTAL SALUD SUBSIDIADO PGP 2023

Area senicic: ~+

D020 - MECHCINA, GENERAL MIXTA | b

328 CONSULTA MEDICINA GENERAL PRESENCIAL

VI - CENTRO DE SALUD CANDELARLA LA NUEVA C. BOLIVAR

5862116 RAAS DUARLA, MARCELA,

MECICIMA GEMERAL - CAMDELARIA LA N

~| Seruicio 890201 ~ [+ | CONSULTA DE PRIMERA VEZ POR MED
10ZIGTERAN - MSUS ANDRES RODRIGUET BELTRAN

e En el pantallazo se del diligenciamiento y agendamiento en el sistema Dinamica Gerencial, se observan los
siguientes atributos: Especialidad: Medicina General, Actividad: Consulta Medicina General Presencial, Centro de
Atencion: Centro de Salud Candelaria la Nueva -C Bolivar, Fecha Cita: 13 de abril sdbado.

e El desprendible de la Cita Médica Indica que la fecha de asignacion de la Cita es el sabado 13 abril de 2024 a las
10 a.m., consecutivo: 11114572, Especialidad: Medicina General, Centro de Atencién: Centro de Salud
Candelaria la Nueva C. Bolivar, Estilo de Cita: Control, Asignacion: Telefénica, y Beneficiario: Paciente de 55
afios.

Cancelacién de Citas
e Identificar el servicio a cancelar

Digitume =
Tipo Documento:| Cédula de ciudadania <] identiticacien: | 52239513 ][] | MARIA DEL CARMEN MORALES MARIN e

Teléfono: Mévit 3203078474 Correo electrénico: | NOREPORTAGNOREPORTA COM

~|[+] | CANCELACION POR SOLICITUD DEL PACIENTE

o Estada Cum.. | Incu...
PACIENTE NO CUENTA CON DINERO PARA ASISTIR — —L—
does | @
L v ® | @
SAL. = Q
b Grabar B3 cerrar = Q@
9611040 PSIQUIATRIA 15408619 CALVO MARIC VICE... |JB - CENTRO PE SAL.. | Cumplida =R C)
5894845 PSIQUIATRIA 79751435 CARD MEDINA JOSE.. |18 - CENTRO PE SAL.. | Cumplida E | @
10112060 PSIGUIATRIA 19400619 CALVO MARIO VICE... | 1B - CENTRO DE SAL.. | Cumplida = | @
10201309 ENFERMERIA EN SA.. | 51802771 SOTQ RIARIO DIANA... | VB - HOSPITAL VIST. K
1215 10211370 ENFERMERIA EN SA.. | 51802771 SOTO RIARIO DIANA... | VB - HOSPITAL VIST. ® @
1100 10484451 | PSIQUIATRIA 19409619 CALVO MARIO VICE... | J& - CENTRO DE SAL.. e Q
0730 10514715 PSIQUIATRIA 19409619 CALVO MARIO VICE.. | JB - CENTRO DE SAL = | @
s03/2024 1220 10957353 MEDICINA GENERAL.. 52502775 MORA MEDINA DIA.. VAN - CENTRO DE S.. | Curmplica =HC)
= e
[

Arzrowzana 0940 11108556 MEDICINA GENERAL., 41793225 GUZMAN AREVALG... VB - HOSPITALVIST.. Asignads
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e En el pantallazo observado en la parte superior se observa cancelacion de cita asignada el dia 12 de abril de
2024, la especialidad asignada para esta Consulta corresponde a Medicina General y se encontraba asignada a
el Hospital de Vista Hermosa.

e La cancelacion se generd por solicitud del paciente y se presentd segin documentacion, ya que el paciente no
cuenta con dinero para asistir.

El procedimiento de Agendamiento Asignacion Reprogramacion y Cancelacion de Citas dentro sus actividades cuentan
con la siguiente actividad de Control: Medicién Adherencia al procedimiento, la cual establece “Esta medicién se realiza
periddicamente con los auxiliares administrativos de las areas de facturacién en las diferentes unidades de atencion, con
la aplicacion de AMB-MGE-FT-02 Lista de Chequeo Adherencia Agendamiento Asignacion, Reprogramacion y
Cancelacién de Citas”. A continuacion, se relaciona el indicador de medicién:

Nombre del Clase de 4 Frecuencia de Cargo y
: = F la del Indizad e
Indicador Indicador armuta gelindieador medicion Responsable
| Lider Facturacion |
Direccian de
Sociakzacidn e Personal socializado'tots [ —— Ambulatorios
procedimientos I del personal x 100 == Direccicnes
Asistenc
| Lider 53 ral |
Lider Facturacion
. Tireccion de
Medicion Personzl con adherencia 3 ;'ré'clﬂttl o
Adherzncia 3l Sficacis procedimiants ftotal de Trimestral ET', e
P dimiento personal x 100 reese
roce ’ AsistencEls

Lider Saksd
Fuente: Procedimiento AMB-PR-03 V6 Agendamiento Asignacion Reprogramacién y Cancelacion de Citas
Esta herramienta se implementé desde el dia 22 de noviembre de 2023 y se socializo mediante capacitacién de los

cambios efectuados al procedimiento AMB-PR-03 V6 Agendamiento Asignacion Reprogramacion y Cancelacion de
Citas, segun se relaciona a continuacion:

o

e T e e B o Y s S e Bt 2= naice come 3= repors wn caso St wuineracion © manaza de jos Serecros Je NNA Ents = ICSF
. == Crstcoal. Bamos uncos ¥ Sos= o = reo = 2 o ser=chos o ce
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Beanspts Tohaa an | ERELET2 | 9¢ xc
! s oo fovin 6 [apastony | BC 8

o “é‘i77‘j”" e 5§
G DS SRAECTR e ;;é

AR LK

Sagina T ce s 3023-a8-v+ Pighe 1409 R

Soportes Correspondientes al Primer Trimestre del Afio 2024

Se evidencia la herramienta AMB-MGE-FT-02 V1 Adherencia Agendamiento Asignacion y Reprogramacién y
Cancelacion de Citas, el cual cuenta con los siguientes criterios de evaluacion:

Aspectos Para Evaluar

1. Saluda al usuario aplicando manual de servicio a la ciudadania.

2. Realiza la identificacion correcta del usuario aplicando los 4 inequivocos (nombres y apellidos, documento de
identidad, edad y fecha de nacimiento).

3. Realiza creacion, confirmacion o actualizacién de datos del usuario conforme al manual de nomenclatura
(direccidn, teléfono fijo y celular).

4. Realiza verificacién y validacién de derechos de acuerdo con bases de datos Adres, Comprobador de derechos
SDS; DNP y bases de datos EPS.

5. Realiza verificacién de condiciones de contratacion segun EAPB (Entidad Administradora de Plan de Beneficios),
si el usuario requiere autorizacién, confirma con el usuario si cuenta con ella.

6. Recuerda al usuario los datos de la cita al entregar el desprendible de asignacién de cita (Lugar, fecha, hora,
especialidad y profesional), que asista con la documentacién requerida, que se acerque 60 minutos antes de la cita
para facturar.

7. Informa al usuario la preparacién que debe tener segun el procedimiento ordenado.

8. Informa al usuario si su cita genera 0 no copago, en caso de estar en las ventanillas de facturacion se le debe
informar el valor a cancelar.

9. Informa al usuario documentos a presentar el dia de la cita, con el fin de poder realizar la facturacion ese dia de
manera adecuada.

Fuente: Herramienta Almera de la Subred Integrada de Servicios de Salud del Sur E.S.E.

Mediante la aplicacion de esta herramienta de evaluacion se evidencio la siguiente aplicacion para el primer trimestre de
la vigencia 2024:
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Fuente: Suministrado por el Proceso de Ambulatorios

Se suministro el siguiente soporte de tabulacién de la Informacion de acuerdo a la lista de Chequeo aplicada:

Tabla N°1 Tabulacién de la Lista de Chequeo Aplicada por el Proceso de Ambulatorios como Soportes de la
Adherencia en el procedimiento Adherencia Agendamiento Asignacién y Reprogramacion y Cancelacion de

Citas

Periodo Unidad Perfil o cargo Documento Aspecto 1 Aspecto 2 Aspecto 3 Aspecto 4 Aspecto 5 Aspecto 6 Aspecto 7 Aspecto 8  Aspecto 9
1/02/2024 0:00|Danubio Azul Facturador 110639000  Si S| Si Si Si Si Si NO Si
1/02/2024 0:00|Danubio Azul Aux Facturacion 113691000  Si NO Si Si Si Si Si Si Si
1/02/2024 0:00{Danubio Azul Aux Facturacion 103380000  Si Si Si Si Si Si Si Si Si
2/02/2024 0:00(Vista Hermosa  |Auxiliar Administrativo 102626000  Si Si S| NO Si Si Si Si Si
2/02/2024 0:00|Vista Hermosa  |Auxiliar Administrativo 526559000|  Si S| Si Si Si Si Si Si Si
2/02/2024 0:00{Vista Hermosa  |Auxiliar Administrativo 100279000(  Si S| No Si Si Si NO Si Si

Marzo Informadora 522878000  Si Si S Si Si Si Si Si Si

Marzo Pasquilla Facturacion 103369000  Si Si Si Si Si Si Si Si Si

Marzo San Juan Administrativo 798113000  Si Si Si Si Si Si Si Si Si

Marzo Destino Informadora Gestora De Ruralidaq 531305660|  Si Si Si NO Si Si Si Sl Si

Marzo Flora Destino Auxiliar Administrativo | 529551000|  Si Si NO Si Si Si Si Si Si

Fuente: Suministrado por el Proceso de Ambulatorios

Como resultado de dicha aplicacion el proceso de Ambulatorios mediante Informe de Resultados de la Adherencia
Procedimiento Asignacion de citas concluye: El cumplimiento evaluado para las unidades de Pasquilla, San Benito y San
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Juan fue del 100% mientras que las unidades de Destino, mochuelo y Vista Hermosa obtuvieron resultados inferiores al
90%. De la anterior informacion se observaron las siguientes situaciones que dan lugar a la Observacion N°1:

e Se evidencia una lista de chequeo de la evaluacion con nueve (9) atributos a validar, sin embargo, no se
establece cuantos de ellos se deben cumplir para identificar que el colaborador cuenta o no con adherencia del
procedimiento.

¢ No se evidencia la cantidad de colaboradores a socializar periédicamente.

Los indicadores establecidos en el procedimiento no se estan calculado.
e Los resultados de la aplicacién de estas listas de chequeo deben ser documentadas en la Herramienta Almera y

deben contar con acciones o planes de mejora en caso de no identificar adherencia.

De igual forma revisando la lista de chequeo aplicada en comparacién con la lista de cheque publicada en la herramienta
Almera se evidencio que no se cuenta con un formato unificado, a continuacion, se presentan los atributos establecidos

en cada una de las listas:

Cruce con Lista Pablicada

Lista de Chequeo Aplicada

Lista de Chequeo Publicada en Almera

Cruce con Lista Aplicada

procedimiento ordenado

de Chequeo Publicada.

autorizacién, confirma con el usuario si cuenta con ella.

. . ] . h 1. Identifica el objetivo del procedimiento de agendamiento,|No se Observa en la Lista
1. Saluda al usuario aplicando manual de senico a la ciudadania. a. . R P . . .
asignacion,reprogramacion y cancelacion de citas de la Subred Sur. de Chequeo Aplicada.
.2' Rgahza la identificacion 9orrecta del usuarlo_ apllgando los 4 2. Conoce la capacidad instalada y disponibilidad de agenda de la|No se Observa en la Lista
inequivocos (nombres y apellidos, documento de identidad, edad y b. . . .
- unidad de atencion a la que pertenece. de Chequeo Aplicada.
fecha de nacimiento).
3. Realiza creacion, confirmacion o actualizacion de datos del . . . . ]
; . X 3. El funcionario saluda al usuario aplicando manual de senico a la
usuario conforme al manual de nomenclatura (direccion, telefono c. . . a.
- ciudadania.
fijo y celular).
4. Realiza \erificaciéon y validacién de derechos de acuerdo a| 4. El funcionario realiza la identificacion correcta del usuario aplicando
bases de datos Adres, Comprobador de derechos SDS; DNP y d. los 4 inequivocos (nombres y apellidos, documento de identidad, edad y b.
bases de datos EPS. fecha de nacimiento).
5. Realiza werificacion de condiciones de contrataciéon segun . . . . i o
. - . ; 5. El funcionario realiza creacion, confirmaciéon o actualizacion de datos
EAPB (Entidad Administradora de Plan de Beneficios), si el . h ; .
! - o o e. del usuario conforme al manual de nomenclatura (direccion, telefono fijo c.
usuario requiere autorizacién, confirma con el usuario si cuenta
y celular).
con ella.
6. Recuerda al usuario los datos de la cita al entregar el
desprendible de asignacion de cita (Lugar, fecha, hora, 6. El funcionario realiza verificacién y validaciéon de derechos de acuerdo
especialidad y profesional), que asista con la documentacién f. a bases de datos Adres, Comprobador de derechos SDS; DNP y bases d.
requerida, que se acerque 60 minutos antes de la cita para de datos EPS.
facturar.
7. Informa al usuario la preparacion que debe tener segin el|No se Obsena en la Lista, 7. Se realiza verificacion de condiciones de contratacién segin EAPB
) prep: q g (Entidad Administradora de Plan de Beneficios), si el usuario requiere e.

8. Informa al usuario si su cita genera o no copago, en caso de
estar en las ventanillas de facturacion se le debe informar el valor a
cancelar.

No se Obsena en la Lista
de Chequeo Publicada.

8. Realiza demanda inducida a los senicios, procedimientos e
intervenciones de proteccién especifica - deteccién temprana y la|
adhesioén a otros programas de control.

No se Obsena en la Lista
de Chequeo Aplicada.

9. Informa al usuario documentos a presentar el dia de la cita, con
el fin de poder realizar la facturacion ese dia de manera adecuada.

No se Obsena en la Lista
de Chequeo Publicada.

9. Recuerda al usuario los datos de la cita al entregar el desprendible
de asignacion de cita (Lugar, fecha, hora, especialidad y profesional),
que asista con la documentaciéon requerida, que se acerque _60|
minutos antes de la cita para facturar.

Fuente: Tabla Elaborada por la Oficina de Control Interno teniendo en cuenta la lista de Chequeo Publicada en Almera en comparacién con las Suministradas por la

10. El funcionario informa al usuario que cuando no pueda asistir a la|
cita, debe cancelar su cita con 6 horas de anticipacion.

No se Obsena en la Lista
de Chequeo Aplicada.

11. Si no hay disponibilidad de cita con el especialista que requiere el
usuario, el funcionario ingresa los datos en la lista de espera y le
explica en que consiste.

No se Obsena en la Lista
de Chequeo Aplicada.

12. En caso de necesidad de reprogramacion de cita el funcionario
busca disponibilidad y aceptacion del usuario de acuerdo a sus
necesidades.

No se Observa en la Lista
de Chequeo Aplicada.

13. En caso de cancelar o reprogramar una cita el funcionario realiza la
respectiva actualizacion en el sistema registrando los motivos.

No se Obsena en la Lista
de Chequeo Aplicada.

Oficina de Servicios Ambulatorios.

Dada la anterior comparacion se genera la (Ver Recomendacion N°2)
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Aplicacion Lista de Chequeo Oficina de Control Interno

La presente aplicacion de la lista de chequeo a Facturadores y Auxiliares Administrativos quienes se encontraban la
USS Tunal y la USS Meissen.

El objetivo de la aplicacién de esta lista consistié en obtener informacion independiente por parte de la Oficina de Control
Interno acerca de la adherencia del procedimiento de Agendamiento Asignacion y Reprogramacion y Cancelacion de
Citas y validar la aplicabilidad de la herramienta AMB-MGE-FT-02 V1 Adherencia Agendamiento Asignacién y
Reprogramacion y Cancelacion de Citas y asi mismo identificar informacion que pueda servir de base para la aplicacién
de acciones de mejora.

Considerando la situacién identificada en la parte superior del presente informe que da lugar a la Recomendacion 3, la
herramienta tenida en cuenta para esta validacién fue la lista de Cheque publicada en la Herramienta Almera, a
continuacion, se relaciona los soportes de la aplicacion a 6 colaboradores de la entidad con su respectiva tabulacion:

Encuetas Aplicadas por la Oficina de Control Interno
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Tabla N°2 Tabulacién de la Lista de Cheque Aplicada por la Oficina de Control Interno como Soportes de la
Adherencia en el procedimiento Adherencia Agendamiento Asignacién y Reprogramacién y Cancelacion de
Citas

Usuario de

Unidadl Perfilo cargo dinamiceﬂ AspectoH Aspecto P ’ Aspectoﬁ %
2700502040 ElTunl - {Facturador 102303600 i § Si Si S S Si No S S Si Si S L
2000602004) E\Tunal - {Builiar Administraia| 522871606]  Si S S Si § S S Si S § Si S S 100%
2000602004) E\Tunal - {Auxiiar Administrafia | 531649006|  Si S Si S S § Si Si § § Si S S 100%
28006/2024{  Melssen —(Auxiiar Adminitraiv| 525295006 S § Si Si S S Si Si S S Si Si S 100%
20/06/2024) Meissen — (Auxiiar Administraia | 103118606]  Si § Si S S § Si Si S § Si S S 100%
20/05/2024{  Meissen  [Facturador 102302600]  No S Si S S S Si Si S § Si Si S L)

De la anterior tabla se observa que, de un total de 6 colaboradores encuestados, 4 obtuvieron un total de 100% en
adherencia en los aspectos evaluados y 2 colaboradores obtuvieron un 92% en adherencia en los aspectos evaluados.
Las dos situaciones que no presentaron fueron:

¢ |dentifica el objetivo del procedimiento.
¢ Realiza demanda inducida a los Servicios, procedimientos e intervenciones de proteccién especifica — deteccion
temprana y la adhesién a otros programas de control.

Igualmente se identificaron los aspectos aplicados en los que no se identificaron adherencia en las listas de chequeo
aplicadas por el proceso de Ambulatorios durante el primer trimestre del afio 2024.

e Realiza creacion, confirmacion o actualizacion de datos del usuario conforme al manual de nomenclatura.
(Situacion presentada en dos oportunidades)
Informa al Usuario la preparacion que debe tener segun el procedimiento ordenado.

e El funcionario realiza verificacion y validacion de derechos de acuerdo con bases de datos Adres, Comprobador
de derechos SDS; DNP y Bases de Datos.
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¢ Realiza la identificacién correcta del usuario aplicando los 4 inequivocos (Nombres y apellidos, documento de
identidad, edad y fecha de nacimiento).

De acuerdo con las situaciones observadas en las listas de chequeo aplicadas tanto por el proceso de ambulatorios y
como por la oficina de control interno se evidenciaron algunos aspectos que no cumplen con adherencia al 100% por lo
cual a partir de estos atributos se genera la (Ver Recomendacion N°3).
Analisis de los Agendamientos Realizados durante el mes de febrero
Para el analisis de los agendamientos del mes de febrero se tiene en cuenta el documento suministrado por el proceso
de Ambulatorios “Produccién”.

Tabla N°3 Asignacién de Cita para el mes de febrero

Citas

Especialidad  Asignadas % | Cumplida | % Incumplida % Cancelada %
Total, Citas 129.316 100%| 95.554 |74%| 18.975 |[15% | 14.787 11%

Fuente: Suministrado por el Proceso de Ambulatorios Produccién mes de febrero

Segun se observa en la Tabla Numero 3 la Produccion de citas durante el mes de febrero asciende a 129.316 citas de

las cuales fueron cumplidas 95.554 equivalente al 74% de citas, fueron incumplidas 18.975 equivalentes al 15% y fueron

Canceladas un total de 14.787 equivalentes al 11%. Para efectos del presente analisis se tomara en cuenta la

informacién correspondiente a las 15 especialidades con mayor asignacion de citas, segun se relaciona a continuacion:
Tabla N°4 Especialidades con mayor asignacion de Citas para el mes de febrero

Especialidad Citas Asignadas Cumplida Incumplida Cancelada

Medicina General 26.396 20.286 3.079 3.031
Odontologia General 21.750 15.800 3.389 2.561
Enfermeria En Salud Familiar 9.920 7.264 1.586 1.070
Radiologia E Imagenes Diagnosticas 5.354 3.683 1.028 643
Fisioterapia 4.154 3.486 277 391
Pediatria 4.097 3.054 554 489
Medicina General P Y D 3.928 2.987 604 337
Ecografia General 3.039 2.290 349 400
Medicina General - Programas 3.000 2.240 612 148
Ortopedia Y Traumatologia 2.784 2.232 204 348
Ginecologia Y Obstetricia 2.731 2.064 315 352
Medicina General Crénicos 2.520 2.198 208 114
Nutricién 2.229 1.459 453 317
Medicina Interna 2.148 1.694 155 299
Odontologia Preferencial 1.901 1.495 227 179

Fuente: Suministrado por el Proceso de Ambulatorios Produccién mes de febrero

A partir de las quince (15) especialidades con mayor representacion se establecié las USS en las cuales se ha requerido
en mayor proporcion dichos servicios. A continuacion, se describe mediante se grafica la participacion por Unidad
Médica.
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Grafica No 1 Participacion de las Especialidades (Quince (15)) mas representativas por USS

Participacion de Especialidades Representativas por Unidad Medica

CENTRO DE SALUD SAN JUAN DE SUMAPAZ =

CENTRO DE SALUD DESTINQ ~ =m
_—
CENTRO DE SALUD SANTA LIBRADA |

CENTRO DE SALUD FLORA

CENTRODE SALUD USME ~ seo—

CENTRO DE SALUD BETANIA

HOSPITAL MEISSEN

HOSPITAL VISTA HERMOSA

CENTRO DE SALUD MANUELA BELTRAN |

CENTRO DE SALUD CANDELARIA LA NUEVA C. BOLIVAR

0 2.000 4.000 6.000 8.000 10.000 12.000 14.000 16.000

De acuerdo con la Grafica No 1 se observa que las cinco (5) unidades médicas en donde mas se presentan consultas
externas son: 1. Centro de Salud Candelaria la Nueva C. Bolivar con un total de 14.551 citas, 2. Centro de Salud
Marichuela con un total de 12.868, 3. Centro de Salud Manuela Beltran | con un total de 10.409, 4. CAPS Tunal con un
total de 10.135 citas y por ultimo 5. Hospital Vista Hermosa con un total de 9.664 citas. Para estas unidades a
continuacioén se realizard un andlisis teniendo en cuenta Citas, Citas Cumplidas, Citas Incumplidas y Citas Canceladas.

Tabla N°5 Andlisis de Citas por Centro de Salud
USS \ Citas Asignadas Cumplida Cancelada Incumplida

Centro De Salud Candelaria La Nueva C. Bolivar 14.551 11.434 1.648 1.469
Centro de Salud Marichuela 12.868 9.452 1.461 1.955
Centro De Salud Manuela Beltran | 10.409 8.257 1.165 987
Caps Tunal 10.135 7.582 1.233 1.320
Hospital Vista Hermosa 9.664 7.243 993 1.428

Fuente: Suministrado por el Proceso de Ambulatorios Produccion mes de febrero

De acuerdo con los datos relacionados en la Tablas N°3,4 y 5 se realiz6 una segmentacién usando como criterio de
auditoria las especialidades de mayor recurrencia y los centros médicos de salud donde se presentan dichas solicitudes
con el propdsito de efectuar un analisis de Total de Citas Asignadas en comparacién con las citas canceladas, segin se
relaciona a continuacion:

Tabla N°6 Analisis de Citas Asignadas en Comparacion con Citas Canceladas
USS Citas Asignadas Cancelada %

Centro De Salud Candelaria La Nueva C. Bolivar 14.551 1.648 |11%
Centro de Salud Marichuela 12.868 1.461|11%
Centro De Salud Manuela Beltran | 10.409 1.165(11%
Caps Tunal 10.135 1.233|12%
Hospital Vista Hermosa 9.664 993|10%

Total, General 57.627 6.500|11%

Fuente: Suministrado por el Proceso de Ambulatorios Produccién mes de febrero
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Segun la Tabla N°6 se realiz6 un analisis de las causales de cancelacion presentadas en las cinco (5) Unidades Médicas
seleccionadas por la oficina de Control Interno y como resultado se observaron los siguientes resultados:

Grafica No 2 Causales de Cancelacion de Citas

Causas de Incapacidades

Emergencias Ambientales o Problemas de...
Problemas de Autorizacion ( No usar)
Indicacion Administrativa ( No usar)
Ausencia del Profesional
Inasistencia Pacientes Cita Previa ( No Usar)
Incapacidad del Profesional
Reasignacion de Agenda
Fallas en el Sistema
Cambio de Agenda por Profesional
Calamidad del Profesional
Mo cuenta con el motivo de cancelacidn
Error en la Asignacidn de Cita

Cancelacidn por Solicitud del Paciente
O 1.000 2.000 3.000 A4.000 5.000

Fuente: Suministrado por el Proceso de Ambulatorios Produccion mes de febrero

Tabla No 7 Clasificacién de las Cancelaciones de Citas

Motivo de la Cancelacion Cantidad Fuente %
Cancelacién por Solicitud del Paciente 4,418 |Externa| 68%
Error en la Asignacion de Cita 727 Interna | 11%
No cuenta con el motivo de cancelacién 683 Interna | 11%
Calamidad del Profesional 370 Externa| 6%
Cambio de Agenda por Profesional 150 Interna | 2%
Fallas en el Sistema 52 Interna | 1%
Reasignacion de Agenda 68 Interna | 1%
Incapacidad del Profesional 11 Externa| 0%
Inasistencia Pacientes Cita Previa (No Usar) 7 Externa| 0%
Ausencia del Profesional 4 Interna | 0%
Indicacién Administrativa (No usar) 4 Interna | 0%
Problemas de Autorizacion (No usar) 4 Externa| 0%
Emergencias Ambientales o Problemas de Seguridad Publica 2 Externa| 0%
Total, general 6.500 100%

Fuente: Suministrado por el Proceso de Ambulatorios Produccién mes de febrero
De acuerdo con la Grafica No 2 y Tabla No 7 se observan las siguientes situaciones:

El 68% de las causas de cancelacion de citas se presentan por solicitud del paciente.

e El 26 % de las causas validadas cuyo valor asciende a 1.688 citas fueron canceladas por motivos que se
encuentran en control de la entidad.

e De acuerdo a las causas utilizadas en el sistema se evidencio la utilizacion de 3 Aspecto que no deben ser
utilizadas como lo son: Inasistencia Pacientes Cita Previa (No Usar), Indicacién Administrativa (No usar) y
Problemas de Autorizacién (No usar).
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De las anteriores situaciones surge la (Ver Recomendacion N°4).
Oportunidad de las Citas Médicas de Consulta Externa

De acuerdo con la resolucién 1552 de 2013 por medio de la cual se reglamenta parcialmente los articulos 123 y 124 del
Decreto — La Ley 019 de 2012 y se dictan disposiciones, se realizé la del Articulo 3 el cual establece “Medicién de la
Oportunidad de Citas. Con base en el registro de que trata el articulo 2 de la presente resolucién, las Entidades
Promotoras de Salud- EPS de ambos regimenes, mensualmente deberan cuantificar la siguiente informacion para las
citas de odontologia, medicina general y medicina especializada, asignadas en el mes anterior a la cuantificacion,
discriminada por tipo, especialidad y departamento o distrito del domicilio del solicitante, asi:

e El nimero total de citas asignadas.

e Sumatoria de la diferencia de dias entra la fecha para la cual se asigno la cita y la fecha en la cual el usuario solicito la cita.

e Sumatoria de la diferencia de dias entre la fecha para la cual se asigné la cita y la fecha para la cual el usuario solicito le
fuera asignada.

e Tiempo promedio de espera segun fecha en la cual se solicito la cita: sumatoria de la diferencia de dias entre la fecha en la
gue se asigno la cita y la fecha en la cual el usuario la solicito (3.2) / Nimero de citas asignadas (3.1).

e Tiempo promedio de espera segun fecha para la cual se solicita la cita: sumatoria de la diferencia de dias entre la fecha para
la cual se asigno la cita y la fecha para la cual el usuario solicit6 le fuera asignada (3.3) / Numero de citas asignadas (3.1)

e Teniendo en cuenta los datos utilizados para el tiempo promedio de espera, se deberd cuantificar el nGmero minimo y
maximo de dias de espera para las citas asignadas durante el mes anterior a la cuantificacion, discriminado por
especialidad.

e Numero de horas especialista, contratadas o disponibles para cada especialidad del mes anterior a la cuantificacion.

Para efectos del calculo de oportunidad y de acuerdo a lo establecido en la Resolucion 256 del 5 de febrero de 2016 por
la cual se dictan disposiciones en relacion con el Sistema de Informacién para la Calidad y se establecen los indicadores
para el monitoreo de la calidad en salud, se identificaron las especialidades cuya oportunidad no debe ser superior a 3
dias, segun se relaciona a continuacion:

Medicina General
Odontologia General
Medicina Interna
Pediatria
Ginecologia
Obstetricia

Cirugia General

Tabla No 8 Célculo de la Oportunidad de las Citas

Sumatoria Fecha Recuento de

Especialidad de la Cita - Fecha Cita por &ﬂﬁﬂlsig:d
de la Asignacion Especialidad
Ginecologia Colposcopia (Control de Citas) 624,21 108 5,78
Odontologia Pediatrica 2.108,80 382 5,52
Medicina General Pos-Operatorio Ginecologia (Control de Citas) 2.264,42 415 5,46
Medicina General Prioritarias 4.455,17 913 4,88
Odontologia Resolutivo 8,68 2 4,34
Medicina General P Y D 14.748,18 3.591,00 411
Medicina Interna 7.323,07 1.849,00 3,96
Odontologia Preferencial 6.157,99 1.722,00 3,58
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Pediatria Antenatal 202,19 57 3,55
Odontologia General 63.961,96 19.189,00 3,33
Medicina General - Programas 7.979,85 2.852,00 2,8
Pediatria 9.397,69 3.608,00 2,6
Medicina General 57.614,68 23.365,00 2,47
Cirugia General 1.692,54 841 2,01
Ginecologia Y Obstetricia 4.274,79 2.379,00 1,8
Medicina General Cronicos 2.362,55 2.406,00 0,98
Odontologia Pyd Maps 2,97 23 0,13

Fuente: Calculo realizado por la OCI segun Produccién mes de febrero suministrada por el Proceso de Ambulatorios

De acuerdo con lo establecido en la resolucion 1552 esta medicidn se debe realizar para aquellas especialices la cuales
son generadas por primera vez por lo cual segin se subraya en color azul en la tabla No 8 solo se presenta
inoportunidad para los casos relacionado con la especialidad de Odontologia, ya que los casos de Ginecologia
Colposcopia y Medicina General Pos-Operatorio Ginecologia corresponde a control de citas y para el caso presentado
en Medicina General cuyo célculo también cuenta con una oportunidad superior a 3 dias se sustentd por parte del
proceso gue se hace una segregacion en diferentes conceptos de Medicina General como parte de un control de Citas
de la entidad, sin embargo al computar los diferentes concepto de a especialidad no se evidencia inoportunidad.

Segun se evidencia en la Tabla No 8 y de acuerdo con el calculo realizado por la oficina de control interna se evidencian
especialidades cuya oportunidad es superior a 3 dias, situacién que da lugar a la (Ver Observacion N°2)

Lista de Espera mes de febrero

Para el caso que los usuarios aceptan la oferta del servicio solicitado pero que aun no se cuenta con la disponibilidad
para la asignacion de citas se realiza el ofrecimiento de una lista de espera la cual para el mes de febrero presento el
siguiente comportamiento:

Tabla No 8 Resumen Lista de Espera
Paciente
Cita : . No Entregado En
Asignada Cumplida  Incumplida Contactado Conciliaciones
Pasadas
1403 35 85 286 26 63 1 106 2005

Fuente: Citas en tramite suministrada por el Proceso de Ambulatorios

No Cuenta
Con Total
descripcion

Asignada Cancelada

De acuerdo con la Tabla No 8 un total de 1488 equivalentes a 74% de las Citas en Espera se dieron como citas fueron
Asignadas, 286 equivalentes a un 14% de Citas Fueron Cumplidas, 106 citas equivalentes al 5% no cuentan con
descripcion de la Gestion realizada y las 125 citas equivalentes al 6% clasificadas entre Canceladas, Incumplida,
Usuario no contactado y Paciente Entregado en conciliaciones pasadas fueron citas que no pudieron presentarse.

A continuacion, se detalla la lista de espera por especialidad para el periodo de febrero de 2024:

Tabla No 9 Lista de Espera por Especialidad
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Especialidad Cantidad %
Radiografia 384 19%
Ecografia 264 13%
Neurologia 104 5%
Otorrinolaringologia 102 5%
Dermatologia 97 5%
Gastroenterologia 92 5%
Doppler 91 5%
Procedimiento Fisiatria 82 4%
Terapia Fisica 79 4%
Ecocardiograma 73 4%
Urologia 58 3%
Procedimiento de gastroenterologia 56 3%
Ortopedia y traumatologia 54 3%
Psicologia 54 3%
Procedimiento cardiologia 53 3%
Electrocardiograma 38 2%
Neurologia pediatrica 26 1%
Nutricion 22 1%
Ortopedia Pediatrica 22 1%
Neumologia 20 1%
Psiquiatria 20 1%
Clinica del Dolor 19 1%
Fisiatria 17 1%
Procedimiento oftalmologia 17 1%
Psiquiatria pediatrica 17 1%
Cardiologia 15 1%
Ecografia Obstétrica 15 1%
Cirugia oral 14 1%
Cirugia Vascular 14 1%
Fonoaudiologia 12 1%
Neumologia pediatrica 11 1%
Terapia Ocupacional 8 0%
Ecocardiograma de Stress 7 0%
Trabajo Social 7 0%
Ortopedia y traumatologia Columna 6 0%
Terapia neural 5 0%
Cardiologia pediatrica 4 0%
Medicina familiar 4 0%
Cirugia de Columna 3 0%
Gastroenterologia Pediatrico 3 0%
Medicina Alternativa Homeopatica 3 0%
Prueba de Esfuerzo Cardiovascular 3 0%
Endodoncia 2 0%
Mastologia 2 0%
Nefrologia pediatrica 2 0%
Ortopedia y traumatologia hombro 2 0%
Acupuntura 1 0%
Medicina alternativa 1 0%
Total, general 2005 100%

Fuente: Citas en tramite suministrada por el Proceso de Ambulatorios

Segun se evidencia en la Tabla No 9 la concentracion de Citas en espera por especialidad se concentra en Radiografia
con un total de 384 citas el cual con equivalente a un 19% del del total de las citas, seguido de las Ecografias con un

total de 264 Citas en espera equivalentes al 13%.

Revision de los Planes de Mejora

De acuerdo con el alcance de la presente auditoria se tendra en cuenta los planes de mejora que se generaron durante
el primer trimestre del afio 2024, los cuales fueron consultados en la herramienta Almera y de los cuales se validaron los

relacionados a continuacion:

Plan de Mejora 1681
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Oportunidad de Mejora: Continuar Implementando estrategias que permitan mejorar la oportunidad en el indicador de
asignacion de citas de odontologia.

Acciones de Mejora

e Utilizar al 100% la capacidad instalada de unidades odontolégicas en los diferentes centros de salud, prestando
atencion a usuarios de odontologia e higiene oral.

SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR

AMBLCEFT02VY MNombre

PROGRAMACION AGENDA

UNIDAD DE ATENCION USME

MES: BRI 20 Fi] "
| o o @1. USME ABRIL AGEMNDA.xsx
PO tecmsomn o o oy O NN s | demos | S0 gl S5 65| 2, REFORMA ABRIL AGENDA xsx

3:]3. BETANIA ABRIL AGENDA.xlsx

34, DANUBIO ABRIL AGENDA xlsx

meem @5 MARICHUELA AGENDA xlsx

Sy 3|6, TUNAL ABRIL AGENDAxlsx

£3:] 7. MEISSEN ABRIL AGENDA xlsx
ot |5 MANUELA ABRIL AGENDAxsx

£3:]9. VISTA HERMOSA ABRIL AGENDAxls
3210, PASQUILLA-MOCHUELO ABRIL AGENDA xlsx
s | B32/11, FLORA - DESTINO ABRIL AGENDA.xls

1860

AUXILIAR
CONSULTORO
DAS L[ aJviso[r[m[m[a v]|s[o[t[m[m[a]v]s[o]L][u]m
e (12 3 fase]7 8 o [w[ule[n[u[ns|[w[n]e[u[a(zn]zs]u[5][s]z

1 FRANCY CELIS 09§ 8 186,0 1860 00 00% 30 558

1
1
il
1
1
1

1 1111
1 111
1 111
1 1111
1 111
1 1011

TOAL (6|68 |8 |88 0 0|6 B [B|8 |8 |6 6886 ]8[8|0]0)8]|8]S8

Se evidencia programacion de agendas en los centros de atencién donde se presta el servicio de salud oral en las
unidades de Usme, Reforma, Betania, Danubio, Marichuela, Tunal, Meissen, Manuela, Vista Hermosa, Mochuelo,
Paquilla, Flora, Destino y fines de semana.

Fecha ' Planeada Real Tiempo de Oportunidad
Inicio 18/03/2024 | 15/04/2024 27
Fin 30/04/2024 | 15/04/2024 -15
Tiempo de Elaboracion 42 0

Fuente: Almera, Consulta de Planes de Mejora — Seguimiento

Para esta accion de mejora se observa que el plan de mejora debid iniciar el 18 de marzo de 2024 y realmente inicio el
15 de abril de 2024 presentando un retraso de 27 dias, por otra parte, para el caso de la fecha de finalizacién se observa
una elaboracion con una anticipacion de 15 dias con respecto a la fecha planeada, la accién y su planteamiento se
efectuo para desarrollarla en 42 dias y se elabord, soporto y cerro efectivamente en 0 dias.

2. Realizar seguimiento semanal aleatorio a la oportunidad de la asignacion de citas en salud oral.
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CDS USMIE — MARICHUELA (Consulta procedimientos prewvemcion)

@ @ >
ceEme o

CDS BETANILA - DANUBIO (Consulta procedimientos prewvencidn)

- @ e
® o o

Se werifica la disponibilidad de citas para odontologia general en sus opciones de examen clinico,
citas de control para tratamiento resclutivo, citas para educacidn y control de placa, detartraje,
aplicacidn flior barniz, aplicacién de sellantes y se realiza seguimiento a las espacialidades de cirugia

maxilofacial, endodoncia y odontopediatria evidenciandose disponibilidad de citas dentro del

estandar de = dias,

instalada de odontologia general.

se registra ingreso de un odontSlogo general para fortalecer la capacidacd

Paquilla, Flora, Destino y fines de semana.

Se evidencia programacion de agendas en los centros de atencién donde se presta el servicio de salud oral en las
unidades de Usme, Reforma, Betania, Danubio, Marichuela, Tunal, Meissen, Manuela, Vista Hermosa, Mochuelo,

Fecha Planeada Real Tiempo de Oportunidad
Inicio 18/03/2024 | 19/03/2024 1
Fin 30/04/2024 | 15/04/2024 -15
Tiempo de Elaboracion 42 26

desviaciones encontradas.

Para esta accién de mejora se observa que el plan de mejora debi6 iniciar el 18 de marzo de 2024 y realmente inicio el
19 de abril de 2024 presentando un retraso de 1 dia, por otra parte, para el caso de la fecha de finalizacién se observa
una elaboracién con una anticipacion de 15 dias con respecto a la fecha planeada, la accién y su planteamiento se
efectud para desarrollarla en 42 dias y se elabord, soporto y cerro efectivamente en 26 dias.

3y 4. Verificar oportunidad en la asignacién de citas en salud oral (estandar 3 dias) — Establecer acciones a las

S s T, b At

BOGOTIY, | DESALUD SUR E 5.

235 e

ricad paea adantologla gervesal
. @z mes la capaccad

®
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Como mecanismo implementado para mantener la oportunidad en el servicio de Odontologia se observé la siguiente
accion : Referente de salud oral para mantener la oportunidad en odontologia general y especializada dentro del
estandar a 3 dias, incrementd 346 horas y capacidad instalada de odontologia general y 587 horas de higiene oral, que
permitan dar respuesta a la demanda del servicio comunitario con el seguimiento y agendamiento de las citas para
odontologia asegurando la atencién al usuario.

Accién No 3
Fecha Planeada Real Tiempo de Oportunidad
Inicio 18/03/2024 | 2/05/2024 44
Fin 29/06/2024 | 31/05/2024 -28
Tiempo de Elaboracion 101 29

Para esta accidn de mejora se observa que el plan de mejora debié iniciar el 18 de marzo de 2024 y realmente inicio el 2
de mayo de 2024 presentando un retraso de 44 dias, por otra parte, para el caso de la fecha de finalizacién se observa
una elaboraciéon con una anticipacién de 28 dias con respecto a la fecha planeada. La accién y su planteamiento se
efectuo para desarrollarla en 101 dias y se elabord, soporto y cerro efectivamente en 29 dias.

Accién No 4

Fecha ' Planeada Real Tiempo de Oportunidad
Inicio 2/05/2024 | 29/05/2024 27
Fin 30/07/2024 | 29/05/2024 -61
Tiempo de Elaboracion 88 0

Para esta accién de mejora se observa que el plan de mejora debi6 iniciar el 2 de mayo de 2024 y realmente inicio el 29
de mayo de 2024 presentando un retraso de 27 dias, por otra parte, para el caso de la fecha de finalizacion se observa
una elaboraciéon con una anticipacién de 61 dias con respecto a la fecha planeada. La accién y su planteamiento se
efectud para desarrollarla en 88 dias y se elabord, soporto y cerro efectivamente en 0 dias.

Plan de mejora 1639

Oportunidad de Mejora

Garantizar la Oportunidad de acciones de Mejora

Hallazgo:

Muestreos Unidades de Agendas Consulta Externa: IV Trimestre 2023 y 2024.

e USS Tunal: Agenda cerrada: Pediatria, cirugia vascular, holter, gastro, urologia, cardiologia, otorrino, neurologia,
ecografia general, terapia fisica, medicina interna, dermatologia, cirugia cardiovascular, electrocardiograma,
oftalmologia, cirugia oral.

USS Vista Hermosa: Agenda Cerrada Medicina Interna, Pediatria y Nutricion.

USS Candelaria la Nueva: Agenda Cerrada Medicina Interna y psiquiatria.

USS Meissen: Agenda Cerrada: Gastro, Oftalmologia, ortopedia.

USS El Carmen: Medicina General 4 dias, ortopedia, RX simple 30 dias.

USS Betania: Agenda cerrada terapia fisica y terapia respiratoria.

USS San Benito: Medicina Interna y psiquiatria.

Accién No 1
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Asignar Talento Humano de acuerdo con la capacidad instalada en los diferentes centros de atencion.

Capacidad Instalada

ENERO  FEBRERD [l

Hojal T

Poblacién Asignada RIPS

M| NOMBRE UNIDAD DE SERVICIOS DE SALUD MARZO  ENFER| PSICOLOGIA | NUTRICION ESPECIALIDADE
1| UNIDAD DE SERVICIOS DE SALUD MEISSEN 85 | 1 0 05 3 15 Conplemntas &
2| UNIDAD DE SERVICIOS DE SALUD DESTING 2 1 0 ] 1 0
3 UNIDAD DE SERVICIOS DE SALUD SAN BENITO 7 1 4 1 5 5
4| UNIDAD DE SERVICIOS DE SALUD EL TUNAL ) [ 1 1 3 5 e nomrea
5| UNIDAD DE SERVICIOS DE SALUD NAZARETH 2 1 0 [} 1 ]
5| UNIDAD DE SERVICIOS DE SALUD SAN JUAN DE SUNAPAZ 2 1 0 [] 1 [] I
7 _|NIDAD DE SERVICIS DE SALUD CANDELARIA LA NUEVA u El 1 0 ¢ 4 apelido_a apelida b nombee a rombre b n Descri docden oo P e edad lacdivecion O CIFRAS TELERD
8 [UNIDAD DE SERVICIOS DE SALUD USME 3 1 [] 0 2 0 peion ° "
9_|UNIDAD DE SERVICIOS D SALUD LAREFORMA 8 |21 0 v hd ! UMWOR RSV SWRUT  CHGUNGURA P 616 [ v 5 AROVENT [
10 |UNIDAD DE SERVICIOS DE SALUD LA FLORA 3 1 0 0 2 0 LANCHERDS PAEL EDGAR LADINO. o« 9655614 5 5 \SURTA HREFI 10
11 [UNIDAD DE SERVICIOS DE SALUD BETANIA 3 1 1 ] 3 8 WSRO MONTINEGRO  EMAR ANONOD  CC 1000200855 118 SBAGISL HREFI 1
12 |UNIDAD DE SERVICIOS DE SALUD DANUBIO AZUL 7 3 1 1 ] 6 MOYA Lorez 10g€ HECTOR « 2150 8 13 HNRIM: MREFI L
13 |UNIDAD DE SERVICIOS DE SALUD MARICHUELA ) [ 0 1 1 QA | SAENTD | RAREN VEETH x| wwas B |5 @7 W n
BELTRAN MARIA ISABEL o 20915806 ] 19 1950305 HREFI ']
4 [UNIDAD DE SERVICIOS DE SALUD AMBULATORIA TUNIUELITO 1 0 0 [} [ 1 oo e s - - Al % [ o Jomnd me -
15 [UNIDAD DE SERVICIOS DE SALUD VISTA HERMOSA n [35] 0 05 5 2 Rz wRE Lo WA smEw 9 5 05IDS HRER 7
16 |UNIDAD DE SERVICIQS DE SALUD MOCHUELO 2 1 0 0 1 0 FUENTES PACANITIA JOHANNA MARIA w 1030585340 35 19 URBLE3I HREF! 7
Bl 17 |UNIDAD DE SERVICIOS DE SALUD PASQUILLA F] 1 0 0 1 0 CUADROS MARIA JEL CARMEN o 65719851 5 19 TISURZT MREF! ']
16| NIDAD DE SERACIS D SALUD ELCARVEN - MATERNO INFANTL 55 | 1 [} 05 5 [ P e B =1 3 5 i e :
19 |UNIDAD DE SERVICIOS DE SALUD MANUELA BELTRAN Ll 3 = - g E TABORDA GIRALDO SHARICK DAULA n 1021673111 16 19 FNOWBR¢ HREF] 10
TOTAL m s 9 55 n 8 g CHARRY PAEL JEFERSSON FABIAN 4 JUALI 3 19 620751 iREF! n
[P ———— B cocour s MARIA HTH o wesm % 5 (ETENS fRE 0
1535 13 SUR I | SREF]

SALUOSURESE

ot | e

La Direccion de Servicios Ambulatorios realiza seguimiento a la capacidad instalada, Talento humano la base de
contratado y de planta con el que dispone y la poblacion asignada segun RIPS. Se realiza seguimiento a la capacidad
instalada, la base de talento humano contratado y de planta con el que dispone la direccidon de servicios ambulatorios
para el afio 2024

' Planeada Real nidad

Tiempo de Opo

Inicio 15/03/2024 | 29/04/2024 44
Fin 31/05/2024 | 10/07/2024 40
Reprogramacion 31/07/2024 | 31/07/2024 0
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Tiempo de Elaboracion 76 71
Tiempo Reprogramacion 136 92

Para esta accién de mejora se observa que el plan de mejora debi6 iniciar el 15 de marzo de 2024 y realmente inicio el
29 de abril de 2024 presentando un retraso de 44 dias, por otra parte, para el caso de la fecha de finalizacién se observa
una elaboracién que se presenté un cambio en la fecha de programacion la cual inicialmente estaba planeada para su
elaboracion en un tiempo de 76 dias y presento un incremento a tiempo de 136 dias, a la fecha de revision esta accién
no se encuentra cerrada.

Accién No 2

Realizar seguimiento diario de agendas y reporte de disponibilidad por parte de la direccion de ambulatorios al Call
Center, enlaces Unidades de atencién Subred Sur, area de facturacion, oficina de Participacion Social y Atencién al
Ciudadano logrando la gestion de la agenda relacionada con la completitud y utilizacion adecuada del recurso humano,
asi como la asignacion de los servicios segun necesidad de los usuarios

Disponibilidad de Citas Rendimiento Asignacién de Citas

- -
Einsetr v ) v ¥

s
v g Himng v

[ Fomato

Complemenios

oo 08 | [ g woon |
GNECOLDEICK. ADUTOS. SALO FAMIUAR OBSTETHCA

2

1

MEDICINA GENERAL
HRS
LABORADA
8% 10 ny o8 1 17 5986 30
3289 10 2808 9068 17 17 %1 30

ODONTOLOGIA

BELTRAN TUNAROTA LAURA KIMENA
1 PEDRAZA JORDY FABIAN ANTONIO
§81  CENTRD DE SALUD CANDELARUALA NUEVAC. BOLVAR

(UMPLIDAS

RENDIMIENTO

EJ ENERO 6279
%

Seguimiento de Agendas

A c o £
Horas Citas Citas citas %
e e i e Ed Agendadas  Asignadas  Cumplidas _Incumplidas Produccion Inasistencla
W ANESTESIOLOGIA
@ caRDIOLOGIA
CIRUGIA BARIATRICA
CIRUGIA DE COLUMNA
CIRUGIA DEL TORAX
CIRUGIA GENERAL
CIRUGIA PLASTICA
CIRUGIA VASCULAR ¥ ANGIOLOGIA
CLINICA DEL DOLOR
DERMATOLOGIA
ENDOCRINOLOGIA
GASTROENTEROLOGIA
GINECOLOGIA Y OBSTETRICIA
MEDICINA FAMILIAR
MEDICINA GENERAL
ER]  MEDICINA GENERAL PRIORITARIAS
L MEDICINA INTERNA

ENERO | FEBRERO

La Direccion de Servicios Ambulatorios realiza seguimiento diario de agendas y disponibilidad de agendas en las
diferentes unidades ambulatorias de la subred sur. Socializacién reporte de disponibilidad de agendas con los diferentes
especialistas y seguimiento al rendimiento en la asignacién con medicina general y enfermeria.
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o

Fecha ' Planeada Real Tiempo de Oportunidad
Inicio 15/03/2024 | 29/04/2024 44
Fin 31/05/2024 | 10/07/2024 40
Reprogramacion 31/07/2024 | 31/07/2024 0
Tiempo de Elaboracion 76 71
Tiempo Reprogramacion 136 92

Para esta accion de mejora se observa que el plan de mejora debi6 iniciar el 15 de marzo de 2024 y realmente inicio el
29 de abril de 2024 presentando un retraso de 44 dias, por otra parte, para el caso de la fecha de finalizacién se observa
una elaboracién que se presenté un cambio en la fecha de programacioén la cual inicialmente estaba planeada para su
elaboracion en un tiempo de 76 dias y presento un incremento a tiempo de 136 dias, a la fecha de revision esta accién
no se encuentra cerrada.

Accién No 3

Realizar seguimiento periédico a la implementacion de las estrategias definidas enfocadas a garantizar la oportunidad en
la asignacion de citas.

Informe de Gestiéon del Primer Trimestre Fichas Primer Trimestre

BORADO Y VALIDADO
Noebre: GLORIA MARITZA PINIL

on | Cango: _Diveccion g Sesvicas Ambulaterios

T —

i I
- Fema
2N nmd 2 AL A dE . Aa® anm B

" a 60 Fechai 16092000

) ANESTESIOLOGIA
d croLOGIA

Bl crucia sariaTRics

B arucia o coumna

Y CIRUGIA DEL TORAX

0] CIRUGIA GENERAL

Bl aruaia puasTica
1 CIRUGIA VASCULAR Y ANGIOLOGIA

B cunica DEL DOLOR

T 0ERMATOLOGIA

3 SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD !
3 RESOLUCION 256 CORTE | TRIMESTRE 2024

Bl 0PORTUNIDAD CONSULTA EXTERNA
| TRIMESTRE
SERVICIO 8] ENDOCRINDLOGIA

B castroenteroLoain

B cinecolosiay osseTaicia

B wepicina FAMILAR

A mepicina GENERAL
'MEDICINA GENERAL PRIORITARIAS
MEDICINAINTERNA

ENERO | FEBRERO
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Subred Integrada de Servicios
de Salud Sur ES.E

Desde la direccion de servicios ambulatorios se realiza seguimiento a los indicadores de oportunidad tanto para consulta
bésica como especializada, existen indicadores de medicion con fichas técnicas que se diligencian cada trimestre y cada
mes se generan los informes de gestidon con el comportamiento y resultado de la oportunidad al igual las estrategias que
permiten el abordaje de las desviaciones encontradas.

Fecha Planeada Real Tiempo de Oportunidad
Inicio 15/03/2024 | 29/04/2024 44
Fin 31/05/2024 | 10/07/2024 40
Reprogramacion 31/07/2024 [ 31/07/2024 0
Tiempo de Elaboracion 76 71
Tiempo Reprogramacion 136 92

Para esta accién de mejora se observa que el plan de mejora debid6 iniciar el 15 de marzo de 2024 y realmente inicio el
29 de abril de 2024 presentando un retraso de 44 dias, por otra parte, para el caso de la fecha de finalizacion se observa
una elaboracién que se presenté un cambio en la fecha de programacion la cual inicialmente estaba planeada para su
elaboracion en un tiempo de 76 dias y presento un incremento a tiempo de 136 dias, a la fecha de revision esta accion
no se encuentra cerrada.

Accion No 4
Definir acciones de mejora acorde a las desviaciones encontrada.

Informe de Gestion del Primer Trimestre

T T T ——

b ?rﬂm

o o 2 A a ™ o MBpmg
\ Planeada Real Tiempo de Oportunidad
Inicio 15/03/2024 | 29/04/2024 44
Fin 31/05/2024 | 10/07/2024 40
Reprogramacion 31/07/2024 | 31/07/2024 0
Tiempo de Elaboracion 76 71
Tiempo Reprogramacion 136 92

Para esta accién de mejora se observa que el plan de mejora debi6 iniciar el 15 de marzo de 2024 y realmente inicio el
29 de abril de 2024 presentando un retraso de 44 dias, por otra parte, para el caso de la fecha de finalizacién se observa
una elaboracién que se presenté un cambio en la fecha de programacion la cual inicialmente estaba planeada para su
elaboracién en un tiempo de 76 dias y presento un incremento a tiempo de 136 dias, a la fecha de revisidn esta accion
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no se encuentra cerrada.

De acuerdo con los planes de accién validados en a herramienta Almera se observd retrasos en la oportunidad de
respuesta a los planes de mejora relacionados con Gestién de Servicios Ambulatorios, el objetivo de estos planes
consiste en corregir las desviaciones identificadas al proceso en cumplimiento de los estandares de acreditaciéon entre
otras situaciones de control y gestion. A continuacién, se relacionan dichos datos, los cuales se encuentran entre 1 a 44
dias de retraso entre la fecha de planeacién y la fecha de ejecucion y documentacion. (Ver Recomendacion 5)

Plan de Mejora Accién Tiempo de Retraso (Dias)

Plan de Mejora 1681 | Accion iii 44
Plan de Mejora 1639 | Accién i 44
Plan de Mejora 1639 | Accion ii 44
Plan de Mejora 1639 | Accion iii 44
Plan de Mejora 1639 | Accién iv 44
Plan de Mejora 1681 | Accion i 27
Plan de Mejora 1681 | Accién iv 27
Plan de Mejora 1681 | Accion ii 1

Conclusiones

e La Oficina de Control Interno en evidencias y demas fuentes documentales allegadas, concluye que la Direccion
de Ambulatorios desarrolla sus actividades conforme los establecidos en el procedimiento AMB-PR-03 V6
Agendamiento Asignacion Reprogramaciéon y Cancelacion de Citas publicado en la herramienta Almera y la
demas normatividad vigente.

e Que la estructuracion, analisis, desarrollo, y resultado final del presente informe de auditoria, esta sustentado
sobre la planeacion, objetivos, alcance y criterios utilizados sobre la misma.

e El informe final de la auditoria a la Gestion de Servicios Ambulatorios incorpora todo el proceso profesional de
auditoria y las debidas respuestas a observaciones presentadas por el area auditada.

RECOMENDACIONES

e Utilizacién de Documento Normalizado en el Procedimiento de Agendamiento de Citas.

Observacion

De acuerdo con lo establecido en el procedimiento “AMB-PR-03 V6 Asignacion, Reprogramacion y Cancelacion de
Citas” en la Actividad No 3 Planeacion del Talento Humano, de acuerdo con la programacién y modalidad de atencion
presencial y telesalud”, se debe utilizar el formato “Programacion de Agenda AMB-CCE-FT-02”. En la evidencia
suministrada por parte del referente de agendamiento no se observo el uso dicho documento.

Riesgos

o Dificultad para hacer seguimiento y obtencion de evidencias sobre la asignacion y uso eficiente del Talento
Humano requerido para la Asignacion, Reprogramacién y Cancelacion de Citas

¢ Dificultad para la identificacion y aprovechamiento de las oportunidades de mejora de dicho Procedimiento.
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Recomendacion

Dar pleno cumplimiento a la obligacion y necesidad del uso permanente del formato “Programacion de Agenda AMB-
CCE-FT-02".

e Unificacion de la Lista de Chequeo
Observacion

Revisada la lista de chequeo aplicadas por el Procedimiento de Facturacion para efectuar la validaciéon de la adherencia
del procedimiento “AMB-MGE-FT-02 V1 Adherencia Agendamiento Asignacion y Reprogramacion y Cancelacion de
Citas”, en comparacion con la lista de cheque publicada en la herramienta Almera se evidencio que no se cuenta con un
formato unificado.
Riesgos

¢ Incoherencias y diferencias entre los resultados obtenidos a través de estos dos instrumentos.

¢ Dificultad para establecer cual resultado es mas representativo y para poder aprovechar de manera mas eficiente
dichos resultados.

¢ Dificultad para hacer seguimiento y determinar la adecuada verificacion de la adherencia de estos instrumentos y
poder establecer las acciones de mejora de los mismos.

Recomendacién

Revisar las listas de chequeo aplicadas por el proceso de Facturacién y ajustar y unificar con el instrumento publicado en
la Herramienta Almera.

e Aspectos Incumplidos en las listas de Chequeo aplicadas por el Proceso de Ambulatorios y la Oficina de
Control Interno

Observaciones

Situaciones Incumplidas en la Aplicacién de la lista de Chequeo realizada por la Oficina de Control Interno.
¢ |dentifica el objetivo del procedimiento.

¢ Realiza demanda inducida a los Servicios, procedimientos e intervenciones de proteccién especifica — deteccion
temprana y la adhesién a otros programas de control.

Situaciones Incumplidas en la Aplicacion de la lista de Chequeo realizada el Proceso de Ambulatorios.

e Realiza creacion, confirmaciéon o actualizacion de datos del usuario conforme al manual de nomenclatura.
(Situacion presentada en dos oportunidades).

¢ Informa al Usuario la preparacion que debe tener segun el procedimiento ordenado.

e El funcionario realiza verificacion y validacion de derechos de acuerdo con bases de datos Adres, Comprobador
de derechos SDS; DNP y Bases de Datos.
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¢ Realiza la identificacion correcta del usuario aplicando los 4 inequivocos (Nombres y apellidos, documento de
identidad, edad y fecha de nacimiento).

Riesgos

e Al no contar con todos los puntos de adherencia por parte de los colaboradores es posible que se incremente la
cantidad de PQRS por parte de los usuarios.

¢ Inconsistencias en la planificacion y agendamiento de citas por parte de los colaboradores de la entidad.
Recomendacion

De acuerdo con los criterios de adherencia establecidos por el proceso de ambulatorios, efectuar acciones para
fortalecer y minimizar aquellas situaciones que no se cumplen al 100% por parte de los colaboradores.

e Motivos de Cancelacion (Recomendacion 4)

Observaciones

o El 26 % de las causas validadas, cuyo valor asciende a 1.688 citas fueron canceladas por motivos que se
encuentran en control de la entidad.

e De acuerdo con las causas de cancelacion parametrizadas en el sistema Dindmica Gerencial se evidencio la
utilizacion de 3 Aspectos que no deben ser manejados como lo son: Inasistencia Pacientes Cita Previa (No Usar),
Indicacién Administrativa (No usar) y Problemas de Autorizacion (No usar).

Riesgos

¢ Perdida de oportunidad para atender otros pacientes y mejorar los niveles de cobertura, una mejor asignacion y
uso mas eficiente de los recursos con que cuenta la Entidad para la atencion de pacientes.

¢ Perdida de oportunidad parta mejorar la calidad y utilidad de la informacién obtenida de la gestion desarrollada
por la Entidad.

Recomendacion.

e Fomentar en los colaboradores encargados de la asignacion de citas en el sistema Dinamica Gerencial la
importancia del registro de los motivos la cancelacién de citas e igualmente efectuar la parametrizacion de tal
forma que no se posible cancelar una cita si no se cuenta con un motivo.

e Revisar y parametrizar el Sistema Dinamica Gerencial los motivos de cancelacion que actualmente se tiene
establecidos para que no se usen tipificaciones que no se encuentran autorizadas.

e Retrasos en la Respuesta de Planes de Mejora referentes a Gestion de Servicios Ambulatorios.
(Recomendacion 5)

Observacion
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De acuerdo con los planes de accion validados en a herramienta Almera se observé retrasos en la oportunidad de
respuesta a los planes de mejora relacionados con Gestién de Servicios Ambulatorios, el objetivo de estos planes
consiste en corregir las desviaciones identificadas al proceso en cumplimiento de los estandares de acreditacion entre
otros y de control y gestion. A continuacion, se relacionan dichos datos, los cuales se encuentran entre 1 a 44 dias de
retraso entre la fecha de planeacion y la fecha de ejecucién y documentacion.

Riesgo
e Posible afectacion negativa de la imagen del servicio y mayores niveles de insatisfaccion de parte de los usuarios
de la Entidad.
e Posible incumplimiento de la oportunidad y prestacion de servicios de Consulta Externa.

Recomendacién

Implementar de manera oportuna y eficiente los Planes de Mejora, orientados a mejorar el proceso de Gestion de
Servicios Ambulatorios.

HALLAZGOS

Observacion No 1

Cumplimiento a Medicién de Adherencia del Agendamiento, Asignacion, Reprogramacion y Cancelacion de
Citas de Consulta Externa AMB-PR-03

Condicion:

Para efectos del presente informe y como parte de los procedimientos de auditoria se realizé la validacion del “Informe
de Resultados de la Adherencia” suministrado por la Gestién de Servicios Ambulatorios, la anterior verificacion da
lugar a las siguientes situaciones:

¢ No se evidencia la cantidad de colaboradores a socializar periédicamente.
Los indicadores establecidos en el procedimiento no se estan calculado.

e Los resultados de la aplicacién de estas listas de chequeo deben ser documentadas en la Herramienta Almera y
deben contar con acciones o planes de mejora en caso de no identificar adherencia.

Criterio: De acuerdo a lo establecido en el procedimiento “AMB-PR-03 V6 Asignacién reprogramacion y Cancelaciéon de
citas” en el numeral 8.1 Medicion Adherencia al Procedimiento, se debe efectuar el siguiente procedimiento: “Esta
medicion se realizara periddicamente con los auxiliares administrativos de las areas de Facturacion en las diferentes
unidades de atencién, con la aplicacién de la herramienta AMB-MGE-FT-02 V1 Adherencia Agendamiento Asignacion y
Reprogramacién y Cancelacién de Citas”. Dicha herramienta cuenta con el siguiente indicador de medicion:

(|| . (L nci

Hom_bre- del Clase de Formula del Indicadar Frecue cia de Cargo y
Indicador Indicador medicion Responsable

Sociakzacion e Fersonal socializado/tota L [ T—

procedimientos D del personal x 100 =
Medicidn Fersonzl con adherencia =

Adherznciz zl Eficaciz procedimiznto fiotzl de Trimastra

procedimisnio personal x 100

Lider Sakud Ora

Causa
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¢ Mecanismos de monitoreo, seguimiento y anticipacién a eventos no deseados de nivel bajo lo cual puede
repercute en la omision de las actividades establecidas en el procedimiento.

e Los mecanismos de control establecidos en el numeral 8.1 AMB-PR-03 V6 Asignacion reprogramacion y
Cancelacién de citas carecen de un control de validacion en donde se especifique: Donde y como se debe
documentar los resultados obtenidos en la lista de Cheque y que se debe hacer en caso de no identificar
adherencia en los aspectos evaluados.

Efecto:
¢ Incumplimiento del procedimiento establecido por la entidad.
e Incremento de PQRSD los casos presentados por posibles incumplimientos en el agendamiento de citas de
consulta Externa.

Observacion No 2

Incumplimiento en la Oportunidad de Citas de la Especialidad de Odontologia.

Condicion:

De acuerdo a lo establecido en la Resolucién 256 del 5 de febrero de 2016 por la cual se dictan disposiciones en
relaciéon con el Sistema de Informacién para la Calidad y se establecen los indicadores para el monitoreo de la calidad en
salud, se identificaron las especialidades cuya oportunidad no debe ser superior a 3 dias y de acuerdo con el calculo
realizado por la oficina de control interna se evidencio la siguiente especialidad cuya oportunidad es superior a 3 dias.

Especialidad Sumatoria Fecha Qe la _(;ita — Fecha de Recuento gle_Cita por Célculo' de
la Asignacion Especialidad Oportunidad
Odontologia Pediatrica 2.108,80 382 5,52
Odontologia Resolutivo 8,68 2 4,34
Odontologia Preferencial 6.157,99 1.722,00 3,58
Odontologia General 63.961,96 19.189,00 3,33
Criterio:

De acuerdo con la resolucién 1552 de 2013 por medio de la cual se reglamenta parcialmente los articulos 123 y 124 del
Decreto — La Ley 019 de 2012 y se dictan disposiciones, se realizé la del Articulo 1 Agendas abiertas para la asignacion
de citas- Paragrafo 3 el cual establece: La asignacion de citas de odontologia general y medicina general, no podra
exceder los (3) dias a partir de la solicitud, salvo que el paciente las solicite de manera expresa para un plazo diferente.
Dichas entidades en el momento que reciban la solicitud informaran al usuario la fecha para la cual se asigna la cita, sin
gue les sea permitido negarse a recibir la solicitud y a fijar la fecha de la consulta requerida.

Causa

Falta de revision y deteccion a los agendamientos realizados en la especialidad de Odontologia la cual puede exceder la
capacidad instalada de la entidad en las condiciones que es viable realizar la prestacion de servicio.

Efecto:
e Incremento de PQRSD los casos presentados por posibles incumplimientos en el agendamiento de citas de
consulta Externa.
e Sanciones y requerimientos por parte de los entes de control.
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FORTALEZAS

A través de la presente auditoria se evidencio fortalezas en el proceso de Gestion de Servicios Ambulatorios con las
gue puede lograr un incremento gradual en el cumplimiento de las Operaciones y mejorar los niveles de productividad,
entre estas fortalezas se encuentran:

e Cuentan en el sistema Almera con una linea robusta de procedimientos y guias de manejo que orientan al recurso
humano sobre la practica Presupuestal y de Control para la toma de decisiones frente a la situacion financiera de la
entidad.

e Acompafiamiento permanente del equipo de Gestion de Servicios Ambulatorios, quienes fortalecen y vigilan el
comportamiento de los riesgos planteados, sus actividades de control y el seguimiento segun la periodicidad
establecida a fin de tomar medidas que impidan una materializacion.

e Recurso humano idéneo y con la experiencia requerida para dar alcance a las exigencias que demanda el proceso
diariamente.

e Comunicacién permanente por parte del lider del proceso de Gestion de Servicios Ambulatorios con el personal de
la entidad y el personal a su cargo, donde se socializa el comportamiento de estos frente al cumplimiento de las
obligaciones contractuales, indicadores, metas y las dificultades que estos hayan presentado para el logro de la
misma.

e Manifestacién y gestién permanente por parte del lider proceso sobre las alertas que se generan en cuanto a las
dificultades y necesidades gue presentan para la ejecuciéon de sus actividades.

OBSERVACIONES

La Oficina de Control Interno de la Subred Integrada de Servicios de salud Sur ESE, respecto de la evidencia
facilitada para la evaluacion efectuada, aclara que la informacién suministrada por la Direcciébn de Gestion de
Servicios Ambulatorios se obtuvo a través de solicitudes, consultas y revision de normatividad aplicable, realizadas
por la Oficina de Control Interno. Por lo anterior nuestro alcance no pretende corroborar la precision de la informacion
y su origen.

» Dado que la labor de auditoria interna ejecutada desde la Oficina de Control Interno esta sujeta al cumplimiento del
Plan Anual de Auditoria Vigencia 2024, la misma se encuentra limitada por restricciones de tiempo y alcance,
motivo por el cual procedimientos méas detallados podrian revelar contenidos no abordados en la ejecucién de esta
actividad.

» Para la realizacion de la presente auditoria se aplicaron Normas de Auditoria Generalmente Aceptadas, las pruebas
fueron efectuadas mediante muestreo, por consiguiente, pueden no haber cubierto la verificacién de la efectividad
de todas las medidas de control identificadas por el proceso.

» La respuesta ante las situaciones observadas por la Oficina de Control Interno de la Subred Integrada de Servicios
de Salud Sur E.S.E., en este informe para la Direccibn de Ambulatorios, incentiva la consideracién de las
“‘Recomendaciones” para los planes de mejoramiento a que haya lugar, acorde con el formato establecido, por lo
anterior una vez el presente informe quede en firme, el plazo establecido para la entrega del PM ser&a de quince

(15) dias habiles a partir del recibo del informe definitivo.

Firma:

Firma:

AUDITOR LIDER JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNO

Nombre: Andrés Felipe Cepeda Salazar. Nombre: Astrid Marcela Méndez Chaparro.
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