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Este manual se establece con el propédsito de definir de manera especifica cada una de las
actividades operativas desarrolladas en Linea de autorizaciones, para garantizar la prestacion de
los servicios requeridos por los protegidos y solicitados por las IPS.

CAPITULO 1. OPERACION EN LINEA DE AUTORIZACIONES

1.1 OBJETIVO

Definir las actividades propias de Linea de Autorizaciones de atGuerdo “con la normatividad
vigente, las politicas establecidas por la compafiia, en consenancia con la planeacién
estratégica, enmarcada en la mejora continua, el servicio al cliente enprocura de la optimizacion
de los recursos y garantizando hacia la compafia el mantenimiento de la operacion y la
continuidad en la atencién a los protegidos de Salud Total EPS-Sy

1.2 CONDICIONES GENERALES

« La utilizacién de NAP, realizada por la lifea de Autorizaciones, aplica para los siguientes
casos:

o Servicios susceptible§ de programacién y que requieren validaciéon de
derechos al momento gde“la prestacién: Cirugias, procedimientos, biopsias,
endoscopias, laboratorios,

o Medicamentos, como contingencia de Audifarma.

o Ordenes de gxigeno posfechadas.

« Es responsabilidad™de’la IPS comunicar a la EPS, el ingreso de sus afiliados al servicio de
urgencias deptro'de las veinticuatro (24) horas siguientes al inicio de la atencion.

« Los tiposfde transacciones que realiza Linea de Autorizaciones son:

o Utilizacion de NAP.

o Autorizacion de hallazgos quirdrgicos de servicios programados: endoscopias,
procedimientos y biopsias.

o Autorizacion de atencidn de urgencias.

o Autorizacién de servicios derivados de urgencias.

o Autorizacion de servicios de primer nivel en apoyo a IPS sin punto de atencién

al usuario cercano.

Este documento es propiedad de Salud Total EPS-S, Toda copia de este documento consultada fuera del SGC no tiene validez. Estd prohibido el uso de la
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Los cambios en la operacién se presentan de acuerdo al comportamiento de la misma, el
cumplimiento de indicadores, los requerimientos de la compafia y la legislacion vigente.
Estos cambios se realizardn de manera permanente, previa verificacién y ajuste de los
resultados por parte de las Coordinaciones Operativa y Técnica Linea de Autorizaciones.

Son generadores de cambios en la operacién de Linea de Autorizaciones los,siguientes:

Estrategias de gestion.

Direccionamientos de la compaiia y/o Cambios en legislacidni
Comportamientos generales de la linea de servicio.
Administracién efectiva de recursos.

O O O O

Los cambios que se efectlan en la operacién son comg@nigados a través de correos
electrénicos o actas por parte de los duefios de procesq, a [as«Coordinaciones de Linea de
Autorizaciones.

Los indicadores que se genera segun las lllamadas inbound son:

o Nivel de Servicio.
o Nivel de Efectividad.
o Llamadas contestadas por asesor

La medicién de productividad de los Asesores de Linea de Autorizaciones, asi como los
reportes necesarios para la misma_son responsabilidad de los Lideres de Autorizaciones,
estos datos los obtienen del CCSupervision, segun las lllamadas inbound son:

Nivel de servicio.

Nivel de Efectividad.

Adherencia.

Tiempo Propagdio de conversacion.

Tiempo de ‘Rétiradas (not ready).

O O O O o

El seguimiento de %a gestidn realizada en Linea de Autorizaciones en principio es
responsabilidadde los involucrados en el proceso, a saber, son:

Gerencia Gestién de la demanda

Pireccién Nacional de Gestién en Salud
Coordinacién Operativa de Linea de Autorizaciones.
Coordinacién Técnica de Linea de Autorizaciones.
Lideres de Autorizaciones.

Formador Linea de Autorizaciones.

Monitor de Calidad Linea de Autorizaciones.

Asesor Linea de Autorizaciones.

O O o O o o o o

Los cambios en los procesos, indicadores, formatos o actividades que afectan
directamente la calidad del servicio seran resultado del consenso entre la Direccion
Nacional de Gestién Salud y los duefios de los procesos que se vean afectados por la
operatividad de la Linea de Autorizaciones.

Este documento es propiedad de Salud Total EPS-S, Toda copia de este documento consultada fuera del SGC no tiene validez. Estd prohibido el uso de la
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« El desempeno de la Linea de Autorizaciones sera objeto de control y seguimiento diario
por parte de los Lideres de Autorizaciones, quienes deben reportar oportunamente las
eventualidades que lo afecten. Los sucesos de orden tecnoldgico se escalaran con soporte
técnico por medio de ticket.

1.3 INSTRUCCIONES DESCRIPTIVAS PARA LA OPERACION DE“/LINEA DE
AUTORIZACIONES

1. El Asesor Linea de Autorizaciones, valida
derechos administrativos del usuario.

* Si el Usuario no tiene cobertura: indi-
ca a la IPS que debido al estado de afilia-
cién del usuario no es posible generar au-
torizacion y radica contacto SIGSC infor-
mativo Ruta peticidon/ Modelo de Atencién
- Autorizaciones / Solicita informacién
modelo general de atencién POS

* Si el usuario tiene cobertura: indaga
a la IPS el motivo por el cual solicita Ia
autorizacion.

2. IPS Solicita utilizacion de NAP

El Asesor Linea de Autorizaciones, valida con

- - la IPS el nombre del procedimiento y si sera

A realizado en la fecha de comunicacién o

. 1. UTILIZAR NAP 7 s . . ,

e maximo veinticuatro (24) horas después de la
misma.

+ Si el servicio no es prestado en la
fecha de comunicacion, informa que
debe comunicarse en la fecha de pres-
tacion del servicio o maximo veinticua-
tro (24) horas antes y solicitar su utili-
zacion.

« Si el servicio es prestado en la fecha de comunicacién y no requiere hospitali-
zacion, utiliza el pendiente e informa a la IPS el nUmero de autorizacién.

« Si el servicio es prestado en la fecha de comunicacion y requiere hospitaliza-
cion, vverifica el tipo de cirugia.

- Cirugia Hospitalaria, utiliza el pendiente e informa a la IPS que debe facturar la hospita-
lizacién con el procedimiento.

- Cirugia Ambulatoria, solicita a la IPS el motivo por el que requiere hospitalizar al usuario
y una vez suministrado eleva consulta técnica.

2.1. Si requiere consulta técnica, el coordinador
de Linea de Autorizaciones o Enfermero Jefe

Este documento es propiedad de Salud Total EPS-S, Toda copia de este documento consultada fuera del SGC no tiene validez. Estd prohibido el uso de la
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Referencia y Contrareferencia, verifica el caso y

de requerir soportes informa al Asesor de Linea

de Autorizaciones. =
En horario habil la consulta es presencial, en ' W
horario no habil se radica SIGSC por la ruta

Peticion/Referencia y  contrareferencia /

concepto técnico.

Si los soportes se requieren, se debe radicar
SIGSC a la ruta: peticién / Acceso a servicios /
Solicitud de soportes a Ila IPS Linea
autorizaciones.

2.2. El Asesor Linea de Autorizaciones, valida:
. Si solicitan soportes, utiliza el
pendiente, radica o tramita SIGSC
solicitando soportes a la IPS e Informa a
[ IPS el ndmero de autorizacién
generado.

péticion / Acceso a servicios / Solicitud de

Ssoportes a la IPS Linea Total. .

. Si no solicitan soportes,
utilizar el pendiente del procedimiento y
generar autorizacién de hospitalizacién,
dejar en observaciones el nombre del
funcionario que avala o el numero de

SIGSEC 7 ?""

SIGSC.
3. IPS Solicita autorizacion~de atencion de
urgencias.

El Asesor Linea de Autokizaciones, indaga con el \ .
funcionario si la consulta es producto de un A 2.ATENCION DE
. 7 . URGENCIA

accidente laborali\, de& transito, evento
catastrofico o enfermedad general.
— —

3.1. Si es enfermedad General o Acciden-
te Laboral, el Asesor de Linea de Autorizacio-
nes selecciona el plan por el cual se va a ge-

B nerar la autorizacion.
Continuar en numeral 3.4.
3.2. Si es accidente de transito, el Asesor
de Linea de Autorizaciones informa a la IPS que

debe tramitar la solicitud a través del SOAT y -
gue una vez superado el tope debera )

Este documento es propiedad de Salud Total EPS-S, Toda copia de este documento consultada fuera ¢ “u 4 prohibido el uso de la
informacidn fuera de la empresa, asi como divulgar y reproducir total o parcialmente e I ‘H\‘ axternas.
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comunicarse a solicitar las autorizaciones de los
servicios requeridos por el usuario. Radicar
SIGSC como constancia de la informacion
suministrada a la IPS.

Ruta SIGSC: peticiéon/ Modelo de Atencién -
Autorizaciones/ Solicita Informacién Modelo
General de Atencién POS.

AR

3.4. El Asesor de Linea de Autorizaciones, se-
lecciona el cddigo del servicio en el sistema au-
torizador, confirma el cédigo CIE-10 del_diag-
néstico, autoriza el servicio e informa (nUmero
de autorizacién a la IPS.

.- o

L

] 3. SERVICIOS
ADICIOMALES A LA

T URGENCIA.

- - ‘-""" . . 0
4.1. Si existe; NAF Anterior, valida si el ori-
gen del serviciossolicitado es accidente de tra-
bajo o enfermedad general.

"

3.3. Si es Evento Catastrofico, el Asesor de
Linea de Autorizacioneg”informa al funcionario
de la IPS que no procede/la autorizaciéon por
parte de la ERS debido a que es
responsabilidad de,lanvIPS prestar los servicios
gue requiera y ‘solicitar el pago a través de
ADRES (Articulo 2 del Decreto 3990 de 2007).
Radica SIGSC%on la informacién suministrada
al usuario,y los soportes suministrados por la
ruta:( peticion/ Modelo de Atencion -
Auterizaciones/ Solicita Informaciéon Modelo
General de Atencidn POS.

4. IPS Solicita autorizacion de servicios
adicionales a la urgencia.

El Asesor Linea de Autorizaciones, consulta el
histérico de autorizaciones del usuario para
identificar de donde se deriva la solicitud.

L

L

A
|

-_

’ﬁ-

4.1.1. Enfermedad General, consulta si el
servicio solicitado y el usuario estan incluidos
en un modelo de atencién integral o capita.

- Si se encuentran incluidos en el modelo
de atencion integral o capita, verifica si la
IPS solicitante es la prestadora del modelo de

Este documento es propicuuu ue wuiuu wear i o, Toda copia de este documento consultada fuera del SGC no tiene validez. Estd prohibido el uso de la
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atencioén integral o capita.

Si la IPS solicitante es la IPS prestadora del modelo de atencidn integral o capita, informa
al funcionario que el servicio hace parte de la contratacion y por tal razén la autorizacién
debe ser generada por la IPS. Radica SIGSC con la informaciéon suministrada. Ruta SIGSC:
peticion/ Modelo de Atencion - Autorizaciones/ Solicita Informacién Modelo General de
Atencion POS.

Si la IPS solicitante no es la IPS prestadora del modelo de atencidn integral o capita, in-
forma a la IPS que la solicitud requiere ser evaluada al interior dea _EPS y por lo tanto
debera comunicarse posteriormente, a su vez registra el casq en el‘@plicativo SIRC (Siste-
ma de Informacion de Referencia y Contrarreferencia), con elpropdsito de dar inicio al
proceso de notificacién del paciente a la IPS contratada popmedelo de atencidn.

Si la IPS solicitante no es la IPS prestadora del modelovde atencidn integral o capita y el
servicio ya se prestd o corresponde a servicio no trasladable segun politica de la EPS, el
asesor genera la autorizacion con recobro y backoffice notifica por correo electrénico el
caso. En caso de duda por hallazgos se hace cohsulta a Coordinaciéon Técnica en horario
habil. En horario no habil se radica SIRC de netificacién.

- Si no se encuentra incluido en el modelo, _dé atencion integral o capita, define si de
acuerdo con el modelo de atencién de la compania se debe generar autorizaciéon adicional para
el servicio solicitado, si debe generar auterizacion adicional, consulta en Directriz Hospitalaria
de acuerdo al tipo de servicio solicitado,por la IPS. Si no debe generar autorizacion adicional,
informa a la IPS que no se requierg autdrizacidon adicional para el servicio solicitado, radica
SIGSC con el direccionamiento suministrado y los datos de la IPS solicitante.

4.1.2. Accidente de trabajo, solicita al
funcionario de la IPS el envia _de los soportes
gue acrediten que la atengion es producto de un
accidente de trabajo ¢™adica contacto SIGSC
ruta peticién / Acceso“a_servicios / Solicitud de
soportes a la IPS Linea Tetal.

4l

s

4.2. Si No Existe Nap Anterior, verifica con
el funcionario de la IPS la razén por la que no
existe nap anterior.

Urgencia bajo cobertura de la ARL,
informar a la IPS que para el tramite de
su solicitud debera enviar los soportes
que corroboran que se trata de un acci-
dente laboral.

Urgencia bajo cobertura economica del SOAT / Evento Catastrofico, informar al
funcionario que se dara tramite a la solicitud y para ello debera enviar los soportes que
constaten que se trata de un accidente de transito y la superacién del tope SOAT o del

Este documento es propiedad de Salud Total EPS-S, Toda copia de este documento consultada fuera del SGC no tiene validez. Estd prohibido el uso de la
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evento catastréfico.

« Autorizacion de urgencia no solicitada por el prestador, informar al prestador que
se generard autorizacién para los servicios requeridos por el usuario a partir de la fecha

de comunicacion.

« Usuario remitido, consultar si existe o existié6 caso en SIRC.

« Urgencia bajo cobertura econémica de pélizas, planes complementarigsi medicinas pre-
pagadas no alianza, radicar SIGSC solicitando la negacién del servicio sgliCitado.

« Urgencia bajo cobertura econémica de pélizas, planes complementarios o medicinas pre-
pagadas, alianza, radicar SIGSC vy solicitar soportes segun el proceso de Alianzas.

5. El backoffice, en los casos donde se solicita a
la IPS soportes, recibe los soportes de la IPS, los
escanea y adjunta al contacto SIGSC radicado
por Linea de Autorizaciones.

Tramita el contacto por la ruta correspondiente
segun la gestion solicitada.

En caso de AT Ruta: peticién/ Linea Total Lides
res Autorizaciones/ Servicio Solicitado por AT.

En casos de AT y SOAT solo se requiéren
soportes para la primera autorizacidnNdespués
de la urgencia, para las autogizaciones
siguientes dentro de la misma atencion, no se
requieren soportes adicionales.

6.1. Verifica si la IPS solicitante hace parte de la
red.

« Si es de IPS Red, confirma cdédigo de la
IPS con el funcionario, lo registra en el
sistema autorizador y corrobora el
nombre de la entidad.

» Si es IPS No Red o de No
direccionamiento, verifica si se trata de

Este documento es propiedad de Salud Total EPS-S, Toda copia de este documento consultada fuera del SGC r
informacién fuera de la empresa, asi como divulgar y reproducir total o parcialmente este docu
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'. Estd prohibido el uso de la
nas externas.
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un usuari - (iste aval previo
para at Ekﬁ s a la IPS
solicitant "“;‘::iﬁ radica contacto
SIGSC re - B Ruta peticion /
Referenci areferencia /

Informacién y Dudas de SIRC . Si no
existe Aval, radica SIRC de remisién a la
red e informa a la IPS que debe enviar el
resumen de historia clinica para el
tramite de su solicitud.

6.2. Valida si el servicio se encuentra parame-
trizado para la IRS Solicitante. Inicialmente por
Direccionamiento,eontinla por convenios sin
direccionamiento y finalmente por otras IPS,
genera &utorizacién y verifica el resultado de
la trapSaccién.

* \Si genera pendiente, informa personal-
mente el caso al Coordinador Técnico
de Linea de Autorizaciones y entrega
documento del usuario y nimero de
pendiente.

« Si no genera pendiente, informa &l nimero de autorizacién a la IPS, registra en SIGSC y
soluciona si se trata de una autotizaCion producto de un accidente de trabajo.

7. El Coordinador Técnico de Linea de Autoriza-
ciones, para los casos dondé€J)se genera pen-
diente, solicita la autorizacién del pendiente por
correo electréonico a la ®ireccion Nacional de
Gestién de la DemandanCoeordinacion Nacional
de Autorizaciones o_a“a_Subdireccion Nacional
de ATEP y Recobrog, de aeuerdo al caso.

9. El Asesor Linea de Autorizaciones, uutiliza el
pendiente e informa el nimero de autorizacién
a la IPS, para las solicitudes por accidente de
trabajo se debe registrar en el SIGSC del trami-
te, el nUmero de autorizaciéon generado.

Este documento es propiedad de Salud Total EPS-S, Toda copia de este documento consultada fuer —
informacidn fuera de la empresa, asi como divulgar y reproducir total o parcialment
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8. El responsable de la Direcciéon Nacional de
Gestion de la Demanda, Coordinacion Nacio-
nal de Autorizaciones o la Subdireccion Nacio-
nal de ATEP y Recobros, documenta y analiza
el caso, aprueba el pendiente y responde al
Coordinador de Linea de Autorizaciones.

>hibido el uso de la
nas.
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Si la solicitud fue realizada por correo electréni-
Cco, enviar respuesta a la solicitud de autoriza-
cién, por este mismo medio.

1.4. Excepciones y contingencias para autorizacion en Linea Autorizaciones y Correo
Electronico.

Caso 1. Protegido con Estado de afiliacion diferente a activo.

Solucion
. Descartar que no se trate de problemas de réplica,o que ya hubiese efectua-
do el pago.
. Ingresar al aplicativo estados y verificar estadg_de pagos del protegido. El

sistema de forma automatica realiza una validacién vertical del estado de pagos del
grupo familiar, es decir si este aparece con mas devdos contratos abiertos, toma el
contrato con el mejor estado de pagos, pata atender la solicitud el Asesor de linea
Autorizaciones debera proceder de acuerdg a @ normatividad vigente.

. En caso de tratarse de una solicitud para un usuario tutela que producto de
su estado de afiliacién no tendria cobertura econémica, se procedera a radicar
SIGSC:
o Horario habil: peticioneskLinea Total Aval Jefes/ Aval Jefes Contributivo
o Horario no habil: peticién/ Cumplimiento Tutela/Respuesta Abogados
Tutela
. El responsable del SIGSC/verificara si producto de la tutela debe generarse la
autorizacion.
. Finalmente, en todos los casos debe considerarse que los contratos abiertos

con moras iguales,0 superiores a seis meses no seran tenidos en cuenta para el
calculo del estadd gexafiliaciéon, esta revision la efectuard el autorizador.

La autorizacién séygenera por segunda clave.

Caso 2. Protegidoscon'problema de réplica de estados.
Solucion
. Ingresar al aplicativo de estados y validar que el protegido realmente se
encuentre en estado activo y sea demora en la réplica, corroborado esto procedera
a utilizar la novedad Actualizar Llave de Beneficiario.

. Si la novedad no funciona debe reportarse el caso al lider de operacién quien
validara el estado administrativo y en caso de existir problemas de réplica radicara
tramite por la ruta peticion / Apoyo grupo Gestién / Estados

Caso 3. Solicitud de servicios para recién nacidos hijos y menores de un ano, hijos de
protegida afiliada y partos multiples, no creados en la base de datos.
Solucion
En cumplimiento de lo definido por la Circular 024 de 2012, los recién nacidos y menores
de un ano deberan ser afiliados, tan pronto nazcan, a la EPS de la madre. A continuacion,

Este documento es propiedad de Salud Total EPS-S, Toda copia de este documento consultada fuera del SGC no tiene validez. Estd prohibido el uso de la
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se describen las actividades para realizar dicha inclusién y sobre las mismas, cabe resaltar
lo siguiente:

* Una vez incluido el menor, debe atenderse la solicitud de acuerdo a las validaciones defi-
nidas en el M-GINT-P002 Procedimiento Garantia del acceso a los servicios.

« En caso de requerirse remisién, los asesores de Linea Autorizaciones tramitaran la solici-
tud de inclusién via SIGSC y simultaneamente radicaran SIRC a referencia y,contrareferen-
cia reportando el numero de contacto.

« Existe NAP de Parto - Cesarea de la Madre (protegida afiliada)

« Realizar la actualizacién por el aplicativo de estados, opcidn censo_materno, para que el
sistema cree automaticamente el recién nacido. Es de aclarar que\censo materno no
tendra efecto si se trata de menores hijos de beneficiaria, enyeste ¢aso el asesor de linea
Autorizaciones:

En horario habil: reportara el caso al Backoffice de Linea Total, gdien uha vez efectuada la revi-
sion y definido que efectivamente es necesario, radica SIGSC soligitando la inclusién del menor
por la ruta: peticiéon/ Apoyo Grupo Gestiéon/ Novedades.

En horario no habil: Radica SIGSC por la ruta: peticién /Aceeso a Servicios /Solicitud de soportes a
la IPS.

« Los responsables de la ruta SIGSC deberdn incluir a%el (los) menor(es) haciendo uso de la
novedad Inclusion de beneficiario sin exigirseportes para hacerlo.

* No Existe NAP de Parto - Cesdrea o s¢ trata de un Parto Multiple
Solicitar certificado de nacido vivo (hasta treinta“dfas) o registro civil (mayores de treinta dias y
menores de un afio) de cada uno de los menores y radicar SIGSC, por la ruta: Tramite /Acceso a
Servicios /Solicitud de soportes a la IPS.
« Una vez recibidos y verificadosges ‘seportes, se realizara la inclusion de el(los) menor(es)
haciendo uso de la novedad Inclusion de beneficiario, si los soportes no son correctos
deberd enviarse nuevamente lossoportes a la IPS.

Caso 4. No existe NAP Anterior de donde derivar el servicio requerido y el sistema lo
solicita para continuar,con la transaccion.
Solucion
« Verificar el métivo'por el cual no existe NAP Anterior, si corresponde a una solicitud tardia
informar a_Ia\IPS que debera validar el caso con el Auditor Médico de Salud Total, sin
embargo/ si la IPS manifiesta haber solicitado el servicio deberad tramitarse blsqueda de
llamada radicando SIGSC por la ruta: peticién/ Linea Total Lideres Autorizaciones/
BuUsqueda de Llamada
« Para esto debera diligenciarse completamente la informaciéon solicitada en la plantilla
automatica del SIGSC. Cabe aclarar que si el protegido continuara hospitalizado o requiere
del servicio a partir de la fecha de comunicacién debera generarse autorizacion del mismo
indicando a la IPS que la cobertura de la autorizacién inicia desde que esta es generada.

« Validar el motivo por el cual el servicio que se va autorizar no cuenta con NAPA en el caso
de proceder la autorizacién del servicio, se genera autorizacién la cual quedara en
instancia intermedia y posteriormente el BackOffice o los Lideres de Autorizaciones
procederan a gestionar el caso que se encuentra en Tablero de Control de acuerdo a la
pertinencia.

Este documento es propiedad de Salud Total EPS-S, Toda copia de este documento consultada fuera del SGC no tiene validez. Estd prohibido el uso de la
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Caso 5. NAP Cerrado para Protegidos con derechos.
Solucion

« Verificar el motivo por el cual el NAP anterior se encuentra cerrado. Los pasibles motivos
son:

e Servicios derivados exceden el niumero de hijos, cuando el asesor iptepta“autorizar por
normal, el sistema le muestra un mensaje de alerta.

« Servicios derivados de unidades propias, cuando al médico en consulta,se le cierra el NAP
por error y omite generar el servicio por la opcién de Adicién disponible en el aplicativo de
Historias Clinicas.

« En ambos casos el servicio sube a Instancia intermedia, “al *validar el pendiente se
selecciona el motivo Nap excede nimero de hijos que pueda“aeredar.

Caso 6. NAP Vencido
Solucion

« Verificar en consulta de NAP la fecha de vengithiento de la autorizacién. Si la IPS informa
gue el NAP se vencié por inoportunidad de_la“WPS'para prestar el servicio y si este no hace
parte de una capitacién o modelo de atencién, validar que la prestacién del servicio se va
a realizar en ese momento y ante respuesta=afirmativa:

* Intentar prorrogar el servicio, y si esto no es posible:

« Reversar el NAP, solicitando previg aval a la Coordinacion Técnica o Lideres de
autorizaciones en horario habil y*en"wérario no habil al BackOffice.

« En caso de generar pendiente, Solicitar aprobacion al Coordinador Técnico de Linea
Autorizaciones, Lideres de Autorizaciones o BackOffice, en horario habil y no habil
respectivamente.

Caso 7. Las unidades ‘propias no pueden autorizar y llaman en contingencia, pero la
Orden médica derivada por un médico de la red propia o contratada excede los noven-
ta (90) dias de expedicién y el servicio es para un protegido incluido en programas es-
peciales.
Solucion
+ Verificar quegel protegido pertenezca a programas especiales, (alerta del sistema) verificar
fecha de expediciéon de la orden médica y si excede los noventa (90) dias, informar al pro-
tegido que debe cumplir circulo y volver a solicitar cita para médico general.
e Adicional a los casos incluidos en programas especiales aplica también para: Servicios de-
rivados de fomento y prevencién y servicios posfechados.

Caso 8. Dudas sobre el tipo de servicio a autorizar.
Solucion
* En caso de tener duda si el servicio es POS o NO POS:
+ Consultar buscador de servicios y homologador.
« En horario habil consultar personalmente al Coordinador Técnico de Linea Total para
definir de forma inmediata, en caso de no autorizar el servicio solicitado el registro de la
informacién suministrada a la IPS serd almacenado en SIGSC radicando contacto por la

Este documento es propiedad de Salud Total EPS-S, Toda copia de este documento consultada fuera del SGC no tiene validez. Estd prohibido el uso de la
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ruta: Informacién/ Modelo de Atencion - Autorizaciones/ Solicita Informacion Modelo
General de Atencidon POS.

En horario no habil se debe escalar la consulta al 4rea de Referencia y Contrarreferencia
por la ruta: peticion/ Referencia y Contrarreferencia/ Concepto Técnico.

Caso 9. Servicio solicitado para una IPS diferente a la que inicialmente se _autorizd.

Solucion

Si la autorizacién es por No Integral (NI) se procedera considerando quién es’el solicitante
y la IPS destino, asi:

Unidad Propia: Revisar del buscador de servicios y validar si la IPS j/face parte o no de la
red.

IPS destino incluida en la red: Utilizar la opcién de cambiar servicio y generar para el nue-
vo prestador, confirmando con el interlocutor que el servicig' noyha sido prestado.

IPS destino no direccionamiento: Utilizar la opcién de cambiar servicio y generar para el
nuevo prestador. Este servicio sube a instancia intermedia.

IPS destino no red: Se tramita el servicio por otra IPSy este sube a Segunda instancia POS
NO CONTRATADO para la validacién del area de RED.

+ IPS de red externa: Consultando el buscador de servicios, se debe informar donde se
tiene contratado el servicio para que la_IPS\escoja el prestador de su preferencia dentro
de las opciones ofrecidas vy:

« Sila IPS solicitante no acepta la prestacién del servicio en la red informada se debe ra-
dicar SIRC para remisién.

« Sila IPS solicitante acepta la prestacion del servicio en la red informada pero manifies-
ta que no se comunicara comNas«PS para coordinar la prestacion del mismo, el asesor
de Linea Autorizaciones radicara SIRC de cita intrahospitalaria.

e Por su parte, el drea de Referéncia y contrarreferencia debe generar autorizacién si no
encuentra disponibilidad en la red y enviar el soporte a la IPS por fax si asi lo solicita,
registrando la gestiénfenla bitacora del caso.

Caso 10. Insumos y suministros para procedimientos.

Solucion

Solo se autofizan por Linea Autorizaciones los insumos que ya tienen direccionamiento
para ser autarizados, a saber:

Prétesis pard reemplazos articulares para Braun o Audifarma.

Cardiodesfibriladores.

Aquellos en los que el proveedor del insumo/ suministro es diferente al prestador del servi-
cio.

Los insumos que estan excluidos de los modelos de atencién integral.

Los demas insumos no se autorizaran por Linea Autorizaciones y se indicara que van in-
cluidos en el nap del procedimiento.

Caso 11. Informacion incompleta o en formato errado de solicitudes recibidas via co-

rreo electroénico.
Solucion
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Responder a la IPS solicitando las aclaraciones correspondientes, si no hay respuesta por
parte de la entidad se enviard la comunicacién tres veces en un periodo no menor de dos
(2) horas en el caso de atencién posterior a la atencién inicial de urgencias y de seis (6)
horas en el caso de servicios adicionales a la primera autorizacién, la Ultima con copia al
ente territorial.

Caso 12. BackOffice tiene dudas de caracter técnico o juridico en horario'no habil.
Solucion
Se considera horario habil de lunes a viernes de 07:00 AM - 5:00 PM.
« Radicar contacto SIGSC al area de referencia y contrareferencia por la/ruta:
- peticién/ Referencia y Contrareferencia/ Concepto Técnico.
- peticion/ Cumplimiento Tutela / Respuesta Abogados Tutela.

El responsable del analisis del caso debera indicar clarament®&,a Linea Autorizaciones cual es el
direccionamiento a seguir, para esto es necesario analizanja respuesta emitida por el area juridi-
ca o consultar al enfermero jefe de turno en caso de dudas\técnicas o sobre la respuesta de los
abogados. La ruta a utilizar es: peticion/ Linea Total kidéres Autorizaciones/ Convalidacién de
servicios. En cualquiera de los dos casos el tiempo dé€ respuesta es de una (1) hora.

Caso 13. IPS solicita autorizacion de hallazgo cuyo grupo quirurgico es mayor que el
del procedimiento inicialmente autorizado.
Solucion

« Verificar tiempo de notificacionzala“ePS, del cambio de procedimiento o hallazgo quirdrgi-
co. Durante las 24 horas siguiehtes*de realizado el procedimiento.

« Sila notificacién es mayor a 24 horas, informar a la IPS que el hallazgo o cambio de proce-
dimiento es extemporaneo. Radicar SIGSC de extemporaneidad del hallazgo o cambio de
procedimiento en la Ruta: informacion/ Modelo de atencidon - Autorizaciones/ cambio de
procedimiento o hallazgo“quirtdrgico extemporaneo.

« Sila notificacion es. menor a 24 horas, validar si la IPS cuenta con AMI o es una IPS del gru-
po.

¢ Sino cuenta con AMI o no es una IPS del grupo, informar a la IPS el correo electrénico don-
de debe enviar los soportes requeridos y radicar SIGSC al Pool de Cirugias, solicitando el
cambio de NAP o la generaciéon del hallazgo quirdrgico por la ruta SIGSC: peticién / Acce-
so a servicios / Solicitud cambio ACD cirugias o hallazgos quirdrgicos.

* Sila IPS cuenta con AMI o es del grupo, informar a la IPS que debe solicitar al AMI el cam-
bio de procedimiento.

Caso 15. Al consultar la tarifa de un servicio en el aplicativo de cargue aparece la tari-
fa con una fecha de costo superior a un ano.

Solucion

Tomar la ultima fecha de costo donde el estado de la contratacidon del servicio sea “acti-

”

vOo .
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Caso 16. Servicio solicitado por la IPS no se encuentra parametrizado/ visible en el
sistema autorizador.

Solucion
Asesor linea autorizaciones:

Verifica si la IPS es red para el servicio solicitado.

Validar si existe modelo de atencidn o capita para el servicio requerido; gen’caso de no
existir modelo de atencién o que el servicio no sea objeto de notificacién“gefierar autoriza-
cién, servicio sube a segunda instancia para validacién del pendiente.

Si la IPS no es red, el servicio no es notificable y no existe aval para autorizar,
Radicar SIRC de remision.

Si es necesario notificar el servicio solicitado consultar M-GINT:1029 Instructivo tramite
Yy nhegociacion de servicios no contratados.

BACKOFICCE:

. Verificar el estado de visibilidad y lastarifa del servicio.

Si el servicio es visibilizado por el area de Montaje o0 existe tarifa se procedera a generar la
autorizaciéon correspondiente.

Si corresponde a un servicio no contratadoy*radicar SIRC de remision salvo que exista aval
para autorizar a la IPS solicitante, en cuyo caso, debera ejecutarse el caso N217 de este
subcapitulo.

Caso 17. No se encuentra la tarifa'del servicio en el aplicativo de cargue y existe aval
para autorizar a la IPS solicitante.

Solucion

Validar con la IPS gl costesdel servicio a prestar y generar la autorizacién una vez que la
IPS informe este valer. Si el interlocutor indica que suministrara la informacion posterior-
mente, el tramitg permanecera suspendido por un periodo de cuatro (4) horas; si transcu-
rridas éstas ngsseWaa recibido la tarifa, el responsable del caso procederd como sigue:

Si la IPS splicitante tiene servicios contratados, se autorizara a la tarifa global, que corres-
ponde a la de hospitalizacién en el aplicativo de cargue de Servicios.

Si no existen servicios contratados o no hay tarifa global, se autorizara a tarifa SOAT.

Los servicios que no tengan representacién en el tarifario SOAT seran autorizados una vez
la IPS suministre la tarifa. El SIGSC se mantendra abierto, registrando las solicitudes reali-
zadas a la IPS mediante la opciéon Gestion Adicional durante un dia habil y una vez trans-
currido dicho tiempo se cerrara si la IPS no ha informado la tarifa.

Caso 18. Solicitud de hallazgo quirurgico para protegidos con cambio de estado admi-
nistrativo posterior a la realizacion del mismo.

Solucion
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Si al momento de la realizacién del hallazgo quirdrgico reportado, el protegido se en-
contraba en un estado administrativo bajo el cual se debia proporcionar cobertura econé-
mica de acuerdo a lo definido por la normatividad vigente, y la IPS realiza el reporte den-
tro de las veinticuatro (24) horas desde que fue practicado, se debera generar la autoriza-
cién del servicio.

En caso de corresponder a una cirugia hospitalaria, y si al momento de la'soligitud la EPS,
producto del estado de afiliacién, no debe proporcionar cobertura ecopomica’ se informara
a la IPS que se da cobertura para el procedimiento, pero para hospitalizacién no hay co-
bertura econédmica a partir de la fecha en que se produjo el cambiof

Caso 19. IPS solicita cambio de cirugia programada y el sistema’autorizador no permi-

te su

reversion porque se encuentra facturada.

Solucion

Al momento de recibir la solicitud por parte de la IRS, se informara que la autorizacion se
encuentra facturada, por tal motivo deberd validar, cen el drea de cuentas de salud para
que alli tramiten la autorizacién del nuevo servi€io."Radicar SIGSC con la informacién por
la ruta: Informacién/ Modelo de Atencidn - AutOrizaciones/ Solicita Informacién Modelo Ge-
neral de Atencién POS.

Si se evidencia, mediante busqueda de=llamada, que corresponde a un error del
autorizador y la cantidad autorizada es inferior a la solicitada por la IPS, debera
autorizarse el faltante, retroactivofa la fecha de solicitud y dando estricto cumplimiento a
las politicas dispuestas en el presente‘documento sobre retroactividad.

CAPITULO 2..FORMACION DE LINEA DE AUTORIZACIONES

2.1 OBJETIVO

Garantizar el nivel de cenocimiento del equipo de linea de autorizaciones, con el fin de
establecer un njivel adeécuado y necesario para desarrollar actividades inherentes al proceso de
autorizaciones en €uanto a la oportunidad y calidad requeridos para el normal desarrollo del
proceso.

2.2. CONDICIONES GENERALES

Las evaluaciones del proceso de formacidon de los Asesores, Monitor de Calidad y Lideres
de Linea Autorizaciones son responsabilidad del Formador de Linea de Autorizaciones, quien
las elabora y del Coordinador Técnico de Linea de Autorizaciones, quien las aprueba.

Bimensualmente se realiza como minimo un control de direccionamientos que consta de 5
preguntas y una evaluaciéon de producto que consta de 10 preguntas, de estas notas se
obtiene la nota final de formacién de la siguiente manera el 30% equivale a los controles
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de Direccionamientos y el 70% se obtiene de la evaluacién de conocimientos, estas activi-
dades se llevan a cabo a través de la plataforma Unitotal.

Cada control de Direccionamientos se publica bimensualmente, generalmente el miércoles
de la semana y se cierra el lunes de la semana siguiente.

La evaluacion de producto se publica bimensualmente, generalmente entre los miércoles
y viernes de la semana y se cierra los lunes de la semana siguiente, sédapa tiempo maxi-
mo de 20 minutos por asesor bajo la supervisidon del personal de la prigena fhea.

La apertura sera informada al personal un dia antes de su publicaciopien Unitotal.

Después de la fecha de cierre no se habilitardn las evaluacienes a ningin miembro del
equipo de Linea Autorizaciones; para quienes no la presentemla‘ota sera de cero (0) sal-
Vo que exista una justificacién para este hecho, siendo vélidas:

o Incapacidad.

o Calamidad doméstica.
o Licencia.

o Pacto colectivo.

o Vacaciones.

Tomando como referencia las condiciones expuestas en el A-GHUM-I001 REGISTRO Y CON-
TROL DE AUSENTISMO Y PERMISOS.

Los Lideres de autorizaciones presentaran la evaluacién antes de que lo hagan los Aseso-
res, siendo responsables de reportar, si existen inconsistencias, las cuales deben ser re-
portadas al Formador quien las evaluara y efectuara las correcciones en caso de ser nece-
sarias.

Las evaluaciones son individuales por tanto se considera causal de anulacidn realizar con-
sultas a companéroes, ‘BackOffice, Lideres, Formador o Monitor de Calidad durante la pre-
sentaciéon de la misma. Las evaluaciones anuladas tendran calificacién cero, con firma de
compromiso.(Para la realizacién de dichas evaluaciones se debe contar con tiempo maxi-
mo de 2Qsminutos en los que los asesores no tengan llamada y puedan presentarlas sin
ninguna interrupcion.

Los lideres de autorizaciones Manejaran segun la disponibilidad de la operaciéon los tiem-
pos posibles para que todos los asesores realicen las evaluaciones.

Las respuestas de la evaluacidn sdélo seran visibles cuando se efectle el cierre definitivo
de la misma.

Las respuestas incorrectas de cada evaluacién seran publicadas al personal como activi-
dad de refuerzo al cierre definitivo de cada actividad, al iniciar cada mes se publican los
resultados obtenidos por el personal en cada una de las evaluaciones aplicadas.

La retroalimentacion de las evaluaciones es responsabilidad del Formador de Linea Autori-
zaciones y al respecto:
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o Serd retroalimentado verbalmente el personal con notas entre 85% y 90%.

o El personal con notas inferiores a 85% ademds de ser retroalimentados debe-
ran firmar compromiso de mejora.

o En el caso de presentarse 3 notas consecutivas e inferiores al 85% se debe
reportar a la Coordinacién Operativa para el inicio de tramite disciplipario.

Si la nota global promedio de la evaluacion es inferior a 85% debera habilitarse espacio de
capacitaciéon los dias siguientes al cierre de cada evaluacién, lo anteriorjen el tiempo de
refuerzo o cuando haya la disponibilidad en la operacion y del forndader, para socializar las
respuestas y aclarar dudas.

Todo el personal debe contar con un refuerzo semestral de aeuexdo con el cronograma de
refuerzos planteado durante el periodo con los temas criticos Jde la operacién o cambios
en el proceso que se consideren deber ser abordados enfcapacitacion.

Los asesores que en el transcurso del periodo hayamtobtenido notas inferiores al 85% o se
hayan visto implicados en quejas o falencias en ghmanejo del producto, se realizara una
retroalimentacion especifica diferente al programa de refuerzos semestral.

El Formador de Autorizaciones serd sometid6 a, evaluacién de conocimientos trimestral-
mente por parte del Coordinador Técnico y.Coerdinador Operativo de la linea con el fin de
afianzar los conocimientos.

En el caso de obtener una nota inferior al"85% deberad ser retroalimentado y aplicar una
nueva evaluacién garantizando el manejo adecuado de la informacién.

Cuando ingresa personal nuevasa la Linea durante el primer mes quedan a cargo del for-
mador quien les dara los conocimientos iniciales preparandolos para recibir los diferentes
casos expuestos por las IPS y asivgenerar de manera correcta autorizaciones o direcciona-
mientos segun corresponda.

Durante la capacitacidn(se realizan diferentes talleres o evaluaciones que equivalen al
30% de la nota finaly una certificacién que es una evaluacién donde se enmarcan todos
los temas vistos gtie éguivale al 70% de la nota final distribuida de la siguiente forma:

El 40% equivale,a“€valuacién practica atendiendo llamadas de la operacién y el 30% res-
tante equivale a/evaluacion escrita para obtener el 100% de calificacion en el proceso de
capacitadion.

El personal queda certificado obteniendo como minimo una calificacién final de 85%, el
proceso de capacitacion tiene una duracién de 30 dias en la cual los primeros 20 dias reci-
be los temas necesarios para atender llamadas de la Linea de Autorizaciones y en los si-
guientes 10 dias se realizaran talleres y evaluaciones de refuerzo.

En este periodo de capacitacion el Formador de Autorizaciones identificarad el personal que
cumple con las condiciones para desempefar su trabajo como Asesor de Call Center pre-
vio a la nota obtenida en la certificacién, en el caso que el funcionario no obtenga la califi-
caciéon minima de 85% sera reportado al Coordinador Operativo Call Center para inicio de
tramite disciplinario correspondiente.
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« Antes de cumplirse los 30 dias de capacitacion el Coordinador Operativo Call Center debe-
ra evaluar y aplicar el periodo de prueba del personal que se encuentra en capacitacién.

« El mes siguiente a la certificacién se realizard acompafiamiento o seguimiento de la si-
guiente manera:

o Se realizara un monitoreo por semana a cada asesor, y se eemplementara
con un acompafnamiento en el puesto de trabajo durante una hera  semanal al gru-
po.

2.3 INSTRUCCIONES DESCRIPTIVAS PARA LA FORMACION,/ DE LIiNEA DE
AUTORIZACIONES

1. E/ Formador de Linea de Autorizaciones,

elabora el borrador de la evaluacién a realizar

y lo presenta al Coordinador Técnico de Linea wl

de Autorizaciones para su revisién. La revision g
de la evaluacion podra llevarse a cabo en

archivo plano o en Unitotal antes de su

apertura.

2w El Coordinador Técnico de Linea de

Coa Autorizaciones, revisa el borrador de la

[ ‘k'%‘-‘*"‘ evaluacién y aprueba o solicita modificacién del
= = mismo exponiendo los motivos.

-

T

3. El Formador de Linea dé jAutorizaciones,
realiza las correcciones a que haya lugar, sube
la evaluacion en UniTotal Wwpublica preturno el
dia anterior a la aperturajincluyendo: fecha y
hora de apertura y feghagy hora de cierre.

4. E| Lider de Operaciéon de Linea de

ey Autorizaciones, programa los espacios para
presentacidon de la evaluacién e informa a los
Asesores de Linea de Autorizaciones.

5. El Asesor de Call Center, presenta la
evaluacién en UniTotal segun programacion. Ty
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i
oy @
- s N l .
- N 6. El Formador % '= ciones Linea de
] = Autorizaciones, "\ se cierre el
|_ cuestionario, efi _WL_ roalimentaciones,
y o socializa de ser riceeouiiv , wuulizadlos hallazgos,
il "_ [:!'“"’ﬁ"ij define actividades de capacitacion con los
l|hﬂ mismos, emite reportes de neotas y plan de
IF“* s capacitacién a las Coof@indc€iones de Linea
Total.

Adicional diligenciaNla plantilla de formacién
solicitada por ePwarea de capacitacién vy
desarrollo de Gestidn’Humana.

2.4. Actividades de control

1. El Formador de Linea de Autorizaciones,
consolida en un archivo los datos de las per-
sonas que no presentan los controles de pre
turno y/o evaluaciones del mes.

2. El Lider de Linea de Autorizaciones o
Coordinador Operativo de Call Center, recibe el
archivo desde el area de formacién y procede a
reunirse con las personas relacionadas en el
mismo.

3. El Asesor Call Center, firmalelhcompromiso
de mejora.

CAPITULO 3. CONTROL Y MONITOREO DE AUTORIZACIONES

3.1 LINEA DE AUTORIZACIONES

3.1.1 OBJETIVO

Controlar y monitorear la Linea de Autorizaciones, con el fin de garantizar el cumplimiento de las
solicitudes de autorizaciones mediante el seguimiento y control de las actividades ejecutadas
por los funcionarios del equipo de trabajo durante la gestién de comunicaciones telefénicas por
parte de las IPS o Protegidos con base en las politicas y parametros para ello establecidos.
Ademas de medir e identificar el nivel de calidad que brinda Linea autorizaciones durante la
ejecucion de sus funciones.
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3.1.2. CONDICIONES GENERALES

Las evaluaciones del proceso de formacidon de los Asesores, Monitor de Calidad y Lideres
de Linea de autorizaciones son responsabilidad del Formador de Linea Total, quien las
elabora y del Coordinado

La estrategia de calidad de Linea Autorizaciones es definida por la Direc€igh, Nacional de
Gestién Salud y es administrada por el Monitor de Calidad de Linea Totahk

Los Monitores de Calidad pueden delegar su funciéon a los Lideres”de AUtorizaciones con
visto previo de la Coordinacién Operativa Call Center Autorizacionesi

La Coordinacién Operativa de Linea Total enviara al Monitoryde CGalidad la actualizacién de
la planta de asesores cuando se presenten cambios en el peksonal activo de la operacion.

El volumen de monitoreos es definido por rango de antiguedad y se distribuye equitativa-
mente sobre el periodo a evaluar, obedece esto a qlie se hace énfasis en la retroalimenta-
cién y acompafamiento al personal para reforzar@Stgestion.

Considerando que los Lideres de Autorizaciones de forma esporadica prestan apoyo a la li-
nea, las llamadas que atiendan hacen parte del seguimiento del Monitor de Calidad, para
el calculo de la muestra, la poblacidon sera el promedio de la cantidad de llamadas contes-
tadas durante el mes por cada uno de ellos.
Las transacciones de los Lideres y formacién son validadas por el Monitor de Calidad, las
del Monitor de Calidad las valida la Coordinacidon Operativa Call Center Autorizaciones.

Los parametros de evaluaciéon deben ser disefiados en conjunto con la Coordinacién Ope-
rativa, Coordinacién Técnica, Lider de Autorizaciones, Formador y Asesor de Linea Total
Autorizaciones.

Al presentarse un tercer error critico por parte de un Asesor, es la Coordinacién Operativa
Call Center Autorizaciones la que asume la retroalimentacién y procede de acuerdo al Re-
glamento Interno de Trabajo de la Compafnia y al protocolo de atencién de Linea Total Au-
torizaciones Ver Anexo 1, de este documento.

3.1.3. CRITERIOS

El resultado”del control y monitoreo debera evidenciarse con:

o Generacién de un indicador interno que permita anticipar los resultados de
satisfacciéon de usuarios finales y asi gestionarlos proactivamente.

o Deteccién de oportunidades desde el punto de vista de costo efectividad.

o Identificacién de opciones de mejora de procesos tanto en su disefio como en
su ejecucion.

o Eficiencia y eficacia de la utilizacién de los aplicativos.

o Logro de las metas y objetivos operativos.
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El modelo de control y monitoreo debe permitir:

o Medir el desempefio individual de los Asesores contribuyendo al
mejoramiento constante del mismo.

o Evitar el fraude en las transacciones.

o Administrar informacion real y de forma oportuna.

o Evitar reprocesos.

o Formular planes de acciéon con base en los hallazgosgpara®mantener un
mejoramiento continuo.

o Garantizar la calidad, oportunidad y satisfaccién en la' prestaciéon de servicios
en salud a nuestros usuarios.

o Mantener el buen nombre y reconocimiento_deSNa Compafiia dentro del
Sector.

Al momento del monitoreo, el funcionario encargado pué@de escoger una de las cuatro (4)
modalidades establecidas para realizar el seguimiento. Esta opcién esta sujeta a la
disponibilidad de herramientas, tiempo y sugeréneias’de la Coordinacién Operativa Call
Center Autorizaciones.

o

Monitoreo en el puesto de trabajo:.Seguimiento en tiempo real de la transaccién
sentado junto al Asesor de Linea Totallgue la realiza. Se ejecuta segun las necesidades
de acompafiamiento en la operacion.

Monitoreo Remoto: Se realizassin conocimiento por parte del Asesor de Autor Linea
Total Autorizaciones en el momento en que éstas se realizan. Esta modalidad puede
ser ejecutada en tiempo realNdUfante la gestién del asesor) o por grabacién (con la
utilizacién de la herramienta RedBox). Cada asesor debe tener como minimo un
monitoreo en vivo y los demas monitoreos que le correspondan en el mes, seran
grabados.

Cliente Incdgnito: Consiste en definir diferentes casos que apliquen para la gestién
de Linea Total wrealizar una llamada, asumiendo el Monitor de Calidad el rol de un
usuario de la™hinea con el fin de auditar la gestion desde otro punto de vista,
documentandq, 10s hallazgos de la actividad y detectando oportunidades de mejora.
Esta actividad Se realiza sin previo conocimiento del asesor y bajo autorizacién de la
Coordipacién’ Operativa de Linea Total. Se realiza siempre y cuando exista
disponibilidad teniendo en cuenta el flujo de llamadas.

Monitoreo de Bases de Datos: Esta clase de monitoreo se ejecuta sobre
transacciones que no son de tipo telefénicas, es decir, tienen contacto con las IPS pero
no por via telefénica, por ende afecta como tal la calidad del servicio ofrecido. El
objetivo es hacer un seguimiento a partir de una muestra aleatoria sobre los resultados
de la gestién y de acuerdo a los criterios de calificacién, determinar el cumplimiento de
los mismos de cara hacia la satisfaccion del usuario final. Se realiza calificacién de
SIRC a los asesores y adicional se realizan monitoreos a las personas de primera linea
y a BackOffice si han radicado SIRC. La calidad de la gestién sobre los aplicativos SIRC
y SIGSC debe ser coherente con los parametros establecidos para la evaluacién.
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* Los informes que debe emitir el Monitor de Calidad son extraidos de la misma fuente de
informacién resultado de su gestién mensual:

o

Informe por Monitoreo, en el que incluye: datos del Asesor, Monitor de Calidad, Lider
de Operacién, Asesor, fecha de documentacién, fecha de monitoreo, nUmero de items
afectados con error no critico, nUmero de items afectados con error critico, total items
afectados, calificacién y observaciones.

Consolidado por Asesor, en el que incluye: datos del Asesor, notfa promedio general
del periodo evaluado, nUmero de monitoreos ejecutados, nimer@ desafectaciones con
error no critico y niumero de afectaciones con error critico.

Consolidado General de la Operacion, en el que incluye: nota promedio general,
ndmero de monitoreos, numero de llamadas error no critice, fMiamero de llamadas error
critico, nUmero de items afectados con error no critico y.aUmero de items afectados
con error critico.

Detallado por Asesor, en el que incluye: datos'del Asesor, nota promedio de calidad,
numero de llamadas auditadas y niumero total/de,aféctaciones.

Informe Semanal: es un consolidado dedosymonitoreos realizados durante el periodo,
este informe es enviado por correo electronigo a la Coordinacién Operativa Call Center
Autorizaciones.

Informe Mensual, es presentado a todas las areas de la operacidon, contiene el resu-
men de la gestién por parte de"loés Asesores de Linea Total Autorizaciones durante el
mes evaluado: nota de calidad, ‘eumplimiento del plan de monitoreos, porcentaje preci-
sién error no critico y precision‘error critico general de la operacién, mayores ofensores
(personal con mayores afectaciones en calidad), seguimiento de acciones de mejora
aplicadas durante el periodo y sugerencias de Mejoramiento para el nuevo periodo de
evaluacién.

+ EI Monitor de Calidad“es responsable de retroalimentar a todos los asesores cuya califica-
cién es inferior,alN80% y a aquellos con errores criticos. Dichas retroalimentaciones deben
ejecutarse déntre de las veinticuatro horas (24) siguientes a la deteccién del error.

« Los casos que se presentan con calificacién superior al 80% e inferior al 90% son utiliza-
dos como insumo para los talleres que efectla el area de calidad.

o En linea: la retroalimentacion se realiza en tiempo real directamente al Ase-
sor y no es percibida por el usuario final de la llamada.

o Escritas y con grabaciodn: se realiza mensualmente, con base en la califica-
cién de monitoreo obtenida por el Asesor de acuerdo a su gestion durante el perio-
do, resaltando sus fortalezas y aspectos a mejorar detectados. Aplica para llamadas
con afectacion de error no Critico.

o Practicas (Escucha de Llamadas): corresponde a un taller practico de es-
cucha y calificacién de llamadas por parte de los asesores con calificacién inferior al
80% y para aquellos con incurren por segunda vez en un error critico.
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o Clinica de Servicio: se realiza una simulacién de requerimientos de los
usuarios de la linea, que incluye un ejercicio de atencién, tomando el rol de Asesor y
de Usuario por alguno de los asistentes, permitiendo detectar aspectos a mejorar o
fortalecer. Es disefiada tomando como punto de partida las incidencias de los mayo-
res ofensores.

3.1.4. INSTRUCCIONES DESCRIPTIVAS PARA EL CONTROL Y MONITOREQ EN/LA LINEA
AUTORIZACIONES

1. E/ Monitor de Calidad, solicita
archivo con la planta actual de
funcionarios a la  Coordinaciéon N
Operativa Call Center Autorizaciones. L

2. El Monitor der€alidad, actualiza en el cronograma la
informacién suministrada, este se debe realizar mensual-
mente incluyendo’el 100% de todo el personal y garanti-
zando 4 jgwonitereos por funcionario dentro del mismo

B mes.
El ~eronograma se encuentra formulado para que

aleatorio adjudique a cada asesor las fechas en que se
Va a realizar el monitoreo durante el mes. Si el dia
adjudicado corresponde a un domingo, el monitoreo se
debe ejecutar el viernes anterior o el lunes siguiente.

M-GINT-FO30 Cronograma Control y
Monitoreo Gestidon Autorizaciones en

Linea Total
3. El Monitor de Calidad, extrae del :
Aplicativo Redbox el detalle de las ?
lamadas recibidas pof ‘eada Asesor -~

de Linea Total Autorizaciones o de los

casos radicados por SIGSC de otras Ruta: tramite / Linea Total Lideres Autorizaciones /
areas como g~Autefizaciones en Busqueda de llamada.

primera instancia Y Cuentas médicas.

4. El Monitor de Calidad, realiza el monitoreo a cada
asesor segun el plan ejecutado.

a b
1 [ M-GINT-FO31. Seguimiento mensual control y monitoreo
m gestién autorizaciones en Linea Total.
@

5. El Monitor de Calidad, diligencia

formato de retroalimentacién de
acuerdo al tipo de error encontrado.

e Si el error es critico, diligencia

el formato dentro de las
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pri partir de
la ;

« Si critico,
diligencia el formato de

retroalimentacion dentro del
mismo mes del monitoreo.

Las retroalimentaciones que se
deriven de solicitudes realizadas por
otras dreas son realizadas por el
Monitor de Calidad si el error
detectado se encuentra dentro del
periodo actual de su seguimiento, en
caso contrario las realiza el Lider de
Autorizaciones.

P \& -
i

7. El Monitor de Calidad, destfuye los
formatos de retroalimentaciones vy
compromisos una vez se‘encuentren
digitalizados.

9. El Monitor ~dé Calidad, realiza
talleres didacticos que permiten al
Asesor de Linea de Autorizaciones
identificar falencias y oportunidades
de mejora.

[#

M-GINT-F032. Retroalimentaciéon contral yamonitoreo
gestiéon de autorizaciones

6. El/ MonitorddeNCalidad, archiva los formatos de

retroalimentacignes y compromisos en carpetas
rotuladas.
Digitaliza. loas documentos archivados y guarda las

imagenes.dha vez hayan pasado 3 meses a partir de la
fecha de archivo.

Rata: \\srvapimg\Vicepresidencias\Vicepresidencia
Tecnica y de Salud\Direccion Nac_de Acceso Servicios\
Lifea de Autorizaciones\Monitor de Calidad\
Retroalimentaciones

8. El Monitor de Calidaa, elapora los informes mensuales
al final del mes y formula los planes de mejoramiento.

10. E/ Coordinador Operativo Call Center Autorizaciones,
Coordinador Técnico, Monitor de Calidad y Lider de
Autorizaciones, realizan sesiones de calibracién cada tres
(3) meses y determinan oportunidades de mejora.

Donde se eligen llamadas aleatorias para ser calificadas
por el Comité.
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3.2 REFERENCIA Y CONTRAREFERENCIA

3.2.1 OBJETIVO

Garantizar el control de calidad de la gestion en el drea de Referencia y Contrareferencia, con el
fin de establecer un nivel adecuado y necesario para desarrollar actividades inherentes al
proceso en cuanto a la oportunidad y calidad requeridos para responder agil y carpreéetamente a
las solicitudes de nuestros Protegidos.

3.2.2. CONDICIONES GENERALES

3.2.3.

Las personas que ingresan al drea de referencia reciben una capacitacién tedrico-practica
sobre el proceso y los direccionamientos, con una duraciéon @preximada de un mes.

Los Enfermeros Jefes, Analista y Auxiliares de Referencia y Contrareferencia son retroali-
mentados mediante el M-GINT-F032. Retroalimentacién centrol y monitoreo gestién de au-

torizaciones, toda vez se cometa un error o falla en €l proceso.

Mensualmente se realizan reportes de productividad,y auditoria de llamadas a los analis-
tas y auxiliares de referencia, de acuerdo conlafunciéon que desempefien se miden los si-
guientes criterios:

calidad de la llamada

nivel de gestién

nivel de retroalimentacion
control y monitoreo de sgportes

Se realiza entregaede repertes trimestral a los Analistas, Auxiliares en compafia del jefe
de turno y Coordinader, esta informacién queda consignada en Acta institucional.

Periédicamente Se realizara reunidén con el equipo de Enfermeros Jefes, Analistas y Auxilia-
res de RyC’ con el fin de realizar retroalimentacién y seguimiento de la gestién diaria de
acuerdo cemnsla productividad definida para cada rol. Esta retroalimentacién se realiza te-
niendo en cuenta la bitdcora de monitoreo diario que contiene los siguientes items: pro-
ductividad, No de casos asignados, Registro SIRC, tiempo de logueo, No de Ilamadas, te-
niendo en cuenta las variables de tiempo y cantidades. La informacién presentada queda-
ra en el formato E-GCAL-F017 ACTA INSTITUCIONAL.

INSTRUCCIONES DESCRIPTIVAS PARA EL AUTOCONTROL Y CALIDAD EN

REFERENCIA Y CONTRAREFERENCIA

1. La Enfermera Jefe, realiza capacitacién durante el
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primer mes de ingreso del personal nuevo,
proporcionando los conocimientos necesarios para
aplicar en el proceso, posteriormente.

EREEE

;i

3. La Enfermera Jefe, realiza retroalimentaciéon a los
Auxiliares, Analistas y Enfermeros de Referencia y
Contrareferencia de acuerdo a las fallas encontradas,
estas pueden ser verbales o escritas en el formato M«
GINT-FO032. Retroalimentacién control y monitoree
gestion de autorizaciones, indicando la falla y la forma
de proceder correctamente.

& ( : 5}‘])

5. La Enfermera Jefe, diariamente:

* Supervisa el turne, del Auxiliar y Analista de
Referencia y g“@€ontrareferencia, realizando
seguimiento _ direc¢to, resolviendo dudas vy
dando  difeceionamientos para  tramitar
oportunamente” los casos, afianzando los
conocimientos.

6. Evalla la productividad de los Auxiliares y Analistas
y verifica la efectividad de la gestién.

8. La Enfermera Jefe, realiza una evaluacién mensual
con los Analistas y los Jefes de turno verificando la
productividad y las fallas contenidas en el M-GINT-

Este documento es propiedad de Salud Total EPS-S, Toda copia de este documento consultada fuera del SGt
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2. El Enfermero JefesAuxiliar o Analista
de Referencia y Contrareférencia (nue-
vo), realiza turngs bajo la supervision
del Jefe de turnofy/aeempanamiento por
parte de untAnalista’antiguo.

o -
i \

4. El Auxiliar, Enfermero y Analista de
Referencia y Contrareferencia, realiza
compromiso para mitigar las fallas o
errores.

7. La Enfermera Jefe, realiza
capacitaciones a necesidad del area
presenciales sobre direccionamientos
del proceso, se analizan casos clinicos y
se evalla el tema visto.
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F246 CONTROL Y MONITOREO MENSUAL GESTION DE
REFERENCIA Y CONTRAREFERENCIA, con el fin de esta-
blecer un plan de mejora y ejecutarlo.

9. La Enfermera Jefe, realiza evaluacién

g trimestral verificando cumplimento de

\ las acciones dispuestas para mejorar los
criterios evaluados.

|

‘

EEERE

10. La Enfermera Jefe, . _.wco~=_sde del Aplicativo Re-

dbox el detalle de las llamadas realizadas y recibidas

por cada analista, realizando una medicién mensual y ,.-l’l_, )i' @
dejando registro en el M-GINT-F246 CONTROL Y MONI-

TOREO MENSUAL GESTION DE REFERENCIA Y CONTRA- '

REFERENCIA, para retroalimentacién mensual.

11. La“Enfermera Jefe, , al finalizar el
ano, realiza un reconocimiento a los
Analistas que asistieron a todas las ca-
pacitaciones y una evaluaciéon sobre los
conocimientos adquiridos en dichas ca-
pacitaciones.

CAPITULO 4. CONTINGENCIAS EN LINEA DE AUTORIZACIONES Y REFERENCIA Y
CONTRAREFERENCIA

4.1. OBJETIVO

Establecer el direccionamiento adecuado para disminuir el impacto en situaciones inesperadas
gue afecten la prestacién® del servicio en la Linea de Autorizaciones y Referencia y
Contrareferencia, dapde,.ina oportuna respuesta en el desarrollo de la gestién hacia el
protegido.

4.2. IDENTIFICACION DE CONTINGENCIAS

Las contingencias que pueden afectar la normal operaciéon de la Linea de Autorizaciones y Refe-
rencia y Contrareferencia, se definen en los siguientes escenarios:

4.2.1. Fallas que no implican desplazamiento

En esta categoria se incluyen todas aquellas fallas a nivel tecnolégico y administrativo que no
impliquen una ausencia en la prestacion del servicio superior a 30 minutos y puedan afectar la
recepcioén de llamadas y/o la disponibilidad de aplicativos de Software.

Este documento es propiedad de Salud Total EPS-S, Toda copia de este documento consultada fuera del SGC no tiene validez. Estd prohibido el uso de la
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Las fallas que no implican desplazamiento de los Asesores de la Operacidén, pueden presentarse

por:

No recepcion de llamadas (Inferior a 30 minutos): en estos casos el Lider de turno
debe radicar un ticket reportando los detalles de la incidencia que se esta.presentando y
de inmediato debe reportar al encargado del drea de Telematica via, céldlar al nimero
3168331542 para informar la falla y el nUmero de caso con que se registré-la incidencia.
Las incidencias que se presenten, deberan quedar registradas debidamente en la bitacora
de incidencias de la operacidon a mas tardar 24 horas después de o€urkencia de la novedad
gue afectd la operacién.

Para el Caso de Referencia, aplica la No recepcién y Salida {de“tlamadas. El Jefe o Analista
de autorizaciones del turno es quien reporta la novedad,a sepoOrte técnico y radica ticket,
de igual forma reporta via celular al area de Telematical\Envia e-mail a la Coordinacion de
Referencia reportando la falla con el niumero del ticket. Sita falla supera los 10 minutos se
inicia contingencia telefdnica priorizando los casasycriticos realizando las llamadas por ce-
lular y utilizacién del correo electrénico.

Falla de los aplicativos: En estos casos_la ‘€oordinacién Operativa del Call Center debe
autorizar la utilizacion de guion técnico définido para la operacién para dar continuidad en
la prestacion del servicio. Se continuaran prestando los servicios que permitan. Posterior a
los 30 minutos de indisponibilidad tecnoldgica, sin tiempo promedio de restablecimiento
confirmado por el drea de tecnolodia, se debe iniciar el proceso de contingencia.

4.2.2. Fallas que implican desplazamiento

Dentro de esta categoria se pueden incluir fallas que impliquen traslados a otro piso o a otra uni-
dad propia o de un proveedor.

Las fallas que implican desplazamiento de los Asesores fuera de la operacién pueden incluir:

Traslado de _los\Asesores hacia otro piso dentro del mismo edificio en donde se
encuentra instaladas la operaciéon normal de la Linea de Autorizaciones para asegurar la
continuidad ensla prestacion del servicio a usuarios en un 80%.

4.3. CONTINGENCIAS QUE NO IMPLICAN DESPLAZAMIENTO

4.3.1. Caida del sistema en Linea de Autorizaciones y Referencia y Contrareferencia

IPS solicita autorizacion y no se cuenta con el sistema autorizador.

El Asesor de Call Center / Coordinacion Medica -
Sucursal, valida el estado de afiliacion (Visor de =
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Estados o SW de Contingencia).

Busca el documento de identidad brindado por la
IPS a través del aplicativo Estados Contingencia, in-
gresando a través del siguiente acceso: http://srv-
cebog01/ContingenciaEstados/GrupoFamiliar/We-

bForml.aspx

1

===

A

P

El formato M-GINT-F025 Planilla de contingencia cai-
da del sistema autorizador, genera nimeros consecu-
tivos temporales a cada asesor.

3. El Asesor de Call Center / Coordinacion Medica
- Sucursal, informa el nUmero de autorizacion tempo-
ral a la IPS con el cual quedo registrada la solicitdd,
aclarando que este es un numero temporal y=que
debe comunicarse nuevamente. El Asesor infogmdra
el tiempo en que se encontrara disponible la autoriza-
cion en el sistema teniendo en cuentaggde acuerdo
con el tiempo de indisponibilidad tecfologica y el
tiempo requerido para generar la faWtofizacion de
acuerdo con:

TIEMPO DE INDISPONIBILIDAD  TIEMPO PARA CAMBIO DE AUTORI-

TECNOLOGICA ZACIONES TEMPORALES
24 horas 3 dias
48 horas 6 dias
72 horas 9 dias
96 horas 12 dias
120 hords 15 dias
Mas de 120 howds 18 a 30 dias

2. Si el usuario cuentaicon.derechos ad-
ministrativos, el Aseser de Call Center o
la Coordinacion Médica - Sucursal, regis-
tra informacién en_el formato M-GINT-
F025 Planilla "de contingencia caida del
sistema autohizador, diligenciando todos
los camposigue esta solicita.

4. E| Asesor de Call Center / Coordina-
cion Medica - Sucursal, consolida la in-
formacion registrada en el M-GINT-F025
Planilla_de contingencia caida del siste-
ma_autorizador, una vez haya finalizado
la contingencia, guarda el formato dili-
genciado en la ruta indicada por el Lider
de Operacién con el nombre de usuario
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NT de cada As

5. El Asesor de Call Center / Coordinacion Medica - “
Sucursal, solicita el nUmero temporal a la IPS y valida l'
que este se encuentre registrado en el M-GINT-F025 s U

Planilla_de contingencia caida del sistema autoriza-

dor, si se encuentra proceder a generar autorizacion
en el sistema autorizador indicando en el campo ob-
servaciones “contingencia Salud Total (fecha de Ia

contingencia)”.

Cuando Ila IPS se £omunica poste-
riormente

- IPS solicita direccionamiento para remision, aval; notificacion, oxigenos, Hijos

de y ambulancias.

1. El Asesor de Call Center, valida el estado de
afiliacion en el visor de estados.

E

-

3. El Asesor de Call Centeg, informa el nUmero de
consecutivo a la IPS comelhcual quedo asignado
el caso.

gl r
_anl \_g

5. El Jefe de turno Referencia y Contra Referen-
cia, asigna caso a quien corresponda dentro del
area de Referencia y Contra Referencia.

Si existen dudas de SIRC, entrega caso al Analis-
ta de Autorizaciones de Referencia y Contra Re-

oy

2. El Asesor de Call Center, diligencia el for-
mato M-GINT-F094 Gestidn de casos - contin-
gencia, la remisidn, notificacién y cita instra-
hospitalaria, segun estado, cobertura, IPS
etc; especificando si es notificaciéon, remisién
o aval, y colocar en la parte superior de la
hoja nUmero de consecutivo.

4. El Lider de L ’ iciones, entre-
ga al Jefe de tu encargado de
Referencia y Conua reierencda, M-GINT-F094
Gestién de casos - contingencia, indicando el
numero de consecutivo.
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ferencia para

6. El Analis de Referen-
cia y Contra informacién
N y en caso de N devuelve la
#i hoja del cas #i iIciones para
Y autorizacion Y
7. El Lider de ) 1es, diligencia S
el formato M- - » control radi-

cacién de SIRC contingencia, segun consecutivo,
con documento de identidad del usuario, IPS y
servicio solicitado y solicita firma de recibido al
Jefe de turno de Referencia y Contra Referencia.

ERERE

Mﬁ'(

« IPS solicita confirmaciéon de estado de afiliacion, autorizaciones, remisiones y
avales.

1. El Asesor de Call Center, valida el estado de 4
afiliacién en el visor de estados e informa a la IPS )
el estado administrativo del protegido. RN

i

1.1. IPS solicita Confirmacion de Autori-
zaciones:

Solicita a la IPS nimero de autorizaciéon tem-
poral asignado al caso para validar el funcio-
nario que atendié la llamada inicial de la IPS.
Si aln no se ha restablecido el sistema, se
debe informar a la IPS que continta la contin-
gencia y con la autorizacién temporal puede
atender al protegido.

1.2. IPS solicita €¢6nfirmacidon de casos (Notifica-
ciones, avales y remisiones).

El Asesor de Call Center, solicita a la IPS conse-
cutivo asignado al caso para validar el funciona-
rio que atendié la llamada inicial de la IPS y
transfiere al area de Referencia y Contra Refe-
rencia para validaciéon del mismo.

Si la IPS no recuerda el nimero consecutivo, vali-
da en la planilla que se encuentran en el puesto
del Lider de Autorizaciones, hojas de consecutivo
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o histéricos del formato.
1.2.1. Si el Usuario no se encuentra re-

; gistrado en estados contingencia o se

g encuentra con inconsistencias, el Asesor
' %, de Call Center diligencia el formato usuarios
Gy sin derechos administrativos @ inexistentes.

Posteriormente cuando se trestablezca el sis-
tema debe validar los 'datos relacionados

= para autorizar siempré ¥ cllando el usuario
cuente con derechos administrativos.

2. El Asesor de Call Center, informa a la IPS

que el caso queda registrado y que en el mo-

mento de restablecerse el sistema se procedera

a validar para autorizar o direccionar de acuerdo

a la informacién que se encuentre en la base de

datos.

Aclara a la IPS que debe comunicarse en el trans-

curso del dia siguiente (24 hrs) para validar el

estado real de afiliaciéon y dependiendo de diche

estado se procedera a generar autorizacién o se

informard sobre los derechos segln estado de

afiliacion.
3. El Lider de autorizaciones, consolida infor-
macién registrada en el formato “usuarios sin
derechos administrativos o inexistentes” una
vez haya terminado la contingencia se debe

y- radicar SIGSC informativo con el fin de tener
. evidencia de la solicitud.

3. El Asesor de Call Center, valida SIGSC de di-
cha solicitud, confifma, elhestado real del usuario
y valida los senvicios#requeridos por la IPS, una

vez se haya restablecido el sistema. -
@G € =2

Nota: Si la IPS requiere remisién y el documento
de identidad no se encuentra en estados contin-
gencia o se identifica alguna irregularidad en el
estado de afiliacién, se debe informar a la IPS
que por el momento no es posible tomar la remi-
siébn ya que el usuario no registra en la base o
presenta diferentes estados y debe ser validado
con el area encargada e invitarlo a comunicarse
posteriormente.

Cuando la IPS se comunica posteriormente
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- Dispensacion antre Unidades propias e IPS (;19'-"']_,\3.
1. El funcionario de Unic o | jpIFARMA u[j‘_nl]mer_o de autoriza- \)>§ — |
cién temporal en el «#, Planilla de contin- VA
gencia caida del sist e numero es consig- Xz
nado en las ordenes iianuaics ciiucyauas al protegido que sa- - : %_
len de consulta o atencién de urgencia prioritaria para recla- T=

mar servicios o para la dispensacién de medicamentos a tra-
vés de Audifarma.

2. Audifarmay a | ,
dicamentos’que requiera el pro-
tegidoycon el nimero temporal
genetado previamente.

3. El funcionario de Unidades Propias, consolida la informacién
de las planillas utilizadas en la contingencia y envia a la,Coor-
dinacion Operativa Call Center para la solicitud de autorizacio-
nes masivas.

4.3.2. Fallas en el aplicativo SIRC

* No es posible validar los casos en el aplicativo SIRC.

1. El Analista de Autorizaciones Referencia y
Contra Referencia, diligencia el formate, M=GINT-
F094 Gestién de casos - contingencia, para to-
dos los casos y realiza gestién manual.

Todos los formatos deben estamdebidamente di-
ligenciados y legibles, ingresandoé fecha, hora
militar, IPS, funcionario” gue contesta, usuario
nt, la gestién realizada yneN\oumero de la exten-
sién, junto con el resdmen de la historia clinica
para adjuntar posteriormente.

2. El Jefe de turno Referencia y Contra Refe-
rencia, diligencia el formato M-GINT-F204 En-
trega de turno contingencia referencia y con-
trareferencia, con los casos que ya se encuen-
tran en SIRC y con los casos nuevos para lle-
var un control.

Cada funcionario debe entregar turno y el que
recibe debe firmar en constancia de recibido.

3. Si requiere autorizar servicio, el Analista de
Autorizaciones Referencia y Contra Referencia
registra informacién en formato M-GINT-F025
Planilla de contingencia caida del sistema auto-
rizador, con todos los campos diligenciados e in-
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forma el nUmerc
IPS.

)n temporal a la

L N

it

5. Finalizada contingencia:

El Analista de Autorizaciones Referencia vy
Contra Referencia, diligencia la planilla por
turno (una por dia) y al finalizar envia por co-
rreo al funcionario encargado de consolidarlas,
con fecha y nombre de la persona que diligen-
cio.

7. El Auxiliar de Fax o el encargado en UUBC,
escanea Yy adjunta el formato M“GINT-F094 Ges-
tion de casos - contingeneia y los soportes al
caso previamente radicade en SIRC.

Para las UUBC el ReSumeh de la Historia Clinica
serd manual y ‘se/ escaneara cuando se
restablezca el sistema.

Para evitar la impresion de HCL en Direccién
Nacional, el Auxiliar del Fax debe crear una car-
peta compartida con el fin de guardar todos los
soportes recibidos durante la falla del aplicati-
VO.

Este documento es pro
informac

es Referencia
IPS que debe
siguiente con
pistrado, para
Jerido.

4, El Anali. -
y Contra Refe = -
nuevamente ¢ E‘?"-H ,
el nimero de 3
confirmarelN =«

B il

-

r 3

6. £/ Analista de Autorizaciones Referencia y
Contra Referencia encargado, consolida toda
la informacién del formato M-GINT-F025 Plani-
lla de contingencia caida del sistema autoriza-
dor y solicita a tecnologia la autorizacién de
servicios a través de autorizaciones masivas.

8. Restaurado aplicativo SIRC:

El Analista de Autorizaciones Referencia y
Contra Referencia, radica en SIRC cada caso,
dejando en el campo de observaciones la
siguiente nota: “CASO TRAMITADO EN

oda copia de este documento consultada fuera del SGC no tiene validez. Esté prohibido el uso de la
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FORMATO M-C — 5.y 3ENCIA SIRC.”
Ademas, regis 3\(@} " ’nrealizada, y
segln sea el ¢ ..--'":,/ Zinuar gestion,

finaliza o cie = ‘ma se debe
garantizar las autorizaciones respectivas
correspondientes a ambulancias,
hospitalizaciones o procedimientos derivados
de la gestion.

9. El Analista de Autorizaciones Referencia y
Contra Referencia, reporta via e-mail a la
Coordinacion de Referencia la falla y el nUmero
del ticket.

10. E/ equipo de=Contingencia de Direccion
General, recibe via e-mail el reporte del SIRC

- que actwaliza*la informacién de la gestién
1 lﬁ/f realizada de todos los casos al momento del
. corteN, “Proceso administrativo contingencia

5¥8™"\el*cual contiene 6 correos uno por cada
carpeta del SIRC.

Este reporte permite consultar los casos que
S€ encuentran en el aplicativo.

Es de resaltar que “Se requiere que los funcionarios hagan uso del cordon y carné de
la compania y el correspondiente carné de la ARL en un lugar visible durante su
permanencia en las instalaciones donde se realice la contingencia”

Recursos ofimaticos:

Son los implementds fisicos para el desarrollo de las actividades laborales que han sido
suministrados pnéViamente por la compafia. Como son: perforadoras, cosedoras, papel
para fax, papel ‘para impresion, esferos, lapices, borradores, tajalapices, marcadores,
resaltadores,(espumas de diademas y en general todo aquel elemento que se necesite
para el degsarrotfo de las labores, que serd trasladado por los funcionarios que participen
de la contingencia.

Recursos tecnoldgicos.

Son los recursos tecnoldgicos como extensiones telefonicas asociadas al ACD de
Autorizaciones en las maquinas disponibles para contingencia que deberan ser
configuradas tanto para servicios Inbound como Outbound, seglin las necesidades del
servicio, y confirmadas por el drea de tecnologia a la Coordinacién Operativa del Call
Center, de igual manera se deberd actualizar la informacién a la misma coordinacién en el
evento en que se realice alguna modificacién a las mismas.

Tiempo de Activacion.
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Se entiende como el tiempo minimo de activacion de plan de contingencia al area
implicada (Notificacion inmediata via teléfono celular, correo electrénico, SMS) al
responsable del area receptora, bajo las dos siguientes condiciones:

- Actividades Programadas: Se debera notificar minimo 48 horas antes de su
realizacion.

- Actividades No Programadas: Teniendo en cuenta que previamente el area
receptora debe asegurar la disponibilidad de equipos gon “su respectiva
configuracién en un periodo de tiempo no mayor a 60 minutos eh _horario habil, y en
horario no habil un tiempo no mayor a 90 minutos.

Para garantizar el cumplimiento de estos tiempos, se deberan realizar pruebas con
periodicidad bimestral en el Ultimo jueves habil de cadaynies a las 12:00 horas por
parte de funcionarios del drea de Autorizaciones médicas, Referencia Telematica y
Tecnologia para asegurar su correcto funciohamiento (Acceso a aplicativos,
utilizacion del softphone, validacion de la grabad6éra) en los puestos designados
para el manejo de la contingencia.

El proceso de autorizacion y validacigA “de%servicios se realizara a través de la
herramienta Citrix digitando la _siguiehte direccibn en wuna pagina web
http://stvirtual/ST5/auth/login.aspx

En esta herramienta se encuéntran publicados los aplicativos utilizados por cada uno
de los asesores de la Lin€a,d& Autorizaciones y Referencia y Contrareferencia de
acuerdo a los permisos otokgados por la matriz de perfiles.

Los asesores ingresaran a la herramienta Citrix con el usuario NT asignado y la
contrasefa que tehgappreestablecida, con esta herramienta se garantiza el acceso a
las aplicaciones y la‘eperatividad del servicio.

En el momgnte de activar el plan de contingencia se debe informar al Coordinador
Call Center para la disposicidon de los equipos, coordinar el ingreso a las instalaciones
del proveedory los funcionarios que van a intervenir en el proceso de contingencia.

De la misma forma se debe dar aviso al Coordinador de Telematica para programar el
desvio*e llamadas o coordinar dispersién con el proveedor de telefonia UNE de la si-
guiente forma:

NUmeros telefénicos de Autorizaciones Médicas Bogota 6068787 y Nacional 018000-
1-10438 hacia 4858120

NUmero telefénico de Referencia y Contrareferencia 4853111 hacia 4858135.

Los nimeros telefénicos y correos electréonicos de contacto del personal que intervie-
ne el proceso de contingencia son:
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CONTACTOS
Nombres Cargo Teléfono E-mail

Ernesto Fuerte Salas | Director de Tecnologia 3164828425 Egrrfsctc?f@saludtotal.-
Cesar Augusto Roias Director Nacional de Gestién|316289128 |CesarAR@saludtotal.-

9 J Salud 8 €Om.€o
Camilo Octavio Perea |Coordinador Operativo Call Cen-|300264795 |CamiloPC@saludtotal.-
Criollo ter 3 com.co
Claudia Denisse Mar- |Coordinadora Nacional Referencia| 311214698 |ClaudiaMAR®@saludto-
tinez y Contra Referencia 6 tal.com.co
Yeison Octavio Barre- Coordinador de Telemética 316833154 | YeisonBZ@saludtotal.com.-
ro Zambrano 2 co
Manuel Guillermo Coordinador de Soporte y £éntro | 312588187 | ManuelMiG@saludto-
Mier Gil de Datos 0 tal.com.co
Ana Maria Castro Sa- |Coordinador Administrativo Av.|316832248 |AnaCaS@saludtotal.-
lamanca 68 3 com.co

ANEXO 1.

PROTOCOLO DE ATENCION LIiNEA DE AUTORIZACIONES

Este protocolo establece las gpautas para la correcta asistencia a nuestros protegidos e
Instituciones Prestadoras®de Servicios en salud de forma telefénica a quienes se les debe
garantizar la calidad enjlasyautorizaciones solicitadas.

ETIQUETAS DE CONDUCTA E IMAGEN INSTITUCIONAL

+ Atender inmediatamente las llamadas del contacto.
e Utilizar el protocolo definido para la Operacion.

* Ingresar registros los

aplicativos.

completos y correctos en

. . , « Suministrar informacion veras a la IPS.
Atencion al usuario de la li-
nea » Finalizar la llamada solo cuando el usuario de la linea

haya quedado conforme con la gestidn realizada por el
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ETIQUETAS DE CONDUCTA E IMAGEN INSTITUCIONAL

Asesor.

 La clave de acceso a los aplicativos es personal por lo
cual no se debe ser utilizada por otros fungionarios.

« El buen trato verbal al usuario de la/linea debe
mantenerse y estar acorde al tono de oz el cual debe
ser amigable donde se muestresintérés por parte de
Salud Total.

+ La gestién realizada no debe“afectar la percepcién del
usuario que esta llamando.

Convivencia » El ritmo de trabajo debe,ser constante para lo cual no se
debe suspender las actividades de manera adrede.

« Dirigirse a sus\, lideres, compafieros y demas
funcionariossde \Salud Total de manera respetuosa,
cortés con expresiones verbales educadas mas no que
denoten{exceso de confianza asi como también con un
tono de vez'moderado.

* Elporte para presentarse a laborar es sobrio y bajo
ninguna circunstancia con resaca o bajo los efectos de
sustancias alucindégenas.

* 'En caso de tener conocimiento de faltas cometidas por
parte de sus compaferos, esta en el deber de
notificarlas mas no de encubrirlas u omitirlas.

* Se debe mostrar constante interés y compromiso en las
funciones que desempena.

* Los permisos que requiera, deben ejecutarse de
acuerdo a A-GHUM-DGO002 Matriz de Ausentismo vy
Permisos.

« Las herramientas de comunicacién de la Compafia tales
como celulares, teléfonos, equipos de computo, uso del
Internet, Utiles de oficina y los aplicativos, son para uso
laboral que ayudan a desempenar sus funciones mas no
de indole personal.

* Las funciones que desarrolle no deben ser diferentes a
las asignadas.

* En caso de requerir un cambio de turno, éste debe tener
el visto bueno de su jefe inmediato.

Este documento es propiedad de Salud Total EPS-S, Toda copia de este documento consultada fuera del SGC no tiene validez. Estd prohibido el uso de la
informacidn fuera de la empresa, asi como divulgar y reproducir total o parcialmente este documento a personas externas.



https://sgi.almeraim.com/sgi/secciones/index.php?a=documentos&option=ver&actual&documentoid=11338&hl=A-GHUM-DG002
https://sgi.almeraim.com/sgi/secciones/index.php?a=documentos&option=ver&actual&documentoid=11338&hl=A-GHUM-DG002

MANUAL LiNEA DE AUTORIZACIONES Y Cédigo: M-GINT-GMP030
5 a/ud]bta/ REFERENCIA Y CONTRAREFERENCIA Fecha: 13-11-2020
11213 Version 4.0

PROCESO GESTION INTEGRAL DE SERVICIOS i
Pagina 42 de 43

ETIQUETAS DE CONDUCTA E IMAGEN INSTITUCIONAL

« Al sitio de trabajo no esta permitido ingresar equipos de
comunicacién o entretenimiento tales como celulares,
equipos satelitales, radios, reproductores de audio y/o
video, camaras, juegos electrénicos, juegos de mesa,
discos compactos, memorias portablés y dlemas medios
electrénicos o digitales.

« En caso de requerir que pers@nal_ajeno al area se
acerque a su puesto de trabajo, selicitar visto bueno a
su jefe inmediato.

* El uso del Internet, Utiles '@ herramientas suministradas
por la Compafia para €s solo para indole laboral.

« A través de linea)dtotal ho se deben realizar llamadas
entre funcionaries y@ que le quita la posibilidad de
comunicaciéon awnusuario externo.

» El sitio de trabajo debe estar en orden y libre de objetos
tales como Jibros, hojas de papel, documentos propios
de sus estudios, revistas, maquillaje, bolsos, maletas,
bolsas y demas elementos ajenos a la operacién.

* El tiempo de descanso y almuerzo debe ser tomado
fuera del area de trabajo.

* 'El papel tapiz y protector de pantalla no debe ser
modificado, se deben dejar los que la Compafia emita.

« La venta de alimentos o de otro tipo, no estan
permitidas dentro del area de gestion.

+ La ingesta de alimentos, chicle y/o bebidas deben ser
fuera del sito de trabajo.

Gestion gpérativa * Los servicios autorizados deben estar gestionados de
acuerdo al Modelo de Acceso de la Compahia razén por
la cual las tecnologias en salud incluidas dentro de una
capita u otro modelo deben ser notificados.

« Las autorizaciones deben ser reales bajo ningin motivo
podran ser ficticias o fraudulentas.

» Se considera abuso de poder generar en beneficio
propio o en favor de terceros autorizaciones de servicios
haciendo caso omiso a las politicas, proceso o Modelo
de Atencidén de la Compaifia.
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ETIQUETAS DE CONDUCTA E IMAGEN INSTITUCIONAL

Las siguientes son acciones que van en contra de las politicas
de calidad de la prestaciéon del servicio por lo tanto no se
deben ejecutar:

« Autorizar servicios omitiendo tres o masyparametros de
calidad definidos por la Compafiia¢

* Generar autorizaciones de<servicies duplicados sin el
debido aval.

» Autorizar servicios sin_cargar el ACD correspondiente
sino registrarlos en<«el campo de comentarios del
aplicativo a través,del ctial se generé la autorizacién.

* No revisar y _@geéstiohar la bandeja de entrada del
aplicativo SIGSE€ devueltos que generan contactos
vencidos.
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