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PROCESO DIRECCION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacion del Programa de Formacion: Tecndlogo en Gestion de Procesos
Administrativos en Salud
e Coddigo del Programa de Formacion: 121101

e Nombre del Proyecto: Un modelo de Gestion para los Procesos Administrativos en

Salud

e Fase del Proyecto: Ejecucion

e Actividad de Proyecto: Evento de ciudad: Cali con un modelo de gestidon
administrativa en salud.

¢ Competencia:

1.

Orientar al usuario en relacion con sus necesidades y expectativas de
acuerdo con politicas institucionales y normas de salud vigentes.
Manejar eficientemente los recursos fisicos en las entidades del sector
salud segun delegacion y requerimientos institucionales.

Realizar acciones administrativas de planes y programas en las diferentes
instituciones del sistema de salud de acuerdo al perfil epidemioldgico de
la poblacién objeto y delegacién de funciones.

Desarrollar procesos administrativos y financieros en las instituciones de
salud segun delegacion y protocolos establecidos.

Contribuir en el diseno de politicas que mejoren la calidad en los diferentes
procesos de las instituciones de salud de acuerdo con lo establecido en
el sistema de gestion de calidad y funciones delegadas.

Promover la organizaciéon del talento humano de las instituciones de salud
de acuerdo con politica de desarrollo, norma institucional y asignaciéon de
funciones.

Implementar acciones que fortalezcan la competitividad institucional de
acuerdo con planeacion, requerimientos del sector externo, necesidades
identificadas y delegacion.

Producir textos en inglés en forma escrita y oral.
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¢ Resultados de Aprendizaje Alcanzar:

1.
2.

10.

1.

Establecer comunicacion asertiva en la prestacion del servicio.
Desarrollar los mecanismos establecidos para el proceso de compras de
acuerdo con los pardmetros vigentes, aplicando principios éticos y
legales.

Actualizar la informaciéon requerida en salud optimizando la tecnologia
disponible y de acuerdo con politicas y metodologias establecidas.
Coordinar el proceso de facturacion de los servicios prestados segun
normativa vigente y protocolo institucional.

Desarrollar procesos de auditoria administrativa de los procesos de
facturacién y cartera segun politica institucional y normativa vigente
Realizar acciones del proceso de costeo en salud segun protocolo
institucional

Aplicar estrategias para fomentar en la institucion el empoderamiento de
la cultura de calidad y seguridad segun principios y valores corporativos.
Realizar procesos de auditoria segun protocolos institucionales y de
acuerdo con los pardmetros establecidos en el sistema de gestion de
calidad.

Realizar proceso de induccién de acuerdo con delegaciéon, marco
institucional y politicas de calidad establecidas.

Desarrollar acciones para el mantenimiento del talento humano segun
guia ocupacional establecida por la institucion, plataforma estratégica y
normativa vigente.

Aplicar estrategias de mercadeo de acuerdo con las politicas de la
institucién y las necesidades cliente.

e Duracion de la Guia: 978 Horas

2. PRESENTACION

En la actualidad, la gestion en las entidades responsables del sistema de salud de una
comunidad, implica cada vez mayores exigencias, por la complejidad de elementos que
determinan los resultados y la efectividad. Asi mismo, existen tareas especificas que
incluyen variables tanto del dmbito administrativo y gerencial, como perspectivas de
infervencion en los diferentes contextos de los determinantes de la salud.

En el ano 2000 la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) definié que la evaluacion de los
Sistemas de Salud, obedece al desempeno, entendida como la capacidad de alcanzar
los objetivos especificos en salud (ganancias en salud) y los objetivos comunes a todos los
sistemas sociales (justicia en la contribucién y respuesta a las expectativas no médicas de
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los usuarios) consumiendo un volumen de recursos. Por lo anterior, todas las organizaciones
del sector, deben procurar escenarios que promuevan la gestion a través de la mejora
continua aligual que la gestion eficiente de los recursos, sin dejar de lado que el eje central
es la gestion del riesgo. Por lo anterior es importante el desarrollo de habilidades que
promuevan en los tfrabajadores el compromiso con la organizacion, el sistema de salud y
las politicas publicas a partir del desarrollo de la capacidad de gestion.

El propdsito de esta guia es la de organizar un evento de ciudad que permita el despliegue
de los resultados obtenidos por un grupo de aprendices en procura de brindar acciones
de mejora continua en los procesos administrativos en salud, articulando los niveles de la
gestion desde la macro hasta la micro gestion y las politicas publicas del sector de la salud.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

e Descripcion de la(s) Actividad(es)
e Ambiente Requerido
e Materiales

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION
e Descripcion de la(s) Actividad(es)

| PARTE. Muchos autores vinculados al escenario organizacional, coinciden en destacar
que las personas son portadoras de conocimientos y experiencias, algunos antes de
ingresar al mundo del trabajo y otros que adquiere durante el ejercicio de su profesidon u
ocupaciéon que facilitan el desarrollo de un conocimiento organizacional y colectivo
siempre y cuando las empresas sean conscientes de ello. Esto es lo que les permite
consolidarse y fortalecerse ante el mundo cada vez mds competitivo. En Ultimas
consideran al recurso humano el mds valioso de la organizacion.

3.1. sConsidera usted que las personas son un recurso en las organizacionese Asi mismo,
responda: usted cree que la calidad es solo de las organizaciones y los procesos, o las
personas también pueden hablar de calidad, por ejemplo, calidad de vida?

3.2 Para continuar el ejercicio de reflexion, responsa si usted considera que al conocimiento
y el aprendizaje que se logra a fravés de los procesos de formacion, ayudan al
posicionamiento de las organizaciones. Sustente su respuesta en el espacio virtual,
denominado “Foro Las personas y las organizaciones. gCudl es su relaciéng”. Tenga en
cuenta las recomendaciones del foro para que realice su participacion.

3.3  Observe el video sobre aprendizaje organizacional que le proyectard el equipo de
instructores y resuelva las preguntas que le proponen para establecer relacion entre los
comportamientos de las personas y la cultura organizacional.
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3.4 Para finalizar esta primera parte, estructure un comentario donde responda sien una
organizacion debe ser mas importante la calidad de los procesos, la documentacion de
los protocolos o la calidad de las personas. Sustente su respuesta.

3.5 Revisen el material de apoyo y los videos sobre aprendizaje organizacional como
estrategia para generacion de cultura organizacional.

3.6 Participe en forma activa, en el taller sobre herramientas para el control estadistico
de procesos CEP, que les presentardn el equipo de instructores. En forma posterior,
organicen grupos de trabajo y resuelvan el estudio de caso asignado, haciendo uso de la
herramienta CEP.

Los Grupos frabajaran asi:

Grupo No 1. Hoja de control

Grupo No 2. Histograma

Grupo No 3. Diagrama de Pareto
Grupo No 4. Diagrama de causa efecto
Grupo No. 5. Andlisis por estratificacion
Grupo No 6. Diagrama de dispersion
Grupo No. 7. Grafica de conftrol

3.7 Después de revisar y comprender el proceso de facturacidn de los servicios de salud y
comprender la dindmica de este proceso en escenarios reales, revise el material de apoyo
ubicado en la plataforma blackboard y en compania del instructor identifiquen los
informes de tipo interno y de tipo externo, con especial énfasis en aquellos requeridos por
las entidades de vigilancia y control y establezca la ruta de calidad para la generacién
oportuna de estos informes. Socialice la ruta en plenaria de grupo aplicando herramientas
de control estadistico previamente trabajadas. Asi mismo incluya en la ruta que desarrolld,
la ruta de calidad.

3.8 Para culminar este ejercicio de formacién que nos permite la implementacion de
estrategias para optimizar la gestiéon de los procesos administrativos en salud con alto
componente humano, y la aplicacion del ciclo de la calidad, organicen un seminario
investigativo que hemos denominado: La gestion de los procesos administrativos en salud
con enfoque de calidad en organizaciones de salud. Durante el seminario, los aprendices
deben presentar la propuesta para implementacion de las estrategias para la gestion de
los procesos administrativos en las instituciones de salud seleccionadas, su articulacién con
las politicas nacionales propias del sector y las politicas institucionales, los planes de accion
a partir del diagndstico socializado durante la fase de andlisis.

3.4.2 Lalogistica del evento deberd estar a cargo de los aprendices, asi mismo se construird
una encuesta donde se mida el nivel de satisfaccion de los participantes al evento vy el
grado de aceptaciéon de los temas abordados.
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3.4.3 Presente un documento tipo informe donde incluyan las estrategias disenadas en
cada uno de los procesos administrativos en salud con las caracteristicas establecidas por
el equipo de instructores y ubique en el enlace establecido.

¢ Ambiente Requerido: Ambiente convencional con acceso a internet, equipos de
cémputo, videobeam, aire acondicionado y capacidad para 30 personas

e Materiales: Resma de papel tamano carta, carpeta blanca, marcadores surtidos
permanente, marcadores borrables, portaminas con repuesto, porta borrador con
repuesto. Cuaderno argollado sencillo, boligrafos negros, refrigerios (para el

evento).

Evidencias de Aprendizaje

Criterios de Evaluaciéon

Técnicas e Instrumentos de
Evaluacién

Evidencias de Conocimiento :

Sustentacién del marco de
referencia de las teorias de
gestion en salud, durante el
seminario investigativo.

Evidencias de Desempefio:

Gestion para la
organizacion y ejecucion
del evento de ciudad

donde socializaran a través
de la técnica de seminario
investigativo, las estrategias

para la gestion de los
procesos administrativos en
salud en entidades del
sector.

Evidencias de Producto:
Documento tipo informe
donde incluyan las

Desarrolla actitudes y practicas sanas en el
entorno laboral y personal de acuerdo con
lineamientos institucionales.

Desarrolla una mentalidad emprendedora
que contribuya al mejoramiento del nivel y
calidad de vida personal y social segun
proyecto de vida y principios institucionales.

Identifica la metodologia de proyectos como
eje fundamental para el avance de las
instituciones en salud.

Participa en la ejecucién de proyectos

teniendo en cuenta las politicas la

institucion.
Realizar propuestas de proyectos que
mejoren las necesidades identificadas segln
contexto.

Aplica metodologias para el desarrollo de
proyectos segln delegacion.

Evalia el cumplimiento de las fases del
proyecto de acuerdo con los resultados
obtenidos y el impacto en la comunidad.

Comunica los resultados de las actividades
de mejoramiento de la calidad —

Técnica: Formulacidn de

preguntas

Instrumento: cuestionario

Técnica: Seminario
investigativo y observacion
participante

Instrumento: Lista de
chequeo de frecuencias de
trabajo colaborativo

Técnica: Elaboracion de

informe.

GFPI-F-019 V03



SENA

¢ siqa

estrategias disenadas en
cada uno de los procesos
administrativos en  salud
para las entidades
seleccionadas, segun
estructura definida.

Elabora planes de capacitacion segin
necesidades identificadas y caracteristicas
de la poblacién

Disefia, una propuesta de solucién valida y
viable para dar respuesta al mejoramiento
de la calidad en salud —

Informa el proceso de calidad segln
lineamientos establecidos

Implementa acciones para mejorar la
satisfaccion del usuario

Promueve la participacidn del usuario segin
protocolo institucional

Enviar informe del estado de glosas al drea
contable -Responder glosas de tipo
administrativo.

-verifica los insumos y bienes para generar
los informes pertinentes segln asignacion -
asume una actitud de responsabilidad y
honestidad en el manejo de inventarios de
acuerdo con principios éticos -identifica la
importancia de revisar actividades de
tecnovigilancia en las instituciones de salud
segun normatividad -verifica el
cumplimiento de las condiciones de
almacenamiento de acuerdo con o
establecido y normativa vigente -ejecuta las
actividades a realizar en incidentes y eventos
adversos con dispositivos médico segun
delegacién -elabora reportes de eventos
adverso e incidentes asociados a dispositivos
médicos segun asignacion -maneja la
informacion de manera confiable,veraz y
oportuna en relacién con criterios éticos y
legales vigentes -evidencia los movimientos
del almacén segun requisiciones, reportes,
facturas y formatos establecidos -elabora
informes del area de recursos fisicos de
acuerdo con los protocolos establecidos -
registra la entradas y salidas de bienes del
almacén utilizando las tics -demuestra
habilidad en el manejo del aplicativo del
software seguin delegacion

Reconoce la importancia de la capacitacién
como un agente de cambio que permite
mejorar el desempefio laboral, personal y
colectivo. —

Mantiene relaciones cordiales y respetuosas
que mejoran el clima organizacional de
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acuerdo con principios éticos y morales
Maneja con eficacia la informacién de
talento humano segin lineamientos
institucional y normativa de gestién
documental -comprende la importancia de
mantener actualizada las bases de datos de
informacion de personal segun aplicativo
institucional. -demuestra destreza en el
proceso de liquidacién de novedades,
horarios y contratos aplicando la norma
laboral vigente y tipo de contratacién. -
desarrolla actitudes y practicas sanas y
seguras en el entorno laboral y personal de
acuerdo con los factores de riesgo
identificados.  -identifica los  riegos
profesionales de acuerdo con las funciones
desempefiadas.

generar documentos soporte segun tipo de
vinculacién y estado del usuario —

Verificar en el aplicativo de facturacién el
registro de los procesos de prestacién de
servicios —

Parametrizar el software de facturacién
establecido por la institucion —

Utilizar el lenguaje técnico en el proceso de
liquidacién de cuentas —

Elaborar y soportar las cuentas segun
normas vigentes contables y tributarias

5. GLOSARIO DE TERMINOS

Proceso: Secuencia de actividades l6gicamente relacionadas que emplean recursos de
la organizacién, a los cuales se les agrega valor, para dar resultados o productos definidos
para un usuario interno o externo, en apoyo de los objetivos de la Empresa. Es todo lo que
se puede describir con verbos en la vida de la Empresa: ensamblar, cualificar, montar,
preparar un presupuesto, etc.

Actividad: es un conjunto de tareas elementales, homogéneas desde el punto de vista
de sus comportamientos de costos y de eficiencia, realizadas por un individuo o un grupo,
que utilizan una experiencia especifica, efectuadas a partir de un conjunto de entradas
que permiten suministrar una salida a un usuario interno o externo.
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Procedimiento: Son las descripciones pormenorizadas de una actividad u operacion. Son
las guias para la ejecucion permanente de una misma tareaq, y, por sus caracteristicas
especiales, requieren ofras explicaciones (codmo se hace en la practica diaria). Pueden
relacionarse con diversos aspectos: técnicos, administrativos, de enfermeria, de atencion
médica y ofros.

Calidad de la Atencién: Es el conjunto de caracteristicas técnico cientificas y humanas
gue debe tener la atencidon de salud que se provea a los pacientes para alcanzar los
efectos deseados.

Evaluacion de calidad de la atencidn: Es la medicidon del nivel de calidad de un proceso,
programa o servicio de salud No incluye los aspectos remédiales para modificar lo
evaluado como inadecuado.

Garantia de calidad: Es el conjunto de mediciones sistematizadas, la comparacion de
normas contra situaciones dadas y; los esfuerzos que se hacen para mejorar la calidad de
la atencidon en salud.

Procedimiento Quirdrgico: es la operaciéon instrumental total o parcial, de lesiones
causadas por enfermedad o accidente, con fines diagndsticos 6 terapéuticos.

Procedimiento Clinico: es el conjunto de actividades no quirdrgicas que se practican para
el diagndstico, tfratamiento, alivio de enfermedades o accidentes

Revision Post quirdrgica: es la intervencidon que tiende a corregir fallas funcionales de
técnica quirdrgica o por complicacion post operatoria.

Grupos Quirdrgicos Especiales: son aquellas intervenciones que por su nivel de complejidad
requieren para su ejecucion de recursos altamente técnicos y especializados

Procedimiento cruento: es aquel que para su prdactica requiere de incision o herida de piel
O MUCOsas

Procedimiento incruento: es aquel que para su prdctica no requiere incisidon o herida de
piel o mucosas.

Ingresos Corrientes de la Naciéon (ICN): hacen parte del presupuesto nacional y estdn
compuestos por los ingresos tributarios (IVA, imporrenta, aranceles) y los no tributarios
(privatizaciones).

Situado Fiscal: recursos del presupuesto nacional que se entregan a los departamentos
para financiar salud y educacion.
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Participacion Municipios en ICN: recursos entregados por la Nacidn a los municipios para
financiar, principalmente, salud y educacion.

Régimen Contributivo: parte del sistema de salud al que deben dfiliarse obligatoriamente
los frabajadores dependientes y todas aquellas personas que tengan capacidad de pago.

Poblacién Vinculada: la que no estd afiliada a ningun régimen y que es atendida por los
hospitales publicos con recursos oficiales (subsidio a la ofertal).

Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud (IPS): las que atienden directamente a los
afiliados de las EPS (clinicas, hospitales, centros de salud, laboratorios).

Unidad de Pago por Capitaciéon (UPC): valor que se reconoce a las EPS y ARS por cada
afiliado.

Accesibilidad: Es la posibilidad de que tiene el usuario de utilizar los servicios de salud que
le garantiza el Sistema General de Seguridad Social en Salud.

Auditoria: Examen y evaluaciéon profesional de todas o una parte de las operaciones o
actividades de una organizacion de cualquier naturaleza, para determinar su grado de
eficacia, economia y eficiencia y formular recomendaciones gerenciales para mejorarla.
Una auditoria es una verificacion formal de las cuentas, registros, actividades operativas o
desempeno de una organizaciéon. Estd disenada esencialmente para inspeccionar los
mecanismos de control de una organizacion.

Auditoria clinica integral: Es el proceso de gestion de la calidad que implica la formulacion
y/o adopcién de normas y estandares para la prdctica clinica, su evaluacién permanente
y sistemdtica y el andlisis e intervencidon de la misma, con el propdsito de fomentar su
mejoramiento continuo.

Auditoria concurrente: Agquella que se lleva a cabo durante el fiempo de estancia de un
paciente. EvalUa integralmente la atencidon mientras ésta se administra en la Institucién
Prestadora de Servicios de Salud

Auditoria de servicios de salud: para efectos de este concurso se entiende por auditoria
de servicios de salud: la evaluacidon permanente y sistemdtica de la calidad y la
racionalizacién del recurso de la atencion en salud, enfocada principalmente en su
proceso y resultado, con el objetivo fundamental de mejorar la calidad de los servicios de
salud, comprende un espectro de actividades como auditoria clinica, auditoria médica,
auditoria de historias clinicas y auditoria médica de cuentas médicas.

Auditoria retrospectiva: Es la evaluacién integral de la atencién brindada a un paciente
una vez que ha egresado de la institucién. Se basa en los registros de atencién tanto
clinicos como administrativos.
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Consultoria: Es (i) la ejecucion de estudios necesarios para la ejecucion de un determinado
proyecto, (i) estudios de diagndstico, prefactibilidad o factibilidad para programas o
proyectos especificos, (iii) asesorias técnicas de coordinacion, control y supervision, (iv)
interventoria, asesoria, gerencia de obra o de proyectos y/o (v) la direccién, programacion
y ejecucion de disenos, planos, anteproyectos y proyectos.

Continuidad: Es el grado en el cual los usuarios reciben las infervenciones requeridas,
mediante una secuencia légica y racional de actividades, basada en el conocimiento
cientifico.

Entidades del Sistema General de Seguridad Social en Salud: Son entidades del Sistema
General de Seguridad Social en Salud las EPS, IPS, ARS, Empresas de Medicina Prepagada,
Empresas que ofrezcan seguros o reaseguros de salud, Organismos de Direccion del
Sistema y Organismos de Vigilancia y Conftrol del Sistema.

Excepciones del Sistemma General de Seguridad Social en Salud: El Sistema General de
Seguridad Social en Salud no se aplica a los miembros de las Fuerzas Militares, la Policia
Nacional, al personal regido por el Decreto Ley 1214 de 19901, el Fondo Nacional de
Prestaciones Sociales del Magisterio y ECOPETROL.

Integralidad: Es la caracteristica del servicio de enfocar el estudio y tratamiento del
paciente aborddndolo como un todo y realizando la totalidad de las actividades,
procedimientos e intervenciones necesarias para el diagndstico, tratamiento vy
rehabilitacioén.

Interventoria: Es una modalidad de auditoria externa. La interventoria significa que existe
un agente que interviene en el proceso para ayudar a recomendar o hacer cumplir una
especificacion de orden técnico o material para garantizar la calidad del resultado en el
momento oportuno.

Oportunidad: Es la posibilidad que tiene el usuario de obtener los servicios que requiere, sin
que se presenten retrasos que pongan en riesgo su vida o su salud. Esta caracteristica se
relaciona con la organizaciéon de la oferta de servicios en relacion con la demanda, y con
el nivel de coordinacién institucional para gestionar el acceso a los servicios.

Organismos de Direccion del Sistema General de Seguridad Social en Salud: Son los
Ministerios de Salud y Trabajo, el Consejo Nacional de Seguridad Social en Salud, la
Superintendencia Nacional de Salud y los entes territoriales. (Articulo 155, Ley 100/93).

Organismos de vigilancia y control del Sistema General de Seguridad Social en Salud: Son
la Superintendencia Nacional de Salud y las revisorias fiscales en el sector salud.
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Pertinencia: Es el grado en el cual los usuarios obtienen los servicios que requieren, de
acuerdo con la evidencia cientifica, y sus efectos secundarios son menores que los
beneficios potenciales.

Revision de cuentas medicas: Se entenderd por revision de cuentas médicas la actividad
ejercida por una persona debidamente entrenada para realizar la critica de los datos
contenidos en las facturas presentadas para el reconocimiento de pago por servicios
asistenciales. Como consecuencia de la revision de cuentas médicas se obfiene el aval
inicial de pago de las mismas o las glosas u objeciones transitorias o definitivas de las
cuentas, debidamente soportadas en los papeles de trabajo del revisor. Esta actividad se
ejerce en los centros de atencidn y cuenta con una serie de normas, metodologias,
procedimientos e instrumentos destinados al soporte de los hallazgos efectuados por quien
la ejecuta.

Rips: Registros Individuales de Prestacion de Servicios de Salud.
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