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RESUMEN

La gestion documental permite el buen manejo de la informacion de cualquier
organizacion. La Institucion Prestadora de Servicios de Salud Otorrinolaringdlogos
Asociados de Cérdoba S.A.S. (OTOC) no cuenta con el procedimiento de gestion
documental y archivo de la unidad de Atencién al Usuario; por tanto, el propésito
de la presente practica empresarial fue disefiar dicho procedimiento. Como técnica
se utilizo la entrevista, la cual se realiz6 a la persona encargada de las Unidad de
Atencion al Usuario para saber la informacion generada y la que recibe de otras
unidades, como también a la persona encargada de facturacién para saber la
documentacion que reciben de ésta; sumado a esto, se evalud la documentacién
referente que tiene OTOC S.A.S. para estas unidades y la normatividad vigente
del proceso de admisiéon y facturacion. De acuerdo con lo obtenido, se logré
elaborar el nuevo procedimiento de gestion documental para la Unidad de

atencioén al usuario de OTOC S.A.

Palabras clave: Atenciéon al usuario, Gestion documental, archivos,

procedimientos documentales.
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ABSTRACT

Document management allows the good management of the information of any
organization. The Provider Institution of Associated Ear Nose and Throat Health
Services of Cérdoba S.A.S. (OTOC) does not have the document management
and file management procedure of the User Service unit; therefore, the purpose of
this business practice was to design said procedure. As a technique, the interview
was used, which was carried out with the person in charge of the User Service Unit
to know the information generated and that received from other units, as well as
the person in charge of billing to know the documentation they receive from is;
added to this, the referring documentation that OTOC S.A.S. for these units and
the current regulations of the admission and billing process. According to what was
obtained, it was possible to develop the new document management procedure for
the User Service Unit of OTOC S.A.

Key words: Customer service, document management, archives, document

procedures.
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INTRODUCCION

El conjunto de actividades administrativas y técnicas que propenden por la
planeacién, manejo y organizacion de la documentaciéon que se produzca y reciba
las entidades, desde su inicio hasta el destino final para facilitar su utilizaciéon y

conservacion es conocido como gestion documental (Ley 594 de 2000, art. 3).

En Colombia, el Archivo General de la Nacion es el 6rgano rector de la politica
archivistica, promueve practicas adecuadas de gestion documental a través del
programa del sistema nacional de archivos y busca desarrollar modelos y métodos
para el procesamiento, almacenamiento, recuperacion y difusion de informacion

en apoyo de los fines archivisticos (Castillo y Castillo, 2008).

El uso de archivos ayuda a mejorar las decisiones de gestibn y aumentar la
eficiencia y eficacia de un sistema, a través del uso del principio de transparencia

en su ejecucion (Archivo General de la Nacion, 2016).

De igual forma, las personas naturales o juridicas de derecho privado que se
encuentren bajo vigilancia del Estado deben contar con un archivo institucional
creado, organizado, preservado y controlado, de acuerdo con los principios de
procedencia y de orden original, ciclo vital de los documentos, la Ley 594 de 2000
y las normas que rigen a cada sector (Decreto 2578 de Presidencia de la
Republica, 2012, art. 26). Asi mismo, asegurar la adecuada produccion, recepcion,
distribucion, organizacion, conservacion, recuperacion y consulta oportuna de los
documentos de archivo para garantizar su disponibilidad para consulta de la
administracion, agentes del Estado y ciudadania (Resoluciéon 8934 de Ministerio

de Industria y Comercio de 2014, art.,1).

En el caso de los prestadores de servicios de salud deben conformar un archivo
anico de historias clinicas en las etapas de gestion, central e histérico (Resolucion
1995 de Ministerio de Salud, 1999, art. 12; Resolucién 839 de Ministerio de Salud
y Proteccion Social [MSPS] y Ministerio de Cultura, 2017, art.2). Asi mismo, debe

13



salvaguardar toda la documentacién que generan para el buen funcionamiento de

SuUS pProcesos.

Es por esto que las entidades del sector salud, aplican el Programa de Gestion
Documental del MSPS (2022) con el proposito de orientar a la Entidad en
normalizar y racionalizar las fases y procedimientos, tales como produccion,
recepcion, envio, distribucion, tramite, organizacion, consulta, preservacion,

conservacion, custodia y disposicion final de los documentos

Otorrinolaring6logos Asociados de Cérdoba S.A.S. (OTOC) es una institucion de
medio nivel que presta sus servicios de Otorrinolaringologia y sus
subespecialidades y esta en pro de que en su gestién organizacional se articulen
todas las areas para que el nivel de calidad en la prestacién de los servicios y de
la informacion que se brinda tanto a clientes internos como externos sea una
prioridad para maximizar la rentabilidad de la empresa mediante la optimizacion de

los recursos que se disponen para la ejecucion de los procesos.

Actualmente en la IPS OTOC S.A.S. no se encuentra formalizado el procedimiento
de gestion documental y archivo de la unidad de Atencion al Usuario. Por tanto,
esta practica empresarial tuvo como objetivo disefar el procedimiento de gestién
documental y archivo de la Unidad de Atencion al Usuario de la IPS
Otorrinolaring6logos Asociados de Cérdoba S.A.S. (OTOC) con el fin de garantizar
el buen funcionamiento del proceso de gestidon documental de la institucion en pro
de su mejora continua, la productividad empresarial y la calidad en los servicios
ofrecidos. Esta practica empresarial permitio fortalecer los conocimientos
adquiridos respecto a la gestibn documental con las competencias necesarias

como Administradora en Salud.
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1. RESENA HISTORICA DE LA INSTITUCION

Otorrinolaring6logos Asociados de Cordoba S.A.S es una Institucion Prestadora
de Servicios de Salud de mediana complejidad, la cual presta servicios
especializados en Otorrinolaringologia y subespecialidades en la ciudad de
Monteria, Cordoba. Se encuentra legalmente inscrita en la industria de atencion
médica hospitalaria, estd conformada juridicamente como una sociedad por accidn
simplificada, prestando los servicios de atencibn en consulta externa de
Otorrinolaringologia, otras subespecialidades y la realizacion de examenes

diagnosticos.

Es una IPS que naci6 el afio 2011 con la iniciativa de un grupo de especialistas
que vieron la necesidad de la prestacion del servicio en la ciudad. Para el afio
2012 se les presenta la oportunidad de mejorar la prestacion de sus servicios con
la adquisicion de equipos tecnoldgico para la realizacion de endoscopias. En el
afo 2014 se trasladan a la calle 24 con carrera 6 de la ciudad de Monteria,

ampliando su portafolio de servicios con la realizacion de estudios audioldgicos.

En busqueda de la mejora continua y calidad de vida para sus usuarios, para el
afno 2020 se trasladan a la calle 23 con carrera 9 # 15 del barrio Chuchurubi, con
la ampliacion de su infraestructura, brindando un proceso integral de atencion en
salud, mediante la aplicacién de estandares de calidad y con un enfoque de
satisfacer las necesidades de la poblacién. OTOC S.A.S. Cuenta con un grupo de
médicos especialistas en otorrinolaringologia, otologia y fonoaudiologia, en la
parte de talento humano cuenta con siete empleados administrativos y dos en la
parte de servicios generales. OTOC S.A.S., tiene como prioridad satisfacer las
necesidades de sus usuarios, bajo la filosofia del mejoramiento continuo,
seguridad del paciente, atencion humanizada y principios de eficacia, equidad y

oportunidad.
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2. ASPECTOS CORPORATIVOS

2.1 MISION

Somos una empresa privada que prestamos servicios médicos especializados en
otorrinolaringologia y sus respectivas subespecializaciones: con oportunidad,
eficiencia y tecnologia de punta en la ciudad de monteria, toda la comunidad del
departamento de Coérdoba y la costa caribe. Poseemos profesionales con calidad
humano cientifica, buscando permanentemente la excelencia en la prestacion de

servicios y el bienestar de nuestros clientes internos y externos.

2.2 VISION

En 10 afios seremos el centro médico otorrinolaringolégico y sus respectivas
subespecialidades, modelo de referencia en prestacion de servicios de esta
especialidad en toda la costa caribe colombiana trabajando con calidad, eficiencia,

tecnologia de punta; funcionando en una moderna y completa planta fisica.

2.3 POLITICA DE CALIDAD

En el proceso de prestacion de servicios de salud, es prioridad para nuestra
institucion la satisfaccién de las necesidades de nuestros clientes, bajo la filosofia
de mejoramiento continuo, seguridad del paciente, atencion humanizada y

principios de eficacia, equidad y oportunidad.

2.4 PRINCIPIO Y VALORES
Principios. Etica, respeto, responsabilidad, amabilidad.

Valores. Honestidad, excelencia, humanismo.

16



2.5 NIVEL DE COMPLEJIDAD/ TAMANO DE LA EMPRESA

Media

2.6 PORTAFOLIO DE SERVICIOS

Consulta de medicina especializada de Otorrinolaringologia, consulta de medicina
especializada de Otologia, consulta de medicina especializada en laringologia,
consulta por foniatria y fonoaudiologia.

Estudios audiolégicos. Audiometria tonal, logo audiometria, impedanciometria
Estudio de vértigo. Electonistagmografia

Potenciales. Potenciales evocados auditivos de tallo celebral, potenciales
evocados, potenciales evocados, auditivos modalidad estado estable, potenciales
evocados auditivos modalidad sitio de lesion, Otoemisiones acusticas,

electrococleografias.

Terapias. Terapias auditivas — verbal-, terapias vestibulares, terapia de voz,

terapia de voz (paquete por 10 sesiones), terapias de lenguaje.

Examenes endoscopicos. Laringoscopia, nasosinuscopia,

nasofibrolaringoscopia, laringoscopia diagnostica, video laringoestroboscopia.

Cirugia otorrinolaringologia. Adenoidectomia, Turbnoplastia, Frenilectomia,

Antrostomia y demas cirugias de Otorrino general.

Cirugia otoldgica. Timpanoplastias, Mastoidectomias, colocacion de tubos de

ventilacion, dilatacion de trompa de Eustaquio.

Audifono Digital Programable por Computador Inicial 1 Modelo BTF.
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Cirugias especializadas de Otologia. implante coclear, audifonos implantables
(BAHA) implante pabellon auricular, cambio y repuestos de partes externa de

implantes coclear, previa cotizacion y consignacion del total del costo.

Cirugias especializadas de Laringologia. Aplicacion de toxina botulinica,

inyeccion de cuerdas vocales, fonocirugia, laringectomia total, tumor de parétida.
Disponibilidad de Especialista en Otorrinolaringologia. Incluye atencién de

turnos en la especialidad de otorrinolaringologia en las instalaciones de la

institucion contratante.
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3. DESCRIPCION DEL AREA Y UNIDAD FUNCIONAL

La presente practica empresarial se realizo en la Unidad de Atencion del Usuario,
la cual se encuentra dentro la estructura organica de OTOC S.A.S en el area

administrativa, como se puede apreciar en la figura 1 del organigrama.
Figura 1.

Organigrama OTOC S.A.S

@ JUNTADE SOCIOS

O10C
Chimmbeanycdeies Aaabon s Codolia 287
ASESOR CONTABLE GERENTE ASESOR DE CALIDAD Y
SGSST
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INSTITUCIONALES
ADMINISTRADOR COORDINADOR MEDICO
AUXILIAR DE M.D
FACTURACION OTORRINOLARINGOLOG

0

ATENCION AL USUARIO AUDIOLOGIA
|

FONOAUDIOLOGIAY/O

AUXILIAR DE SERVICIOS TERAPIA DE LENGUAJE
GENERALES
AUXILIAR DE
ENFERMERIA

Nota: Adaptado de organigrama de Otorrinolaring6logos Asociados de Cérdoba
S.A.S, por OTOC S.A.S. (s.f).

En la Unidad de atencién al usuario, las tareas a realizar son el recibimiento y
prestacion de los servicios informativos a todos los usuarios que llegan a la
empresa, resolviendo sus dudas y brindandoles la informacion necesaria para
llevar a cabo la prestacion del servicio médico. Esta unidad se encuentra

conformada por dos personas encargadas de realizar la atencion a los usuarios.
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Por otra parte, el mapa de procesos de OTOC S.A.S se puede apreciar en la

figura 2.

Figura 2

Mapa de procesos de OTOC S.A.S
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Nota: Adaptado de mapa de procesos de Otorrinolaring6logos Asociados de
Cérdoba S.A.S, por OTOC S.AS. (s.f).

A través de este mapa, se puede ver los distintos procesos y operaciones
realizadas por la empresa, en donde se pueden ver los procesos misionales de la
empresa, los de soporte y calidad, los cuales conforman la prestacién del servicio

de la organizacion.



4. MARCO REFERENCIAL

4.1 MARCO TEORICO

Dada el gran volumen de informacion que puede llegar a manejar una
organizacién, la gestibn documental juega un papel importante y es el punto de
partida para que el sistema de gestion documental logre cumplir con los
requerimientos de informacion que las partes interesadas puedan solicitar, a partir
de una seleccion, ordenamiento, busqueda y recuperacién de sus fuentes
documentales oportunas a cada necesidad. Por esta razon el objetivo del sistema
de gestién documental es organizar, asegurar y facilitar el acceso a la informacién

documental que pueda manejar una organizacion (lbafiez, 2021).

Es por esto, que, las instituciones independientemente de su objeto social deben
implementar estrategias y con ello herramientas de gestion que les permitan un
crecimiento, efectividad y mejoramiento continuo en su operatividad institucional,
es por esto, que el area de archivo y gestion documental debe estar acorde con
los pardmetros normativos, adecuado a las caracteristicas y necesidades propias
del instituto para dar inicio a los procesos que propendan a las satisfacciones de
los entes de control y cumplimiento exigidos para la habilitacion de sus servicios
(Majul, 2020).

Sumado a esto, la gestion documental es parte fundamental de toda organizacion,
ya gue es un instrumento que contribuye a la transparencia administrativa, la
rendicion de cuentas y la toma de decisiones basada en la evidencia (Camilo, &
Castro, 2021 citado por Pastrana, 2022) Ademas, los sistemas de gestion
documental son sistemas de informacidn cuyo rol fundamental es proporcionar a la
organizacién evidencia de sus transacciones, para lo cual desarrolla procesos
especificos de creacion, almacenamiento y acceso a un tipo de documento cuyo
contenido, contexto y estructura no pueden ser alterados (Guevara, 2021 citado

por Pastrana, 2022).
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4.2 MARCO CONCEPTUAL

Gestion de documentos. La gestion de documentos es una funcidn que surge de
necesidades comunes, tales como, la documentacion adecuada, la produccion
racional, la prevencion de lo superfluo, la eliminacion sistematica, el
procesamiento eficiente, el almacenamiento econdmico y la identificacion y
conservacion de los documentos de caracter histérico, cientifico y cultural. De ahi
la importancia de ir trazando procedimientos, lineamientos y politicas que logren
afianzar dichas metas; de esta manera adquiere un alto valor en el desarrollo e
implementacion de programas de gestion documental (Alcaldia Mayor de Bogota.,
2020).

La gestion de documentos se refiere a un conjunto de estandares, métodos y
practicas utilizados para gestionar el flujo de documentos de todo tipo en una
organizacion, permitiendo extraer informacién de ellos, especificando el tiempo
durante el cual se deben conservar los documentos y asegurar la retencion
indefinida de los documentos mas valiosos, aplicando los principios de

racionalizacion y economia (Molano, 2017).

A su vez, tiene como objetivo, coordinar y controlar las actividades
especificas que afecten a la creacion, la recepcion, la ubicacién, el acceso y la
preservacion de los documentos. Custodiar y recuperar la documentacion que se

genera de un modo eficaz (Universidad Oberta de Catalunya [UOC], 2022).

Diagnostico archivistico. Es el conocimiento y evaluacion de los factores y
variables que repercuten en el control de la gestion documental y permiten
verificar la situacion existente del archivo, esto permitira establecer programas de
preservacion, conservacion, control que deben ser aplicados al material
documental (Lobato, 2021).

Ademas, el Diagndstico Integral de Archivo es un procedimiento de observacion,

levantamiento de informacién y analisis, mediante el cual se establece el estado
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de los archivos y se determina la aplicacion de los procesos archivisticos

necesarios (Beltran, 2015).

Documento de prueba. Es el instrumento, herramienta y medio escrito que sirve
para confirmar la existencia de hechos econémicos o transacciones que tienen
lugar en una entidad econdmica. Los soportes son de naturaleza probatoria y se
requieren para crear registros Utiles para registrar hechos o transacciones
econdmicas en el sistema de informacion contable (Archivo General de la Nacion,
2003). Asi mismo, consiste en un escrito 0 un soporte material en que consten
datos fidedignos o susceptibles de ser empleados para demostrar y hacer patente

la verdad o falsedad de algo que se alega en una causa (RAE., s, f).

Produccion documental. Es la generacion de documentos hecha por las
instituciones en cumplimiento de sus funciones (Alcaldia de Bogota, 2018). De
este modo, es el conjunto de actividades y disposiciones generales que permiten
generar documentos en 6ptimas condiciones y en cumplimiento de las funciones

de cada dependencia (Fonvalmed, 2019).

Recepcion de documentos. Se basa en las operaciones de verificacion y control
que una institucion debe realizar para la admision de los documentos que son
remitidos por una persona natural o juridica (Fonvalmed, 2019), ademas, se basa
en el control y revisién que llevan a cabo las entidades para la recepcion de los

documentos enviados (Archivo General de la Nacién, 2006).

Tramitacion de documentos. Se trata del proceso técnico, administrativo y legal
mediante el cual se entrega al Archivo Central (transferencia primaria) o al Archivo
Historico (transferencia secundaria al Archivo General de la Nacién), los
documentos que han cumplido su tiempo de retencidén en la etapa de archivo de
gestion o de archivo central respectivamente; implica un cambio en el responsable
de la tenencia y administracién de los documentos de archivo, que supone

obligaciones del receptor de la transferencia, quien asume la responsabilidad

23



integral sobre los documentos transferidos (Funcién Publica, 2020 citado por
Pacheco, 2022).

La tramitacion de documentos también se puede definir como el procedimiento
mediante el cual se identifica el curso del documento desde su produccion o
recepcion hasta el cumplimiento del objeto con el cual se

requiere tramitar el documento (Universidad de Antioquia, 2018).

4.3 MARCO LEGAL

La seccion 7.5 de la Norma Técnica Colombiana NTC-ISO 9001 (Instituto
Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion [ICONTEC], 2015) indica que el
sistema de gestion de la calidad de la organizacion debe incluir la informacion
documentada necesaria para la eficacia de este; para lo cual debe crearse,

actualizarse, controlarse y protegerse.

Esta proteccion se puede dar mediante lo establecido en la norma ISO 27002 para
que las organizaciones tengan como referencia la seleccion de controles del
proceso de implementacion de un Sistema de Gestion de Seguridad de la
informacion que permita la gestion y control de riesgos de seguridad de la
informacion en las organizaciones, siendo la informacion y la tecnologia los activos
mas importantes de éstas (ICONTEC, 2022).

De este modo, las leyes que rigen la gestion documental y los sistemas de gestion

documental en Colombia son las siguientes:

Ley 594 de 2000. Por medio de la cual se dicta la Ley General de Archivos y se
dictan otras disposiciones. Titulo V. Gestibn de Documentos. En esta se regulan
las funciones archivisticas del estado en diferentes niveles, las entidades privadas

gue cumplen funciones publicas y demas organismos regulados por la presente

ley.
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Ley 527 de 1999 por medio de la cual se define y reglamenta el acceso y uso de
los mensajes de datos, del comercio electronico y las firmas digitales, y se
establecen las entidades de certificacion y se dictan otras disposiciones. Se
establece el uso y la validez de los mensajes de datos y uso de documentacién
digital, firma digital y demas criterios.

Ley 1437 de 2011, se expide el codigo de procedimiento administrativo y de lo
contencioso administrativo. Segun el principio de celeridad, las autoridades
impulsaran los procedimientos e impulsaran el uso de la tecnologia de la
informacion y las comunicaciones, a efectos que los procesos se adelanten con
diligencia, dentro de los términos legales y sin dilaciones injustificadas (art. 2

numeral 13).

Ley 1581 de 2012 por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccién
de datos personales. En esta se desarrolla el derecho institucional que tienen
todas las personas a conocer, actualizar y rectificar las informaciones que se haya

recogido sobre ellas en bases de datos o archivos.

Ley 1474 de 2011, en su capitulo 1 decreta medidas administrativas para la lucha
contra la corrupcion; como inhabilitar la contratacion con aquellas personas que
incurran en actos de corrupcion (art. 1); por otro lado, en el art. 10 indica que las
entidades publicas y las empresas y sociedades con participacion mayoritaria del
Estado del orden nacional y territorial, deberan realizar la divulgacién de los
programas Yy politicas que realicen y garantizar el derecho a la informacion de los

ciudadanos.
Decreto 124 de Presidencia de la Republica (2016), establece que las entidades

de orden nacional, departamental, y municipal deberan elaborar anualmente un

plan anticorrupcion y atencién al ciudadano.
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Resolucion 375 de 2020 de Ministerio de Justicia (art.17) establece el
aseguramiento de los sistemas de informacion electrénica, la alineacion con los
distintos procedimientos y articulados con lineamientos establecidos dentro del

programa de gestion documental de las entidades publicas.

Ley 1755 de 2015, indica que toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades, en los términos sefialados en este codigo, por
motivos de interés general o particular, y a obtener pronta resolucion completa y
de fondo sobre la misma (art. 13).

Resolucion 3687 de 2016 de MSPS reglamenta el tramite de las peticiones,
quejas, reclamos, denuncias, felicitaciones y solicitudes de acceso a informacion
gue se formulen al ministerio de salud y proteccion social, asi mismo, indica que
las peticiones de consulta se resolveran dentro de los 30 dias habiles siguientes a

su radicacion (art. 31).

La norma ISO 15489 establece que la gestion de documentos,
independientemente del formato o soporte del documento electrénico. Indica que a
menudo se menciona el uso de los metadatos (datos que se describen el contexto,
el contenido y la estructura de los documentos y como se han gestionado a lo

largo del tiempo) (Alonso, septiembre-diciembre 2007).
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5. OBJETIVOS

5.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar el procedimiento de gestibn documental y archivo de la Unidad de
Atencion al Usuario de la IPS Otorrinolaring6logos Asociados de Coérdoba S.A.S.
(OTOC)

5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
e l|dentificar el tipo de documentacion generada y recibida en la Unidad de
Atencién al Usuario.

» Identificar las funciones del responsable del procedimiento de gestion

documental y archivo de la Unidad de Atencion al Usuario.

» Caracterizar las etapas que contempla el procedimiento de gestion documental
y archivo de la Unidad de Atencion al Usuario.
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6. METODOLOGIA

Esta practica empresarial se realiz6 en la Unidad de Atencion al Usuario de la IPS

OTOC S.A.S. A continuacién, se presenta en la tabla 1 el diagndstico situacional

aplicando la matriz DOFA.

Tabla 1.

Analisis situacional mediante la herramienta DOFA OTOC S.A.S.

FORTALEZAS

» Personal capacitado
» Personal motivado

> Existe un area de recepcion y

admision de distribucion
documental
> Cuenta con software

especializado para la gestion
documental y archivos

OPORTUNIDADES

» TIC y soportes para la gestion
documental y de archivos

» Oferta de equipos de coOmputo y
oficina

> Nuevas tecnologias

DEBILIDADES

» El procedimiento de gestion
documental y archivo de la
unidad de Atencion al Usuario no
se encuentra formalizado

» Demora de obtencion de
informacion

» Falta de personal

» Falta de espacios fisicos, airado y
limpios para los archivos.

AMENAZAS

» Nuevas instituciones
especializadas en
otorrinolaringologia con  alta
tecnologia.

» Gran exigencia de los
contratantes en documentacion.

» Nueva normatividad
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De acuerdo con el analisis realizado, esta practica empresarial se centré en la
debilidad “el procedimiento de gestion documental y archivo de la unidad de

Atencion al Usuario no se encuentra formalizado en OTOC”.

Como técnica se utilizdé una entrevista a la persona encargada de las Unidad de
Atencién al Usuario para saber la informacion que se genera y recibe de otras
unidades, como también a la persona encargada de facturacién para saber la
documentacién que reciben de ésta (Anexo 1); asi mismo, se evalud la
documentacion referente que tiene OTOC S.A.S. para estas unidades y la

normatividad vigente del proceso de admisién y facturacion.

Las entrevistas fueron grabadas y transcritas para hacer el analisis respectivo.
Una vez realizado el andlisis de las entrevistas y de la documentaciéon y
normatividad, se procedi6é a disefiar el procedimiento de gestion documental y de

archivo de la Unidad de Atencidon al Usuario.
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7. RESULTADOS OBTENIDOS

7.1 IDENTIFICACION DEL TIPO DE DOCUMENTACION GENERADA Y
RECIBIDA EN LA UNIDAD DE ATENCION AL USUARIO

De acuerdo con la entrevista realizada a la funcionaria de la Unidad de Atencion al
Usuario (Anexo 2), los tipos de documentos generados por la Unidad de Atencién

al Usuario son:

e Admisiones

En cuanto a la informacién que recibe, se encuentra:
e documentos de identificacion.
e autorizaciones de entidades prestadoras de salud externas.
e soportes de admisiones.

e peticiones, quejas y reclamos por parte de los usuarios.

De este modo, de acuerdo con la normatividad revisada, estos documentos son
necesarios para realizar las actividades pertinentes en la Unidad de atencion al
usuario para cumplir con las tareas y responsabilidades requeridas en la

prestacion de los servicios en OTOC S.A.S.
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7.2 IDENTIFICACION DE LAS FUNCIONES DEL RESPONSABLE DEL
PROCEDIMIENTO DE GESTION DOCUMENTAL Y ARCHIVO DE LA UNIDAD
DE ATENCION AL USUARIO

La persona encargada de la gestion documental y el archivo de la Unidad de
atencion al usuario ocupa el cargo de Admisionista y cumple las siguientes

funciones:
e Atender y recibir a los usuarios y pacientes.
e Verificar la cobertura de su servicio por parte de la entidad.

e Recibir los documentos de los pacientes y usuarios que llegan a la

organizacion.
¢ Verificar los documentos recibidos para su correcta tramitacion.

¢ Ingresar los datos del paciente en el sistema para el registro y continuacion

de la facturacion.

De este modo, se lleva a cabo la gestién documental por parte de los encargados.

7.3 CARACTERIZACION DE LAS ETAPAS QUE CONTEMPLA EL
PROCEDIMIENTO DE GESTION DOCUMENTAL Y ARCHIVO DE LA UNIDAD
DE ATENCION AL USUARIO

Las etapas contempladas para el procedimiento de gestion documental y archivo

de la Unidad de Atencién al Usuario comprenden:

Recepcion de documentos. Esta etapa del proceso de gestion documental en la
empresa OTOC, se basa en recibir y recepcionar aquellos documentos

relacionados con la prestaciéon de los servicios de la organizacion, organizandolos
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segun su importancia, fecha de llegada y otros aspectos, relacionados con la

gestion de los mismos.

Verificacion. Se basa en la revisidbn de los documentos recibidos, para asi
corroborar su autenticidad y que se encuentren acordes con los servicios a ofrecer

por parte de la organizacion.

Tramitacion de documentos. Trata de la gestion y el traslado de los documentos
en las distintas areas, para llevar a cabo los procesos y la prestacion de los
servicios brindados por la entidad, en cuanto a la documentacion necesaria para

definir las distintas funciones de las areas.

Produccion de documentos. Esta etapa se basa en la elaboracion y creacion de
los documentos pertinentes en la prestacion del servicio, especificamente los

generados en el area de atencién al usuario.

Organizacion y archivo de documentos. Se trata del correcto manejo y
preservacion de los documentos y archivos guardados por la empresa, como
elemento historico y que son de utilidad para tener en cuenta las historias clinicas,

facturas y demés documentos.

A continuacién, se presenta el disefio del procedimiento de gestion documental y

archivo de la empresa Otorrinolaring6logos Asociados de Cérdoba S.A.S. (OTOC).
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Tabla 2.

Disefio del procedimiento de gestibn documental y archivo

NO

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE

1

INICIO

v

RECEPCION DE

DOCUMENTOS.

l

VERIFICACION.

!

TRAMITACION DE
DOCUMENTOS.

PRODUCCION DE
DOCUMENTOS.

v

ORGANIZACION Y ARCHIVO
DE DOCUMENTOS.

Recibir los
documentos de
forma segura 'y
organizada por

parte de las areas
responsables

Verificar la
autenticidad de los
documentos, que
estén completos y
en buen estado.

Admision y
tramitacién de los
documentos
anteriormente
recibidos para su
movilidad a
facturacion.

Producir los
documentos de
facturacion para las
admisiones y
cuentas de cobro
recibidas
anteriormente.

Organizacion,
verificacion y
radicacién de los
documentos en el
sistema (Gestion de
documentos fisicos
y digitales).

Unidad de atencion
al usuario.

Unidad de atencidon
al usuario.

Unidad de atencion
al usuario.

Unidad de atencion
al usuario.

Unidad de atencion
al usuario.
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A continuacion, se presenta el procedimiento de gestion documental y archivo,

teniendo en cuenta lo desarrollado anteriormente:

PROCEDIMIENTO DE GESTION DOCUMENTAL Y ARCHIVO

1. OBJETIVOS:

Normalizar

2. ALCANCE Y CAMPO DE APLICACION

El procedimiento definido aplica a los servicios de salud y productos ofrecidos por

la empresa OTOC, a través de la Unidad de atencién al usuario.

3. DEFINICIONES:

FACTURA. Soporte contable elaborado por el vendedor (Institucién Prestadora de

Servicios de Salud), en el cual se detallan los servicios prestados, precios,

descuentos concedidos, impuestos y otros. Deben cumplir con las normas

expedidas por el gobierno nacional: Decretos 1094 y 1165 de Funcion Publica de

1996, Resolucion 3878 del Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN)

del afio 1996 y articulo 617 del Estatuto Tributario asi:

Denominacion expresa de Factura de Venta.

Apellidos y nombre o razén social completa y CC o NIT de quien presto el
servicio

Dirigida a nombre de cada Entidad.

Llevar un numero que corresponde a un sistema de numeracion
consecutiva de factura de venta, la cual debe estar aprobada mediante
resolucion de la DIAN e indicada en cada factura.

Fecha de expedicion.

Descripcién especifica o genérica de los servicios prestados.

Valor total de la operacion.

Nombre de la razén social del impresor de la factura.
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RIPS. Registro individual de la prestacion de servicios de salud.

GLOSA. Es una no conformidad que afecta de forma parcial o total el valor de la

factura por presentar de servicios de salud.

AUTORIZACION. Formalizacion a través de la emision de un documento o la
generacion de un registro por parte de la organizacion responsable del pago para

la prestacién del servicio requerido por el usuario.

HISTORIA CLINICA. Documento médico legal que surge del contacto entre el
profesional de la salud y el paciente, donde se recoge la informacion necesaria

para la correcta atencion del paciente.

PRODUCCION DOCUMENTAL. Es la generacion de documentos hecha por las
instituciones en cumplimiento de sus funciones (Alcaldia de Bogota, 2018). De
este modo, es el conjunto de actividades y disposiciones generales que permiten
generar documentos en 6ptimas condiciones y en cumplimiento de las funciones

de cada dependencia.

RECEPCION DE DOCUMENTOS. Se basa en las operaciones de verificacion y
control que una institucion debe realizar para la admisién de los documentos que

son remitidos por una persona natural o juridica.

TRAMITACION DE DOCUMENTOS. Se trata del proceso técnico, administrativo y
legal mediante el cual se entrega al Archivo Central (transferencia primaria) o al
Archivo Historico (transferencia secundaria), los documentos que han cumplido su
tiempo de retencion en la etapa de archivo de gestibn o de archivo central
respectivamente; implica un cambio en el responsable de la tenencia y
administracion de los documentos de archivo, que supone obligaciones del
receptor de la transferencia, quien asume la responsabilidad integral sobre los
documentos transferidos (Archivo General de la Nacion, 2016).
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PQRS: Este procedimiento aplica para las PQRSF presentadas por las diferentes
atenciones en Salud prestadas por la IPS, desde la recepcion de la solicitud hasta
la evaluacion del impacto de la atencion y su mejora continua.

PETICION: Es cualquier actuacion del Ciudadano o Usuario que se dirige a la IPS
con el propdésito de requerir su intervencion en un asunto en concreto.

QUEJA: Es la manifestacion de No-Conformidad, insatisfaccién, desagrado o
descontento que un Ciudadano o Usuario pone en conocimiento a la IPS por
conductas irregulares realizadas por empleados en cumplimiento de sus funciones
0 por particulares que tiene a su cargo la prestacion de servicios de salud

RECLAMO: Es una exigencia presentada por cualquier Ciudadano o Usuario ante
la ausencia irregular o mala prestacion de un servicio, por una obligacion
incumplida o por la prestacién deficiente de una actividad de la IPS

SUGERENCIA: Es una proposicion, insinuacion, indicacion o propuesta que se
presenta con el objetivo de sugerir una accién para adecuar o mejorar algin
servicio, producto o proceso la IPS

FELICITACION: Aportes positivos que realiza el cliente orientado a la IPS.

4. RECURSOS:
RECURSO DESCRIPCION

Talento humano Personal de atencion al usuario.

Insumos Orden de servicios, copia de historia
clinica, consentimiento  informado,
recibido de atencién, paquete de
atencion, factura de venta.

Equipos Tecnologicos Equipos de computo, software de
facturacién, servicio de internet,
teléfonos.

Otros insumos Equipos de oficina, utiles y papeleria
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5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO:

DESCRIPCION RESPONSA | REGISTRO
ACTIVIDAD BLE

La Unidad de atencion al usuario, recibe los L,
1. Recepcion de |documentos de forma segura y organizada por Atenc_lon al NA
documentos. parte de los usuarios y pacientes que solicitan los | YSUarto-

servicios en OTOC S.A.

Por medio de la revision de los documentos, se
2 Verificacion verifica la autenticidad de los mismos, que estén Atenc_ién al NA
de documentos. c_ompletos, en buen estado y que vengan | ysuario.

firmados por los responsables y areas

competentes para su procedimiento.

Luego de recibidos y verificados los documentos,

estos se encaminan de la Unidad de atencion al

usuario a la Unidad de facturacion quienes se

encargan de revisar, radicar, gestionar y hacer el

cobro pertinente.

En el caso que el paquete no este completo, se

realiza la devolucion del mismo a la Unidad de

atencion al usuario para que sea organizada

correctamente con sus respectivos soportes, esto

gueda debidamente registrado.

Unidad de

Por consiguiente, se producen los documentos |atencion al
3. Producciony |de facturacion para las admisiones y cuentas de | usuario, Software
tramite de los cobro recibidas anteriormente; de este modo, se |admisién vy |SISS

documentos.

ingresa al moédulo asistencia del sistema integral

de seguridad social (SISS) pestafia facturacion/ |.

cuentas de cobro, se digita la admision y se
genera la factura; se debe validar que la admision
gue se digita en sistema concuerde con la
admision fisica y que la autorizacion digitada en
sistema concuerde con la autorizacion fisica
expedida por la EAPB.

Para los casos de contratacion Global
prospectivo (PGP) no requiere autorizacion fisica,
se realiza impresion de las facturas de acuerdo
con cada contrato y/o cargue de la EAPB asi:

Facturacion
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ACTIVIDAD

DESCRIPCION

RESPONSA
BLE

REGISTRO

e Se imprimen dos (2) facturas de las cuales
una se radica en la entidad contratante y la
otra como soporte de radicacion para la IPS
en los casos en que la radicacion sea fisica.
Para la facturacion de los contratos PGP se
imprimen tres (3) copias, dos para las EAPB
una para la IPS.

e Se organizan las facturas con sus
respectivos soportes, se escanean y se
guardan en el sistema y se envian los
originales para radicar en la entidad
contratante.

Las copias deberdn ser archivadas en sus
respectivas cajas por orden marcadas por mes y
afio en el archivo fisico de la institucion.

4. Organizacion
y archivo de los
documentos.

Organizacion, verificacion y radicacion de los
documentos en el sistema (Gestion de
documentos fisicos y digitales).

¢ Se realiza validacién de lo facturado.

eSe elabora oficio remisorio relacionando las
facturas para ser entregadas, las facturas y sus
soportes son empaquetadas de acuerdo con lo
estipulado en el contrato de cada entidad.

eCada paquete y sus respectivas copias son
entregadas al mensajero quien los transporta
fisicamente a cada entidad y regresa con las
copias y su respectivo sello de recibido.

elLas facturas con sello de radicacion son
entregadas al facturador quien digita la fecha
de radicaciéon en el sistema asi se da por
“radicados”.

e Para el caso de las EAPB que no radican de
inmediato facturacion debera registrar en el
formato facturacion pendiente por radicar las
cuentas de cobro pendiente y hara seguimiento
por lo menos una vez a la semana de esta
radicacion.

elLas facturas fisicas cuyas radicaciones

Unidad de
atencion al
usuario vy
facturacion.

Oficio
remisorio.
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RESPONSA

DESCRIPCION REGISTRO
ACTIVIDAD BLE
electrénicas se deben agrupar y archivar con
copia de la relacibn de los numeros de
radicados electronicos entregados por la
EAPB.
eEn el sistema queda registrado la relacion de
las facturas radicadas para gestion de cobro
por parte de la Unidad de contabilidad.
En esta seccién los usuarios de la IPS pueden
formular de manera respetuosa su peticion,
gueja, reclamo, felicitacion o denuncia, la cuales
seran tramitadas a los encargados de atencion al
usuario, quienes se encargan de éstas.
Se tendran los siguientes periodos de tiempo
para dar la respuesta respectiva:
Solicitud Dias habiles _
Atencion al Unidad — de
Peticion de consulta: 30 . atencion al
5. PQRS usuario. .
. usuario.
Peticion de documentos 10
Peticion de informacién 10
Quejas 15
Reclamos 15
Sugerencias 15
Denuncias: 15

6. DOCUMENTOS Y/O FORMATOS RELACIONADOS

Orden de servicios, copia de historia clinica, consentimiento informado, recibido de

atencion, paquete de atencion, factura de venta, Rips, cuenta por cobrar.
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. INDICADORES DE GESTION

Total, de facturas realizadas en el periodo.
Admisiones pendientes por facturar en el periodo.
Numero de documentos tramitados.

Numero de usuarios y pacientes atendidos.
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8. CONCLUSIONES

El procedimiento disefiado de gestion documental y archivo en la Unidad de
atencion al usuario permitirda que OTOC S.A.S. garantice el correcto manejo de los
documentos y los archivos de la empresa de manera confiable y segura para la
preservacion de los documentos y archivos de esta Unidad.

Sumado a esto, la creacion del procedimiento de gestion documental representa
una mejor estandarizacién en la IPS para la eficiencia en la tramitacion de los

documentos y efectividad en la prestacion del servicio.

Como estudiante de Administracion en Salud esta practica permitio ampliar los
conocimientos en gestion documental y archivo, teniendo en cuenta los
documentos que se manejan en la Unidad de Atencién al Usuario y las etapas que
contempla el procedimiento que se realiza en articulacion con otras unidades para

la prestacion del servicio.
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9. RECOMENDACIONES

e Implementar el procedimiento disefiado de gestion documental y archivo para la

efectividad del servicio en la Unidad de Atencién al Usuario.

e Realizar un buen manejo de los archivos y documentos; de manera de
organizar, verificar y clasificar los documentos y archivos de acuerdo con su

importancia, urgencia, orden, entre otros para archivar los documentos.

e Mantener el orden y la organizacion en los archivos de la empresa.
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ANEXOS
Anexo 1

Formato de entrevista y consentimiento informado.

Estimado funcionario/a, el programa de Administracion en Salud de la Universidad
de Cordoba, viene adelantando el disefio de procedimiento de la gestidn
documental en la Unidad de Atencion al Usuario como trabajo de grado de la
estudiante Saidy Patricia Pérez Pérez bajo la direccion de la profesora Elvira
Duran Rojas. Necesitamos de su participacion a responder esta entrevista que
permitira ser insumo para cumplir con este disefio. Las respuestas de esta
encuesta fueron formuladas y analizadas con exclusivos fines académicos, y en
términos de confidencialidad, tratamiento de datos y privacidad, de acuerdo a los
cuatro principios éticos basicos (respeto a las personas, la beneficencia, la no
maleficencia y la justicia) que indica la Resolucion 08430 del Ministerio de Salud y
Proteccion Social, 1999, art.11, 14 y 15, la Ley 1581 de 2012, Decreto Nacional
1377 de 2013, Acuerdo 045 de 2018 de la Universidad de Cérdoba y demas
normas vigentes que regulan la materia. Su participaciéon es libre y voluntaria, no
genera ningun beneficio econdmico; en el momento que desee, puede retirarse y
dejar de participar en el estudio sin que por ello se creen perjuicios. Para ello, en
el momento que desee puede dejar de participar. De la misma manera, se resalta
la importancia de suministrar la informacion con precision y total veracidad. De

antemano, agradecemos por su tiempo, gentileza y colaboracion.

Yo, (Nombres completos)

identificado(a) con cédula de ciudadania de

, en calidad de funcionario de la Unidad

de OTOC confirmo que entendi la finalidad de este

cuestionario, se me ha proporcionado los medios para aclarar cualquier inquietud

al respecto y con la capacidad de libre eleccién y sin coaccién alguna, por lo cual
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acepto de manera voluntaria participar en este estudio y estoy de acuerdo que de
forma andénima se haga uso de los datos recopilados para su procesamiento y
posterior reporte, ademas comprendo que soy libre de continuar o retirarme en el
momento que desee. Teniendo en cuenta mi aceptacion, procedo a firmar y

responder la siguiente encuesta:

Firma: Fecha:

Unidad

A continuacién, le agradecemos responder a estas preguntas, pedimos permiso

para grabar su participacion.

1. ¢Qué documentos se manejan en su unidad?

2. Indique los documentos que recibe en esta unidad ¢ qué actividades hacen
con estos documentos? Explique el paso a paso.

3. Indique los documentos que se generan en esta unidad ¢qué actividades
hacen con estos documentos? Explique el paso a paso.

4. Para la organizacion de los archivos, segun lo que realizan en OTOC ¢ cual
es el paso que ustedes realizan?

5. ¢Qué cargos participan como responsables de estos documentos?

Hemos terminado, agradecemos su colaboracién, en caso de requerir alguna

aclaracion sobre esta entrevista se le haré saber.
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Anexo 2

Evidencia del desarrollo de las entrevistas en las diferentes unidades.

Area de Atencién al Usuario.
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