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OBJETIVOS: 

ALCANCE: 

LIDER DEL 
SUBPROCESO.

RESPONSABLES

PROVEEDOR ENTRADAS SUBPROCESO SALIDAS USUARIO

Planeación Institucional
Plan de desarrollo, Políticas 
Institucionales

Plan Operativo Anual POA
Gerencia
Auditoria de control y gestión 
Comité de Calidad 

Gestión de Talento 
Humano Personal con induccción 

Programación de turnos 

Talento Humano 
Consulta externa 
Hospitalización 
Urgencias 
Apoyo diagnostico y terapeutico 

Sistema Integrado de 
gestión y calidad

Procesos y procedimientos  
Documentación SIGC 
Manual de Calidad 
Mapa de Procesos 
Estandares de Calidad 
habilitación y Acreditación 
Programa MECI 

Procesos
Procedimientos Manuales
Guias
Protocolos, Instructivos
Formatos.
Folletos 
Politicas 

Bloque quirurgico 
SIGC 
Auditoria de control y de gestión 
Entidades de  vigilancia y 
control 

Gestión de 
mantenimiento 
Hospitalario

Requerimiento   de 
Mantenimiento preventivo o 
Correctivo  

Solicitud de Mantenimiento 
preventivo y correctivo 
Registro de visitas de 
mantenimiento

Bloque  quirúrgico               
Mantenimiento hospitalario 
Auditoria de Control,  Gestión                   
y evaluación 

Brindar atención integral  de medicina especializada en el servicio de Consulta externa a los usuarios y sus familias, contribuyendo a mejorar la calidad del estado de salud-
enfermedad, bajo las mejores condiciones técnico-cientificas,con Calidad y Calidez, dirigida a la población en general

SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN DE CALIDAD 

CARACTERIZACION DE PROCESOS 

MISIONAL 

ATENCIÓN AMBULATORIA 

La atención en consulta externa inicia desde la asignación de citas en los servicios  que presta la Institución como: Ginecología, Cirugía, Otorrinolaringología, Neurocirugía, Medicina 
Interna, Pediatría, Anestesiología, Oftalmología, Cardiología, Urología, Nutrición, fonoaudiología, Fisiatría, Neurología, optometría hasta la atención y Egreso del usuario.  

Sub Gerente Cientifico (a)

Sub Gerente Cientifico (a), Coordinador Apoyo Diagnostico y Terapeutico, Coordinador VSP. Personal Médico, Paramédico, Auxiliar citas medicas, auxiliar de facturación, SIAU

Actividades Claves

Elaboración Planes operativos 

Estandarización y actualización de documentos SIGC

Solicitar mantenimiento hospitalario 

Asignación de  turnos 

Atención Ambulatoria
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Medicos Especialistas 
Empresas contratistas 
Enfermera Coordinadora 
de Consulta Externa 
Usuario
Facturación 
Estadistica
Sistemas 
Apoyo  Diagnostico y 
Terapeutico
SIAU 

Programación de 
especialistas 
Asignación de consultorio
Solicitud de atención  en la 
consulta externa 
Autorización
Documento de Identidad 
Cita Asignada
Historia Clínica en Físico
Historia Clinica Digital 
Solicitud de Terapia Fisica, 
Respiratoria, Ocupacional, 
Fonaudiologia
Solicitud Imágenes 
Diagnóstica y Laboratorio 
Clínico
Orientación e información 
para el usuario 

Agenda de Especialistas 
Cita Asignada 
Listas de espera 
Factura 
Atención medica 
Registro de Historia Clínica
Asignación de Cita para Apoyo 
Diagnostico y  Terapeutico
Usuario Atendido 

Usuario 
Consulta externa 
Contratación 
SIAU 
Apoyo Diagnostico y terapeutico 
Facturación 
Medico Especialista 
Personal Medico 
EPS 

Sistema Integrado de 
Gestión ambiental , 
Seguridad y Salud 
ocupacional 

Necesidades de Salud 
ocupacional 
Necesidades de Seguridad 
Necesidades de Gestión 
ambiental 

Programas de Salud 
ocupacional 
Programas de Seguridad 
Programas de Gestión 
ambiental 

Coordinador SIGASSO
Bloque Quirurgico 
Usuario 

Auditoria Medica 
Auditoria Concurrente 
Externa 

Requerimientos 
Glosas 

Planes de mejoramiento 
Respuesta a glosas 

Auditoria Medica 
Auditoria de Control y Gestión 
Auditoria de calidad

%citas canceladas por causas del usuario 
(Numero de citas canceladas por causa del usuario / Numero total de citas asignadas)  
*100

Mensual 

% Citas solicitadas personalmente 
(Numero de citas solicitadas personalmente  / Numero total de citas solicitadas al mes 
)*100

Mensual 

Oportunidad  de la cita asignada por cada especialidad 
Sumatoria total de los dias calendario transcirridos entre la fecha en la cual el usuario 
solicita la cita para ser atendido en la consulta especializada / numero total de citas de 
la especialidad asignada en el periodo.

Mensual 

% Citas solicitadas  por medio telefonico 
(Numero de citas solicitadas por medio telefonico mensual / Numero total de citas 
solicitadas al mes) *100

Mensual 

% Citas solicitadas por medio electronico 
(Numero de citas solicitadas por medio electronico mensual / Numero total de citas 
solicitadas al mes) *100

Mensual 

NOMBRE DEL INDICADOR FORMULA FRECUENCIA

Tiempo promedio de Apertura de la agenda 
Fecha de apertura de agenda en el sistema - Fecha de recibido de programación de 
especialistas 

Mensual 

Apertura de la agenda 
Programación de consultorios 
Asignación de citas medicas 
Facturación de citas medicas 
Atención medica en consulta externa 
Segumiento egreso del usuario 

PARAMETROS DE MEDICIÓN 

Ejecución de Programas del SIGASSO

Auditoria al proceso

RECURSOS 
Talento Humano : Psiquiatra 1, Ginecologos 11, Pediatras 6, Medicos Internista 5, Urologos 2, Ortopedistas 4, Fisiatra1, Cirujaos 5, Otorrino 3, Neuro Cirujano 2, Cardiologo 1, Anestesiologos 8, Nutricionista 1, 
Oftalmologo 1,Radiologo 1,  Bacteriologas 8, Terapista Física 5, Terapiosta Respiratoria 7, Terapia Ocupacional 1, Terapista de Lenguaje 1, Jefe Clínica Heridas 1, Jefe Ciruja Ambulatoria 1, Jefe Consulta 
Externa 1.
Estadistico 1, Auxiliares de Estadistica 4, Técnicos de Rayos X 4, Auxiliares Administraticos 3, Auxiliares de Enfermeria 9, Auxiliares Asignación Citas Médicas  4,Vacunador 2.Recursos Tecnologicos:   Computadores, impresoras, equipos medicos según norma de habilitación para cada consultorio, linea telefonica. 

Infraestructura Fisica:  Consultorios Medicos 10,  Laboratorio Clínico 1, Imagenología 1, Vacunación 1, Consultorio de Educación 1, Consultorio Clínica de Heridas1, Consultorio Cirugia Ambulatoria 1, 
Rehabilitacón 1.

CONSULTA EXTERNA 
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ELABORADO POR REVISADO POR
CARGO Subgerente Cientifico (a)
NOMBRE 

FLOR ALICIA CARDENAS 
PINEDA

FIRMA

FECHA 03 de diciembre de 2013

VERSION No FECHA DE APROBACIÓN 

00 31 de Enero de 2014

%Satisfaccción del usuario % de Satisfacción del usuario con el servicio de consulta externa Mensual 

% de pacientes en listas de Espera por especialidad (Numero de pacientes en lista de espera / Numero total de citas solicitadas) *100 Mensual 

Tiempo  promedio de espera para la atención por cada 
especialidad 

Tiempo transcurrido desde la hora de asignación de cita hasta la hora de atención 
(minutos) / Numero total de usuarios atendidos 

Mensual 

%citas canceladas por causas de la institución 
(Numero de citas canceladas por causa  de la institución  / Numero total de citas 
asignadas)*100

Mensual 

Jefe de Control Interno Maximino Cristancho Torres INVITADO 

Subgerente Administrativo Armando Tibaduiza Vargas 

Asesora Desarrollo Organizacional Libia viviana Fonseca Guzman 

Coordinador de Calidad Emerson Francisco Gonzalez

Subgerente Cientifico Flor Alicia Cardenas 

APROBADO POR

COMITÉ DE CALIDAD

Comité Directivo SIGC

Gerente Alexander Mesa Romero 

GERENTE 
ALEXANDER MESA ROMERO 

CONTROL DE CAMBIOS

DESCRIPCIÓN DEL CAMBIO 

Caracterizacion de proceso Atención ambulatoria
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