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1. CAPITULO I. PRESENTACION DE LA GUIA

La Ley 715 de 2001, por medio de la cual se dictan normas organicas en materia de recursos y
competencias de conformidad con los articulos 151, 288, 356 y 357 (Acto Legislativo 01 de 2001)
de la Constitucion Politica y se dictan otras disposiciones para organizar la prestacién de los
servicios de educacion y salud, entre otros, establece como una de las funciones de las entidades
territoriales en el sector salud prestar “asistencia técnica y asesoria” a las instituciones que
prestan servicios de salud en su jurisdiccién, asi como la adaptacién, difusion, implantacién,
ejecucion y evaluacién de las normas, politicas, estrategias, planes, programas y proyectos del
sector salud y del Sistema General de Seguridad Social en Salud, que formule y expida la Naci6n
0 en armonia con éstas.

En concordancia con esta ley, la Secretaria Distrital de Salud de Bogota en el Decreto 507 de
2013, mediante el cual se modifica su Estructura Organizacional, le otorga como competencia a
la Direccion de Provision de Servicios de Salud “Brindar acompafiamiento y asistencia técnica
en la implementacién de la politica de provision y modelo de prestacion de servicios a todos los
actores del SGSSS.”

Por lo anterior y de acuerdo con la normatividad mencionada, se evidencia que la labor de
asistencia técnica permite a los actores del Sistema General de Seguridad Social en Salud poner
en marcha politicas, estrategias, planes y programas, que impacten en la calidad de la prestacion
de los servicios de salud para los ciudadanos del Distrito Capital y por lo tanto en un uso mas
eficiente de los recursos, reduciendo de esta manera el gasto en salud al igual que las brechas
de atencion.

Con el fin de responder adecuadamente a los retos que plantea la normatividad vigente, se ha
elaborado la guia para el desarrollo de las asistencias técnicas en el marco del modelo de
atencion en salud. En esta guia los referentes designados para cada uno de los procesos
encontraran elementos, metodologias, herramientas e instrumentos que se deben tener en
cuenta para la planeacion, ejecucion, seguimiento, evaluacién y mejoramiento de las asistencias
técnicas, los elementos y procesos con los cuales se formulan y estructuran las acciones para
su desarrollo.

La impresion de este documento se considera COPIA NO CONTROLADA y no se garantiza que esta corresponda a la version
vigente, salvo en los procesos que usan sello. Esta informacion es de caracter confidencial y propiedad de la Secretaria Distrital de
Salud (SDS); esta prohibida su reproduccion y distribucion sin previa autorizacion del proceso que lo genera, excepto en los requisitos
de ley
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1.1 INTRODUCCION

El documento Guia para el desarrollo de Asistencias Técnicas en el marco del componente de
Prestacion de Servicios de Salud para los profesionales de la Direccién de Provision de Servicios
de Salud, contribuye al empoderamiento del proceso de Asistencia Técnica (AT) institucional,
desde el reconocimiento conceptual del proceso, como eje orientador de desarrollo de
capacidades y/o fortalecimiento de competencias en los grupos funcionales, contribuyendo en
la implementacién de normatividad, desde las funciones de la direccion. ElI complemento
introductorio se realiza mediante la clarificacion del marco conceptual.

1.2 OBJETIVO

Orientar el proceso de Asistencia Técnica desde la Direccion de Provision de Servicios de
Salud, para articular, las acciones, contenidos, metodologias e instrumentos y sus soportes de
desarrollo en cada grupo funcional segun procesos y procedimientos establecidos.

1.3 MARCO CONCEPTUAL

1.3.1 ¢ Para qué una guia metodolégica?

Esta guia pretende brindar orientaciones a los profesionales de la Direccion de Provision de
Servicios de Salud, de la Secretaria Distrital de Salud de Bogota, para la ejecucién de la
asistencia técnica a las Empresas Administradoras de Planes de Beneficios autorizadas para
operar en Bogota D.C., Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud priorizadas de su red de
prestadores, bancos de sangre y bancos de tejidos y articulacion con otros actores en el marco
del proceso de asistencia técnica.

Por otra parte, esta guia permite integrar, articular, estructurar y armonizar la gestion actual de
las acciones y formas de realizar la asistencia técnica, teniendo en cuenta que la Direccion de
Provision de Servicios de Salud, ha elaborado documentos que establecen elementos
metodolégicos que permiten estructurar su ejecucion de acuerdo con las diferentes tematicas
conceptuales, los cuales se tomaron como punto de partida para la construccion de la presente
guia, reconociendo que el trabajo previo constituye un aporte fundamental de conocimiento a
través de la experiencia del equipo de trabajo en su quehacer con los actores del sistema de
salud, al igual que con aportes que desde la mirada externa han contribuido a que este proceso
misional tenga elementos que fortalezcan las competencias del talento humano y los actores del
sector salud relacionados en el proceso.

La impresion de este documento se considera COPIA NO CONTROLADA y no se garantiza que esta corresponda a la version
vigente, salvo en los procesos que usan sello. Esta informacion es de caracter confidencial y propiedad de la Secretaria Distrital de
Salud (SDS); esta prohibida su reproduccion y distribucion sin previa autorizacion del proceso que lo genera, excepto en los requisitos
de ley
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1.3.2 ;Cual es su importancia?

La guia permite unificar, reconocer y contextualizar los conceptos fundamentales y la dinamica
de gestion para el desarrollo del proceso de Asistencia Técnica que los profesionales de la
Direccion de Provisién de servicios de Salud brindan a las EAPB autorizadas para operar en
Bogota, IPS priorizadas de su red de prestadores de servicios, bancos de sangre y bancos de
tejidos y articulacién con otros actores relacionados.

1.3.3 ;Como usar esta guia?

En esta guia se consignan las premisas fundamentales para el desarrollo del proceso de
asistencia técnica.

Cada capitulo presenta elementos que se proponen seguir para el logro del proceso completo de
la asistencia técnica, teniendo en cuenta que mas alla del trabajo en campo con los actores,
EAPB autorizadas para operar € IPS de su red de prestadores de servicios de salud, se
contempla un proceso que contribuya a transformar la prestacion de servicios de salud en la
ciudad de Bogota D.C.

Esta guia puede ser consultada en el orden que se propone por cada uno de sus capitulos o
puede utilizarla remitiéndose al capitulo que requiera en una determinada circunstancia.

En el segundo capitulo denominado los conceptos, se incluyen las definiciones técnicas con su
respectivo alcance, esto para tener una base de significado y relacionamiento con el proceso de
asistencia técnica para el desarrollo de la guia, al igual que para facilitar el uso en el trabajo de
campo con los actores del sistema de salud beneficiarios de la Asistencia Técnica.

En el tercer capitulo parte 1; denominado el desarrollo del plan de asistencia técnica como
proceso institucional de transformacién, podran encontrar las fases del Ciclo PHVA aplicado al
quehacer de la asistencia técnica, con los elementos que se proponen para realizar el proceso
de organizacién sistematica contextualizado en el planear, como desarrollarla en el hacer, el
seguimiento a las estrategias ofrecidas frente a las tematicas impartidas en el marco de la fase
de verificacion y finalizando con la fase de mejoramiento donde se pretende la realimentacion a
la entidad asistida en la fase de evaluacién con un proceso de articulacién técnica con las
dependencias competentes de la secretaria en relacion a las tematicas identificadas como
oportunidades de mejora en los procesos relacionados. Este mismo capitulo en la parte 2,
socializa las herramientas para el desarrollo del plan de asistencias técnicas en el marco del
componente de prestacion de servicios de salud.

En el capitulo 1V, se definen los instrumentos con el objetivo de facilitar la operacionalizacion en
la gestion y ejecucion de las Asistencias Técnicas

Y en el ultimo capitulo, esta guia incluye los indicadores de gestién y metodologia de evaluacion
de percepcion para la operacién de la actividad de asistencia técnica, como elementos que

La impresion de este documento se considera COPIA NO CONTROLADA y no se garantiza que esta corresponda a la version
vigente, salvo en los procesos que usan sello. Esta informacion es de caracter confidencial y propiedad de la Secretaria Distrital de
Salud (SDS); esta prohibida su reproduccion y distribucion sin previa autorizacion del proceso que lo genera, excepto en los requisitos
de ley
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permiten evidenciar lo realizado por los profesionales de la Direccion de Provision de Servicios
de Salud, lo anterior pretendiendo que para cada una de las fases descritas previamente se
pueda dejar soportes de su ejecucion.

1.3.4 ; A quién esta dirigida?

Esta guia se encuentra dirigida a los profesionales de la Direccion de Provision de Servicios de
Salud, por su quehacer institucional frente a la asistencia técnica hacia las EAPB autorizadas
para operar en Bogota, las IPS que conforman su red de prestadores de servicios de salud,
bancos de Sangre y bancos de tejidos.

1.4. GLOSARIO

Actores del sector salud: En una mirada amplia el sector de la salud esta constituido por las
siguientes clases de agentes de la siguiente manera: Los aportantes, los aseguradores, los
prestadores de servicios de salud, los proveedores de medicamentos, los pacientes —
consumidores, los entes de control, entes rectores nacional y distrital.

Articulacion: Proceso mediante el cual, los actores se ponen de acuerdo y definen acciones,
propésitos, objetivos, metas, métodos de trabajo; se distribuyen roles y funciones para llevar a
cabo dichas acciones y lograr los propésitos conjuntamente.

Aseguramiento en salud: Es la principal estrategia del Sistema General de Seguridad Social
en Salud (SGSSS) para lograr el acceso a la prestacion de los servicios de salud, la Ley 1122 de
2007 define el aseguramiento como: “la administracion del riesgo financiero, la gestion del riesgo
en salud, la articulacion de los servicios que garantice el acceso efectivo, la garantia de la calidad
en la prestacion de los servicios de salud y la representacién del afiliado ante el prestador y los
demas actores sin perjuicio de la autonomia del usuario”.

Atencion primaria en salud- APS: Es la estrategia de coordinacion intersectorial que permite la
atencion integral e integrada, desde la salud publica, la promocion de la salud, la prevencion de
la enfermedad, el diagndstico, el tratamiento, la rehabilitacién del paciente en todos los niveles
de complejidad a fin de garantizar un mayor nivel de bienestar en los usuarios, sin perjuicio de
las competencias legales de cada uno de los actores del Sistema General de Seguridad Social
en Salud.

Atencion primaria en salud renovada: Se considera que un enfoque renovado de la APS es
una condicion esencial para cumplir con los compromisos internacionales vinculados a objetivos
de desarrollo, incluidos los presentes en la Declaracion del Milenio, asi como para abordar los
determinantes sociales de la salud y alcanzar el nivel de salud mas alto posible para todos.
Existen varias razones que justifican la adopcién de una estrategia renovada en cuanto a la APS:
los nuevos desafios epidemiolégicos que se deben asumir; la necesidad de corregir las
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debilidades e incoherencias presentes en algunos de los diferentes enfoques respecto a la APS;
el desarrollo de nuevos conocimientos e instrumentos sobre mejores practicas y su contribucién
en la mejora de la efectividad de la APS; y por ultimo, el reconocimiento creciente de que la APS
es una estrategia para fortalecer la capacidad de la sociedad para reducir las iniquidades en
salud. El objetivo ultimo de la renovacion de la APS es obtener resultados sostenibles de salud
para todos.

Calidad: La provision de los servicios y tecnologias de salud financiados con recursos de la UPC
a los afiliados al SGSSS, se debe realizar cumpliendo los estandares de calidad, de conformidad
con la normatividad vigente, relativa al Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad de la Atencion
de Salud y demas normas relacionadas. La provision de estos servicios y tecnologias de salud
se debe prestar en servicios habilitados por la autoridad competente, cumpliendo con los
estandares de accesibilidad, oportunidad, seguridad, pertinencia, integralidad, calidad técnica,
gerencia del riesgo y satisfaccion del usuario establecidos por el Ministerio de Salud y Proteccion
Social y por la Superintendencia Nacional de Salud.

Entidades administradoras de planes de beneficios: —-EAPB: Se consideran como tales las
Entidades Promotoras de Salud del Régimen Contributivo y del Régimen Subsidiado, Entidades
Adaptadas y Empresas de Medicina Prepagada (Decreto 780 de 2016, Articulo 2.5.1.1.3
Definiciones. Numeral 5).

Gobernanza: Es el proceso en el que la definicion del sentido de direccion de la sociedad, de
las formas de organizarse para realizarlos objetivos (resolver problemas, enfrentar desafios,
crear futuros de valia) y del modo como se distribuyen los costos y beneficios no es obra
exclusiva del Gobierno, considerado como el actor unico, sino que es el resultado de la
deliberacion conjunta -interaccién -interdependencia -coproduccién - corresponsabilidad -
asociacion entre el Gobierno y las organizaciones privadas y sociales, en el que cada uno juegan
roles cambiantes con acoplamientos reciprocos segun la naturaleza de los problemas
y las circunstancias sociales (Ministerio de Salud y Proteccion Social, 2016).

Implementacién: Accion de llevar a cabo fisicamente las actividades que resulten de los pasos
de planeacién. El liderazgo, trabajo en equipo, comunicacion, empoderamiento, motivacion,
creatividad, solucion de conflictos, toma de decisiones, permiten orientar adecuadamente el
desarrollo y ejecucién de lo planeado.

Modelo de atencién: Comprende el enfoque aplicado en la organizacion de la prestacién del
servicio, la integralidad de las acciones, y la consiguiente orientacion de las actividades de salud.
De él se deriva la forma como se organizan los establecimientos y recursos para la atencion de
la salud desde la perspectiva del servicio a las personas, e incluye las funciones asistenciales y
logisticas, como la puerta de entrada al sistema, su capacidad resolutiva, la responsabilidad
sobre las personas que demandan servicios, asi como el proceso de referencia vy
contrarreferencia.
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Modelo de accion integral territorial — MAITE: Conjunto de acciones y herramientas que, a
través de acuerdos interinstitucionales y comunitarios, orienta de forma articulada, la gestion de
los integrantes del sistema de salud en el territorio para responder a las prioridades de salud de
la poblacion y contribuir al mejoramiento de la salud, la satisfaccion de las expectativas de los
ciudadanos y a la sostenibilidad del sistema, bajo el liderazgo del departamento o distrito.

Monitoreo: Proceso continuo y permanente de observacién, recoleccion, y analisis de
informacion relacionada con el avance en la ejecucion de las actividades de la asistencia técnica,
para identificar a tiempo debilidades y fortalezas, amenazas y oportunidades, logros y retrasos,
anomalias y cambios externos y, a partir de ello, sugerir ajustes que aseguren que el proyecto
esté encaminado hacia el objetivo propuesto.

El monitoreo es una funcién continua de recopilacion sistematica de datos sobre indicadores
especificados, para proporcionar indicaciones sobre el avance y logro de los objetivos, asi como
de la utilizacion de los recursos asignados.

Planeacion: Accion que permite determinar el curso concreto de accion a seguir para lograr los
objetivos planteados. Consiste en establecer anticipadamente los objetivos, reglas,
procedimientos, presupuestos y estrategias, sobre la base de las necesidades y la disponibilidad
de recursos para desarrollar las capacidades en el talento humano, las instituciones y la
comunidad en tiempo y espacio establecido. Incluye actores involucrados, diagndstico y
priorizacion de necesidades, situaciones o problemas a atender, objetivos, metas, indicadores,
cantidad, calidad y disponibilidad de recursos, humanos, fisicos, tecnologicos, financieros.

Politica de atencion integral en salud: Orienta al Sistema en la generacion de las mejores
condiciones de la salud de la poblacién mediante la regulacion de las condiciones de intervencion
de los agentes hacia el “acceso a los servicios de salud de manera oportuna, eficaz y con calidad
para la preservacion, el mejoramiento y la promocion de la salud” (Ley 1751, Estatutaria de
Salud), para asi garantizar el derecho a la salud, de acuerdo con la Ley Estatutaria 1751 de 2015.

Post-test: Es una metodologia de evaluacién posterior a la realimentacion del conocimiento de
la informacion contenida en la asistencia técnica.

Consiste en una serie de preguntas para realizar la evaluacion de la asistencia técnica actual,
posterior a la realimentacion, y de esta forma establecer un referente que determine la
apropiacion del conocimiento posterior al desarrollo de la asistencia técnica.

Prestadores de servicios de salud: Se consideran como tales las instituciones prestadoras de
servicios de salud y los grupos de practica profesional que cuentan con infraestructura fisica para
prestar servicios de salud y que se encuentran habilitados. Para efectos del presente Capitulo,
se incluyen los profesionales independientes de salud y los servicios de transporte especial de
pacientes que se encuentren habilitados.
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Pre-test: Es una metodologia de evaluacion inicial que permite la valoracion del conocimiento
de la informacion actual de la asistencia técnica.

Rectoria: Definida por la OMS como la capacidad institucional en materia de conduccién de las
acciones sectoriales, de regulacion y fiscalizacion de bienes y servicios relacionados con la salud,
la aplicacion de las funciones esenciales en salud publica, de modulaciéon del financiamiento, de
la vigilancia del aseguramiento, de la supervisién de la compra y de la armonizacién de las
condiciones de provisidon de servicios, para garantizar el acceso universal y equitativo a la
atencion a la salud con criterios de calidad.

Redes integradas de servicios de salud: Se definen como el conjunto de organizadores o
redes que prestan servicios 0 hacen acuerdos para prestar servicios de salud individuales y/o
colectivos, mas eficientes, equitativos, integrales, continuos a una poblacién definida, dispuesta
conforme a la demanda.

Redes integrales de prestadores de servicios de salud —RIPSS: Es el conjunto articulado de
prestadores de servicios de salud u organizaciones funcionales de servicios de salud, publicos,
privados o mixtos, ubicados en un ambito territorial definido de acuerdo con las condiciones de
operacién del MIAS, con una organizacion funcional que comprende un componente primario y
un componente complementario, bajo los principios de disponibilidad, aceptabilidad,
accesibilidad y calidad, e incluyen procesos y mecanismos requeridos para la operacion y gestion
de la prestacion de servicios de salud, con el fin de garantizar el acceso efectivo a los servicios
de salud, y la atencion oportuna, continua, integral y resolutiva, contando con los recursos
humanos, técnicos, financieros, fisicos y de informacion, para garantizar la gestién adecuada de
la atencion asi como también, mejorar los resultados en salud.

Regimenes especiales y exceptuados: Régimen de aseguramiento que agrupa a sectores de
la poblacion que se rigen por las normas legales concebidas antes de la entrada en vigor de la
Ley 100 de 1993. Entre las poblaciones que se encuentran en estos grupos de asegurados se
encuentran: Fuerzas Militares, Policia Nacional, Ecopetrol, Magisterio (Docentes), Universidades
Publicas. Estos regimenes tienen establecidos requisitos de pension diferentes a los definidos
para el sistema general de pensiones, ademas administran su sistema de recaudo propio.

Rutas integrales de atencién en salud — RIAS: Son una herramienta que define las
condiciones necesarias para asegurar la integralidad en la atencion a partir de las acciones de
cuidado que se esperan del individuo, las acciones orientadas a promover el bienestar y el
desarrollo de los individuos en los entornos en los cuales se desarrolla, a los agentes del Sistema
(territorio, asegurador, prestador) y de otros sectores, asi como las intervenciones para la
prevencién, diagnéstico, tratamiento, rehabilitacion de la discapacidad y paliacion. Las RIAS
integran las intervenciones individuales y colectivas que realizan los diferentes integrantes dentro
de sus competencias, las cuales deben adaptarse a los ambitos territoriales y a los diferentes
grupos poblacionales. Para el efecto, se definen tres tipos de rutas: Ruta de Promocion y
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Mantenimiento de la Salud; Rutas de Grupo de Riesgo; Rutas de eventos Especificas de
Atencién.

Sistema de Salud: Es el conjunto articulado y armonico de principios y normas; politicas
publicas; instituciones; competencias y procedimientos; facultades, obligaciones, derechos y
deberes; financiamiento; controles; informacion y evaluacion, que el Estado disponga para la
garantia y materializacion del derecho fundamental de la salud.

Sistema de seguridad social en salud (SGSSS): es un conjunto arménico de entidades
publicas y privadas, normas y procedimientos, que procuran la prestacién del servicio y fijan
condiciones de acceso en todos los niveles de atencion, bajo el fundamento de garantizar la
atencion integral a toda poblacion.

1.5. ABREVIATURAS

APS: Atencion Primaria en Salud

ASIS: Andlisis de Situacion de Salud

DPSS: Direccién de Provision de Servicios de Salud
EAPB: Entidades Administradoras de Planes de Beneficios
EISP: Eventos de Interés en Salud Publica

GIRS: Gestion Integral del Riesgo en Salud

MAITE: Modelo de Accion Integral Territorial

PAIS: Politica de Atencion Integral en Salud

PHVA: Planear, hacer, verificar y actuar

RIAS: Ruta Integral de Atencion en Salud

RIPSS: Redes Integrales de Prestadores de Servicios de Salud

SGSSS: Sistema General de Seguridad Social en Salud

1.6. CONTEXTO NORMATIVO

A continuacién, se referencia el marco regulatorio que en materia de asistencia técnica se
encuentra establecido para el desarrollo e implementacion de las politicas, planes, programas y
proyectos, en la prestacion de servicios de salud a cargo de las entidades territoriales:
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Figura 1. Contexto normativo

sLey 100 de 1993 Por la cual secrea
el sistema de seguridad social integral
y se dictan otras disposiciones.

ey 2001-Normas organicas e
materia de recursos y competencias y
se dictan otras disposiciones para

organizar la prestacion de los servicios

+Seguridad Social en Salud y se dictan
otras disposiciones.

Decreto 780 de 2016 Por medio del cual se
expide el Decreto Unico

(

*Decreto 507 de 2013 Por el cual
se modifica la Estructura
Organizacional de la Secretaria
Distrital de Salud de Bogota, D.C

+Acuerdo 645 de 2016 Porel cual
se efectlia la reorganizacion del
Sector Salud de Bogota, Distrito
Capital, se modifica el Acuerdo 257
de 2006 y se expiden otras
disposiciones”.

/"+Acuerdo 761 de 2020 por medio del cual "\
se establece el Plan de desarrollo Distrital
2020 - 2024, “Un contrato social y
ambiental para la Bogota del siglo XXI", El
proyecto de inversion 7827/2020, en la
meta 1, Ajustar el actual Modelo de Salud
para basarlo en APS incorporando el
enfoque poblacional, diferencial, de cultura

ciudadana, de genero, participativo,
*Reglamentario del Sector Salud y Proteccion territorial y resolutivo que incluya la
Social. ruralidad y aporte a modificar de manera
efectiva los determinantes sociales de la
salud en la ciudad

+ Resolucion 1536 de 2015; Porla cual se
establecen disposiciones sobre el proceso de
planeacion integral para la salud

*Resolucion 3202 de 2016, Por la cual se adopta el Manual
Metodoldgico para la elaboracion e implementacion de las
Rutas Integrales de Atencion en Salud — RIAS, se adopta un
grupo de Rutas Integrales de Atencion en Salud desarrolladas
por el Ministerio de Salud y Proteccion Social dentro de la
Politica de Atencion Integral en Salud —PAIS y se dictan otras
disposiciones.

NI
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+ Resolucion 1441 de 2016; Porla cual se establecen los
estandares, criterios y procedimientos para la habilitacion de las
Redes Integrales de Prestadores de Servicios de Salud y se dictan
otras disposiciones..

+Resolucion 3280 de 2018; Por medio de fa cual se adoptan los
lineamientos técnicos y operativos de la Ruta Integral de Atencion para
la Promociony Mantenimiento de la Salud y la Ruta Integral de
Atencion en Salud para la Poblacion Materno Perinatal y se establecen
las directrices para su operacion.

+ Resolucion 2626 de 2019, Porla cual se modificala Politica de Atencion
Integral en Salud -PAIS y se adopta el Modelo de Accion Integral Territorial-
MAITE, y sus modificatorias

4‘ *Resolucion 1035 de 2022 MSPS- Plan Decenal de Salud Pablica 2022-2031

Fuente: Desarrollo propio

2. CONCEPTOS BASICOS CAPITULO II: LA ASISTENCIA TECNICA COMO
HERRAMIENTA DE ORIENTACION PARA LA IMPLEMENTACION DE
PROCESOS

2.1 El punto de partida: El Concepto de Asistencia Técnica

Para iniciar el recorrido respecto al desarrollo conceptual del proceso de asistencia técnica, se
considero iniciar por la definicion de los postulados fundamentales para el desarrollo de esta
guia. Para esto, se tomaron diferentes fuentes bibliograficas, entre las cuales se encuentran los
documentos y lineamientos del Ministerio de Salud y Proteccion Social, de organismos
multilaterales como la OPS/OMS, de otros sectores a nivel nacional e internacional, asi como
articulos académicos.

Con lo anterior, se toma como fuente de informacion principal los documentos y lineamientos
establecidos por el Ministerio de Salud y Proteccion Social, al igual que los aportes que desde
los documentos construidos previamente por la direccion de Provisién de Servicios de Salud
permitan enriquecer y complementar estas definiciones.
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Este proceso de reconocimiento conceptual permite el abordaje del proceso de asistencia técnica
y su desarrollo, asi como su alcance, teniendo en cuenta lo que esta guia pretende respecto a la
integracién y articulacién para la gestion.

A continuacién, se definen cada uno de los conceptos que son el eje fundamental para el
desarrollo de esta guia, a través de los cuales se desarrollaran los capitulos que la conforman:

Figura 2. Definicion de asistencia técnica

Se centra en las necesidades y
prioridades de las EAPB, de las
IPS, bancos de sangre y bancos
de tejidos, reconociendo sus
fortalezas y competencias en su
contexto particular; promueve el
empoderamiento para generar
transformaciones sostenibles en
la prestacion de servicios de
salud. (Direccion de Provision de
Servicios de Salud, 2020).

Fuente: Desarrollo Propio

Teniendo en cuenta la definicion anterior, la asistencia técnica va mas alla de la transmision de
conocimientos busca el desarrollo de capacidades lo cual incluye un proceso de
transformaciones, mediante el cual las personas, organizaciones, sociedades y comunidades
obtienen, fortalecen y mantienen aptitudes, actitudes, habilidades y condiciones necesarias para
establecer y alcanzar sus propios objetivos de desarrollo. Esto inicia con la identificacién de las
necesidades y oportunidades propias del territorio a partir del reconocimiento de las
competencias existentes y en respeto al desarrollo auténomo y descentralizado local; continda
con la formulacién, ejecucion y monitoreo del plan y se concluye con la evaluacion de este; para
generar procesos de concertacion y transformaciones sostenibles (Ministerio de Salud y
Proteccion Social, 2018).
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2.2 Principios orientadores de la asistencia técnica

Para la Direccion de Provision de Servicios de Salud la asistencia técnica cuenta con los
siguientes principios orientadores:

Figura 3. Principios orientadores de la Asistencia Técnica

EFICIENTE

TRANSFORMADORA

Optimizar los recursos técnicos y
normativos disponibles para el logro
de las metas en términos de la
garantia de la prestacion de los
servicios de salud

Los contenidos se orientan movilizar el
pensamiento estratégico organizacional
de los actores para lograr cambios
respecto a la incorporacién de
estrategias que contribuyan a mejorar la
calidad en la prestacion de servicios de
salud.

ARTICULADORA

CONSTR,UCCIC')N CONJUNTA

Trabajo colaborativa y corresponsabe entre los Es el vinculo que se establece entre los
actores del sistema de salud paralograr los actores del sistema de salud y posibilita el
objetivos propuestos frente a lla generacion de ejercicio de su misionalidad, esto permite
estrategias encaminadas a contribuir en la la conjuncién de los procesosy los
gestion para la transformacion de la prestacion contenidos que intervienen en la
de los servicios de salud de manera incluyente e produccién de conocimiento para la
inclusiva. gestion en salud

Fuente: Elaboracion propia

2.3 Caracteristicas y atributos de la asistencia técnica

Las cualidades del proceso de Asistencia Técnica que deben tenerse en cuenta en las etapas de
planeacion, implementacion, seguimiento y evaluacién, comprenden (Ministerio de Salud y
Proteccion Social, 2018):
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vigente, salvo en los procesos que usan sello. Esta informacién es de caracter confidencial y propiedad de la Secretaria Distrital de
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Tabla 1. Caracteristicas y atributos de la asistencia técnica

CARACTERISTICAS DESCRIPCION

Planeacion, ejecucion, seguimiento y evaluacion.

Orientada hacia Ia
prestacion de un
servicio con calidad y
calidez

Orientacion que debe reflejarse en un aporte cientifico, técnico y
tecnoldgico oportuno, eficaz y eficiente y desarrollado en un ambiente de
calidez y respeto.

Debe articularse de tal forma que los contenidos tematicos sean
pertinentes, oportunos, eficaces y eficientes.

Flexibilidad

Debe permitir la apertura de los espacios de discusion entre los
responsables de la entidad territorial y los actores del sistema, de manera
que en forma permanente se enriquezcan mutuamente. Por ello, los
profesionales que brinden la asistencia técnica ademas de tener el
conocimiento suficiente o informacién sobre diversos temas deberan tener
actitud abierta y habilidades tanto para transferir significativamente
conocimiento, como para percibir y canalizar los comentarios o
apreciaciones de los demas, adaptandose a las particularidades
institucionales y para reorientar el proceso en el momento en que se
requiera.

Articulacién

Promover la integracién de conocimientos nuevos y difundidos; a través
de lo cual se pueden establecer las etapas de planeacion, implementacion
y evaluacion de la asistencia técnica.

Coordinacién y
Concertacion

Debe orientar con la participacion eficiente del otro, para conseguir un
resultado que satisfaga ambas partes. Debe conocer las competencias de
los otros y articular acciones, asi como con las iniciativas en la institucion
para afectar positivamente las condiciones de salud.

Cooperacion

Plantea un enfoque de trabajo conjunto, de ayuda mutua entre actores
que comparten un objetivo comun. Es apreciativa, parte de la experiencia,
los avances, las lecciones aprendidas, genera confianza y propicia la
toma de decisiones.

Informacién

Debe contar con la informacién suficiente, accesible y oportuna para el
desarrollo del proceso y suministrarla a los actores que la requieran en el
momento, la calidad y el lenguaje adecuado para su comprension y
necesidades.

Trabajo en equipo

Debe partir de la construccion colectiva de saberes y practicas y, en ese
sentido, fortalecer los equipos de trabajo, asi como a cada integrante de
los equipos con el objeto de cumplir con los objetivos propuestos.

Dialogo de saberes

Deben reconocer las realidades y diferentes percepciones y saberes de
los distintos actores con quienes se desarrolla la asistencia técnica. En
este sentido se busca integrar diversas posiciones para la construccion
conjunta de conocimientos, partiendo de las necesidades del interlocutor,
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CARACTERISTICAS DESCRIPCION
el analisis y la adaptacién de las propuestas a las realidades. Por lo
anterior y basado en el reconocimiento, desarrollos y saberes de los

distintos actores, se valora que los sujetos aprenden a partir de lo que
saben y la experiencia.

Cooperacion vertical y Deben los receptores de la asistencia técnica constituirse en
horizontal Multiplicadores de los contenidos tematicos en los demas niveles, asi
como disponer de la actitud y voluntad para cooperar con otras instancias
de su mismo nivel.

Fuente: Guia para la Planeacion, implementacién y evaluacién de la asistencia técnica en el Ministerio
de Salud y Proteccion Social.

2.4 Roles y responsabilidades de los Actores en la Asistencia Técnica

La Oficina de Calidad del Ministerio de Salud y Proteccién Social en su infografia del afno 2016
definiéo como actores del sistema de salud los siguientes (Ministerio de Salud y Proteccion Social,
2016):

Figura 4. Actores del Sistema de Salud

MINSALUD

EMPRESAS
ADMINISTRADORAS DE
PLANES DE BENEFICIO SUPERSALUD

INSTITUCIONES
PRESTADORAS DE
SERVICIO DE SALUD
ENTIDADES
TERRITORIALES

o”e

e fllf o

TR

Fuente: Elaboracion Propia. Adaptacion Infografia Ministerio de Salud y Proteccidon Social, Mundial de la
poblacién el crecimiento de la Poblacion Clip.
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Tomando como referencia lo anterior, desde la misionalidad de la direccion de provision de
servicios de salud y el alcance de la presente guia, los actores a ser asistidos técnicamente son
las Empresas Administradoras de Planes de Beneficios, las Instituciones Prestadoras de
Servicios de Salud, bancos de Sangre y bancos de tejidos del Distrito Capital.

En el caso de las EAPB que tienen a su cargo la gestién del riesgo en salud de las personas
afiliadas, al igual que la garantia de la prestacion de los servicios en condiciones de calidad, de
manera articulada con la Entidad Territorial en Salud y su red de prestadores de servicios de
salud, deben construir estrategias innovadoras que permitan la incorporacion de nuevas
alternativas que contribuyan al mantenimiento de la salud, el manejo de la enfermedad y la
paliacion de las secuelas, estrategias que permitan contribuir al mejoramiento de los resultados
en salud con la reduccién de la carga de la enfermedad, de la misma manera en el ambito de
sus competencias con el desarrollo de la guia, las EAPB participan en el proceso de asistencia
técnica con la apropiacion y divulgacion del conocimiento a su red de restadores de
servicios de salud.

Para las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud, su principal rol es poder materializar la
atencion a las personas a través de procesos ordenados de atencion como lo son las Rutas
Integrales de Atencion en Salud, las cuales cuentan con intervenciones especificas para la
poblacion sana contribuyendo asi al mantenimiento de la salud de las personas, al igual que las
intervenciones frente a condiciones instauradas controlando el riesgo de complicaciones vy
posibles desenlaces fatales, todo esto teniendo en cuenta que se encuentran inmersas en un red
integral de prestadores de servicios.

Desde la Secretaria Distrital de salud a través de los equipos interdisciplinarios, personas o
funcionarios que realizan el proceso de Asistencia Técnica, establecen las capacidades técnicas
y funcionales que requieran los profesionales de acuerdo a las tematicas de cada dependencia
para orientar las acciones de los procesos con la asistencia técnica, teniendo en cuenta, el
analisis situacional, procesos a evaluar, priorizar, gestionar, presupuestar, formular, implementa,
teniendo en cuanta las orientaciones de asistencia técnica del Ministerio de Salud y Proteccion
Social, 2018.

El rol que realiza el profesional de la direccién, se orienta a integrar competencias de
relacionamiento, que plantean nuevos desafios para el logro del proceso de Asistencia Técnica
Institucional, desde la ejecucién de cada tipologia que posibilita intercambiar conocimientos,
informacion, experiencias, trabajo en equipo, participacion y empoderamiento desde las
competencias; permitiendo la identificacion de las necesidades de formacion continua que se
requieren para desempenar los roles establecidos por la institucién (lideres de procesos,
gestores de asistencia técnica y funcionarios, contratistas, colaboradores), que aporten a su
quehacer con respecto a tematicas de intervencién y de acuerdo al alcance de las
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responsabilidades establecidas para estos roles, llegando a este punto a un desempefio integral
en la competencia individual (ser, conocer y hacer) que aporte a la transformacion individual e
institucional orientado al desarrollo de capacidades en las personas e instituciones.

Desde la articulacion del equipo Asistencia Técnica con las diferentes dependencias de la
Secretaria Distrital de Salud, se consolida la relacién de aporte por los niveles de roles, alcance
de responsabilidades y autoridad frente a las acciones del proceso de Asistencia Técnica en la
Secretaria Distrital de Salud con el fin de orientar la ejecucién de las actividades para la direccion
los niveles de roles relacionados son: Lideres de Proceso, Gestores de Asistencia Técnica y
Funcionarios, contratistas, colaboradores.

Tabla 2. Niveles de roles, responsabilidad y autoridad en relacion con Asistencia
Técnica

NIVELES DE
ROLES

RESPONSABILIDAD AUTORIDAD

e Establecer los recursos técnicos y de
talento humano, necesarios para el
desarrollo de las actividades de la
asistencia Técnica en el marco de los
planes, programas, proyectos de cada
dependencia.

e Evaluar por lo menos una vez al afo la
conveniencia de realizar adecuaciones de
la Asistencia Técnica de la SDS segun

Alta Direccion corresponda a cada rol: lideres de
Proceso, Gestores AT, funcionarios.

e Liderar el despliegue y apropiacion de la
asistencia técnica.

e Definir directrices en el desarrollo de la
asistencia técnica de la Entidad.

e Definir e implementar las acciones de
mejora(correctivas, para abordar riesgos y
oportunidades de mejora) necesarias
fortalecer la asistencia técnica.

e Ejecutar los recursos necesarios para el
desarrollo de las actividades de la
asistencia técnica

e Evaluar por lo menos una vez al afio la
conveniencia de realizar adecuaciones de
la Asistencia Técnica de la SDS segun
corresponda a cada rol: lideres de
Proceso, Gestores AT, funcionarios

e Conocer y apropiar el lineamiento de la
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o Aprobar el lineamiento de
asistencia técnica.

e Articular el enfoque de
procesos con el
lineamiento de la
asistencia técnica

o Revisary aprobar el plan de
asistencias técnicas.

e Solicitar la toma de
acciones correctivas,
preventivas y de mejora
cuando lo considere
necesario, entorno a los
resultados de la aplicacion
del lineamiento de
asistencia técnica.

Ajustar los  documentos
asociados al lineamiento de
asistencia técnica.
(Procedimientos, instructivos,
formatos, entre otros, cuando
se requiera necesario en
cada uno de los procesos
correspondientes.

Lideres de
Proceso
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asistencia técnica.

e Promover la participacion de todos los
servidores de la SDS en la implementacion
del lineamiento de asistencia técnica.

e Fomentar la articulacion y estandarizaciéon
de la asistencia técnica en la SDS

e Cumplir y aplicar las tipologias, ciclo
PHVA, Modelo educativo establecidos en
el lineamiento de asistencia técnica.

e Implementar las acciones de mejora
(correctivas, para abordar riesgos y
oportunidadesde mejora) necesarias para
la mejora continua del lineamiento de
asistencia técnica.

e Aprobar la documentacion del lineamiento
de asistencia técnica. (procedimientos,
instructivos, formatos, entre otros).

e Definir 'y aprobar los planes de
mejoramiento derivados de las diferentes
asistencias técnicas desarrolladas en la
Entidad.

¢ Revision y concertacién con los agentes y
actores territoriales de los objetivos de la
Asistencia Técnica, las agendas vy
cronogramas de trabajo.

e Preparacion de los instrumentos,
materiales y metodologias para el
desarrollo de las actividades. Induccién
del talento Humano

e Documentacion y retroalimentacion de la

Gestor de AT accion desarrollada. No Aplica

e Articularan las actividades del plan de
asistencia técnica

e Indicar el numero de actividades de
asistencia técnica programadas

¢ Induccion al personal que va a realizar la
AT

o Realizar y presentar informes periddicos
que sera insumo para procesos de
mejoramiento.

e Programacion, gestion e implementacion
de la Asistencia técnica a realizar segun
sea su modalidad y tipos de AT con los
diversos actores del sistema.

o Utilizar adecuadamente las herramientas
o0 medios TICs establecidas para la AT

Funcionarios,
contratistas,
colaboradores

No Aplica
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o Diligenciar los formatos de registro
(listados de asistencia, acta de reunion,
encuesta de satisfaccion, instrumentos de
evaluacion, bitacoras de asistencia
técnica individual o grupal en fisico y/o
digital)

e Construir las presentaciones de
capacitaciones y bancos de preguntas
para quienes aplique

e Generary enviar los correos de invitacion
alas AT

o Reconocer sus limitaciones y |la
necesidad de actualizacion permanente

e Actuacion ética y humanizada, en ese
momento de la AT esta representando a
la SDS

Fuente: Elaborado por equipo asistencia técnica SDS, contenido relacionado en el lineamiento de AT

2.5 ;Qué no es una asistencia técnica?

La asistencia técnica es un proceso orientado al desarrollo de capacidades en las personas, las
organizaciones y la comunidad, a fin de contribuir al logro de la gestion territorial y a alcanzar los
resultados en salud esperados:

Tabla 3. Preguntas y respuestas que no es asistencia técnica

¢Por qué una asistencia La asistencia técnica no es una actividad de capacitacion que
técnica no es una certifica una entidad, dentro de las tipologias de asistencia técnica se
capacitacion certificada? determina que se realizan por medio de asesorias, orientacion

técnica, acompanamiento técnico y capacitaciéon por lo tanto una
asistencia técnica no es una capacitacién certificada pero dentro de
su proceso si es aplicable, se implementaran actividades de
capacitacion a la entidad.

¢Por qué una asistencia La asistencia técnica no busca auditar una entidad, y generar un
técnica no es una reporte de que, si cumple o que no cumple, al contrario, lo que busca
Auditoria? acompanar y fortalecer las competencias y capacidades para lograr

una atencion en salud de calidad.

¢Por qué una asistencia El proceso de asistencia técnica no es indagar como estan
técnica no tiene funciones realizando los procesos y verificar que todo se cumpla segun la
de Visita de Inspeccion, normatividad vigente, de esto se encargaran los entes competentes
Vigilancia y Control? para hacer visitas de inspeccién, vigilancia y control en salud
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¢Por qué una asistencia La asistencia técnica no es un método o medio de comunicacion por
técnica no es una el que se gestionan actividades de fortalecimiento y desarrollo o por
comunicaciéon formal o el que se realizan consultas, o se realiza un intercambio de mensajes
informal? para conocer sobre un tema especifico, una asistencia técnica es un

proceso organizado, realizado por un profesional, el cual esta
fundamentado en una guia metodologia la cual cuenta con
herramientas y actividades especificas que permitan el desarrollo de
una asistencia técnica de calidad.

¢Por qué una asistencia La asistencia técnica no corresponde a actividades de gestion como
técnica, no corresponden a | actualizacién, comités técnicos, supervision, requerimientos y
actividades de gestion de redicion de cuentas.

proceso?

Fuente: Elaboracion Propia.
2.6 Desarrollo de Capacidades

El Ministerio de salud y proteccién social orienta el desarrollo de capacidades desde el proceso
de Asistencia técnica con enfoque en el “Proceso de transformaciones, mediante el cual las
personas, organizaciones, sociedades y comunidades obtienen, fortalecen y mantienen
aptitudes, actitudes, habilidades y condiciones necesarias para establecer y alcanzar sus propios
objetivos de desarrollo. Inicia con la identificacion de las necesidades y oportunidades propias
del territorio a partir del reconocimiento de las competencias existentes y en respeto al desarrollo
auténomo y descentralizado local; continta con la formulacion, ejecucion y monitoreo del plan y
se concluye con la evaluacion de este; para generar procesos de concertacion y
transformaciones sostenibles”.

Con la linea conceptual del Programa de las Naciones Unidas para el desarrollo, 2009 desde la
direccién se conceptualizo la capacidad como la habilidad y conocimiento de las personas, las
instituciones y sociedades para desarrollar funciones, resolver problemas, definir y alcanzar
objetivos y el desarrollo de capacidades como el proceso a través del cual los individuos,
organizaciones y sociedades obtienen, fortalecen o mantienen las capacidades para establecer
y lograr sus propios objetivos de desarrollo a lo largo del tiempo. Centrados en la orientacion del
Programa de Naciones Unidas, en que el desarrollo de capacidades debe dar origen a una
transformacién que va mas alla de la realizacion de tareas y se refiere, mas bien, a una
modificacion de las mentalidades y las actitudes. (PNUD, 2009b)

De esta manera desde la direccion con el aporte de la Guia para el desarrollo de la asistencia
técnica y coherencia con la linea institucional, se plantea el desarrollo del talento humano, del
mismo modo que lo orientado por el PNUD en lograr un proceso de transformacion desde el
La impresion de este documento se considera COPIA NO CONTROLADA y no se garantiza que esta corresponda a la version
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interior, basado en las politicas y resultados determinados, bien sea por la administracion
territorial o bien, por la administracién sectorial, de modo que abarca las areas en las que se
deben introducir y/o construir nuevas capacidades. (PNUD, 2008)

El PNUD, reconoce dos lineas de categorizacién para las capacidades técnicas y funcionales.
Las capacidades técnicas estan asociadas a areas de practica especificas o campos de
experticia, como servicios asistenciales, aseguramiento, salud publica, area juridica, financiera,
gestion de calidad, talento humano, etc. y, como tales, estan estrechamente relacionadas con el
sector u organizacion en cuestion y las Capacidades funcionales se centran en “lograr que las
cosas se hagan”, son de relevancia clave para el éxito del desarrollo de capacidades, cualquiera
sea la situacién subyacente. (PNUD, 2008), permiten la planificacion, implementacién, monitoreo
y evaluacién de procesos; son capacidades “transversales”, en la medida que se relacionan con
diferentes ambitos de gestion de la Secretaria Distrital de Salud y no a una dependencia o tema
en particular.

Con referencia en este mismo organismo Las capacidades Funcionales se dividen en:

a. Capacidad para hacer que los actores involucrados participen
Identificar, motivar y movilizar actores involucrados
Promover la participacién de actores ciudadanos y sector privado
Crear redes
Gestionar procesos y didlogo abierto de grandes grupos
Intermediar en casos de conflicto de intereses
e Crear mecanismos de colaboracion
b. Capacidad para diagnosticar una situacion y definir una vision.
e Obtener datos e informacién
e Analizar y sintetizar la informacion
e Articular los activos y necesidades en términos de capacidades
e Convertir la informacion en una vision para el territorio/ actores.
c. Capacidad para formular politicas y estrategias
e Explorar y analizar diversas perspectivas
e Construir objetivos
e Elaborar politicas
e Gestionar mecanismos para establecer prioridades
d. Capacidad para presupuestar, gestionar e implementar
e Formular, planificar, gestionar e implementar programas, proyectos
e Preparar presupuestos
e Gestionar recursos
e Establecer indicadores
e. Capacidad para evaluar
e Medir resultados
e Codificar las lecciones aprendidas
e Ajustar politicas de acuerdo con los resultados de la evaluacion
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e Garantizar la rendicion de cuentas a todos los involucrados

En cuanto a las capacidades técnicas se denominan como las capacidades especificas
relacionadas con un determinado campo de accién, area de aplicacion, Profesién, ciencia o
practica: como servicios asistenciales, aseguramiento, salud publica, area juridica, financiera,
gestion de calidad, talento humano, etc. y, como tales, estan estrechamente relacionadas con el
sector u organizacion en cuestion y con las funciones propias de la técnica.

Ahora bien, en la literatura de los organismos multilaterales ha habido consenso en que se debe
trabajar sobre cuatro estrategias para el desarrollo de capacidades, con la participacién de los
implicados en los procesos, que implica, por lo tanto, reconocer el propio punto de partida, desde
las propias capacidades.

Figura 5. Estrategias para el desarrollo de capacidades
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2.6.1 Niveles de Capacidades

Los niveles de capacidades estan integrados por tres elementos que se relacionan para lograr el
desarrollo de capacidades, a condicion de comprender la interrelacion de las personas, las
organizaciones y el entorno.

La impresién de este documento se considera COPIA NO CONTROLADA y no se garantiza que esta corresponda a la version
vigente, salvo en los procesos que usan sello. Esta informacién es de caracter confidencial y propiedad de la Secretaria Distrital de
Salud (SDS); esta prohibida su reproduccion y distribucién sin previa autorizacién del proceso que lo genera, excepto en los requisitos
de ley

21




PROVISION DE SERVICIOS DE SALUD
DIRECCION DE PROVISION DE SERVICIOS DE SALUD
SISTEMA DE GESTION
CONTROL DOCUMENTAL
GUIA PARA EL DESARROLLO DE ASISTENCIAS TECNICAS EN EL
. MARCO DEL COMPONENTE DE PRESTACION DE SERVICIOS DE
A e T R SALUD PARA LOS PROFESIONALES DE LA DPSS

SECRETARIA DE SALUD Cadigo: SDS-PSS-GUI-016 Version: 2

Elaborado por: Sandra Corzo, Maria de Jesus Olivo, Martha Moreno, Angela Cristina Moreno, Tamara Vanin/ Revisado por: Angela
Lépez, Natalia Baguero, Tamara Vanin/ Aprobado por: Fernando Anibal Pefa Diaz

e De las personas: se refiere a las competencias, experiencia y conocimientos de las
personas para actuar en los escenarios donde interactua: hogar, trabajo, sociedad.
Algunas se adquieren mediante acciones de educacion formal y otras mediante la practica
y la experiencia.

e De las organizaciones o institucional1: se refiere a las politicas, acuerdos,
procedimientos y marcos internos que permiten que las organizaciones funcionen y
cumplan su mision.

e Del entorno favorable o de sociedad: se refiere a las capacidades del sistema mas
amplio en el que funcionan las personas y las organizaciones, como las “reglas de juego”
para las interacciones entre las politicas, la legislacion, las relaciones de poder y las
normas sociales que regulan las prioridades y modalidades de funcionamiento,
comportamiento y compromiso civico de las partes que componen la sociedad.

Figura 6. Niveles de capacidades
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Nota. Elaboracion propia

De esta manera la propuesta que se realiza desde el desarrollo de capacidades por la direccién
de Provision de Servicios de Salud se enfoca a permitir:

» Aportar al aprendizaje organizacional de la institucion.

* Promover habilidades en el talento humano y en la institucion.

» Estandarizar herramientas y conceptos que pueden ser utilizadas por los diferentes
profesionales con los actores del sistema de salud.

» Desarrollar capacidades para satisfacer necesidades y/o expectativas de los actores

1 Segtin el PNUD las organizaciones son las entidades individuales y el entorno favorable es el sistema que
trasciende a las organizaciones individuales y su alcance es mayor al de las instituciones.
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organizaciones y la comunidad.

Figura 7. Desarrollo de capacidades desde la DPSS
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Fuente: Silueta del cuerpo Humano de la Mujer de Arte. https://www.freepng.es/png-o5chlv/ Adaptacion
al contexto de la propuesta conceptual.

2.7 Fortalecimiento de las Competencias

El fortalecimiento de las competencias, se reconoce como un proceso que permite dar respuesta
a las necesidades desde el Saber Ser, Saber Hacer y Saber Conocer, estas necesidades pueden
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ser de reaprendizaje o el desarrollo de nuevos conocimientos, de esta manera las competencias
se identifican como un conjunto de actividades que permiten al talento humano desarrollar
funciones en diferentes ambientes o contextos, estas actividades se agrupan en tres pilares
saber conocer, el saber hacer y el saber ser, (Vega, Salazar, Arce, Rocha, & Androvetto, 2022)
define la competencia individual como la composicién de estos pilares de la siguiente manera:

Saber ser: Se caracteriza por la construccion de la identidad personal y la conciencia y control
del proceso emocional-actitudinal en la realizacion de una actividad.

Saber hacer: Actuar con respecto a la realizacién de una actividad o la resolucion de un
problema, comprendiendo el contexto y teniendo como base la planeacion.

Saber Conocer: La puesta en accién de un conjunto de herramientas necesarias para procesar
la informacién de manera significativa acorde con las expectativas individuales, las propias
capacidades y los requerimientos de una situacion en particular, este saber se clasifica dentro
del ambito de las competencias.

Los tres componentes Saber Ser, Saber Hacer y Saber Conocer, integran la competencia
individual, que, desde la propuesta de la Guia para desarrollar las asistencias técnicas en el
Componente de Prestacién de Servicios de Salud, se orienta a realizar constante formacién
continua, induccién y reinduccion para el empoderamiento de la linea conceptual y operativa de
la guia, aportando al desempefio del talento humano de la direccion vy la institucion en el marco
de las estrategias, enfoques y énfasis de gestion del modelo territorial en salud.
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Figura 8. Componentes de la competencia Individual
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Fuente: Desarrollo propio Guia para el desarrollo de la asistencia técnica DPSS

Con el desarrollo de los grupos focales al interior de la direccion, para identificar desde el
quehacer de los profesionales las acciones en cada uno de los componentes de la competencia
individual, se establecieron acciones correlacionadas al desempefio del talento humano de la
direccion las cuales se relacionan en la figura:
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Figura 9. Criterios de la competencia individual / propuesta grupos focales DPSS
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Fuente: Desarrollo propio Guia para el desarrollo de la asistencia técnica DPSS

En el desarrollo del proceso de Asistencia Técnica, se mantienen en constante relacionamiento
el desarrollo de capacidades y el fortalecimiento de competencias, que permiten al talento
humano consolidar la definicién y priorizacién de las acciones estratégicas y desde el equipo
técnico para asistencia técnica, que participo en el desarrollo del lineamiento se definieron
estrategias transversales como articulacion institucional, articulacion con la academia y centros
académicos, el fortalecimiento de la base de colaboradores de la SDS y la articulacion del CDEIS
desde el componente educativo.
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2.8 Tipologias de la asistencia técnica

Se proponen las tipologias de la asistencia técnica, como método de clasificar y diferenciar las
acciones realizadas al interior de la Direccion de Provision de Servicios de Salud (DPSS), en
asistencias técnicas segun la actividad a desarrollar y segun la necesidad.

2.8.1 Asistencia técnica segun la actividad a desarrollar

Las asistencias técnicas segun la actividad a desarrollar parten de la metafora de estar acogidas
por la sombrilla, de la asistencia técnica de la Direccién de Provisién de Servicios de Salud DPSS,
que resguardada las diferentes actividades que se pueden desarrollar como: asesoria técnica,
orientacion técnica, acompafamiento técnico y por ultimo la capacitacion.

Figura 10. Tipologias Segun la Actividad A Desarrollar
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Fuente: Desarrollo Propio

La tabla 3. Agrupa el concepto, alcance, ejemplos y palabras claves de cada una de las tipologias
desde la actividad a desarrollar para los grupos funcionales de la Direccion definiendo el

alcance de estas actividades propuestas.
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Tabla 4.Tipologias de la Asistencia Técnica Segun la actividad a desarrollar

Tipologia/ Concepto

Alcance

Ejemplo Aplicacién DPSS

Asesoria Técnica: Proceso
que recomienda, aconseja y
advierte sobre la forma de
accionar y gestionar en
respuesta a consultas,
necesidades, inquietudes,
problemas; identificados o
referidos de los diversos
actores (3).

1. Identifica y asesora temas puntuales
frente a lo establecido normativamente
para la implementacién de procesos y
procedimientos relacionados con la
operacion de un actor y sus funciones en el
contexto de la prestacion de los servicios
de salud.

2. Recomienda la gestiéon a realizar
respecto a la normatividad vigente y su
cumplimento.

3. Estable linea técnica al interior de la
direccién respecto al proceso y la
normativa.

Direccion de DPSS
Red de Trasplantes.

Red de Sangre
Lideres de grupos
funcionales, Planeacion y

calidad.

Palabras clave: Recomendar- Normatividad

Orientacion Técnica:
Formulacion de
sugerencias para que los

actores responsables de la
implementacion de un
proceso puedan generar
estrategias, mecanismos o
herramientas que les permita
su operacion en un contexto
particular.

1. Genera estrategias que permiten dirigir
hacia donde va la obtencion del resultado
frente a la implementacion de un proceso,
teniendo en cuenta lo conceptual, y su
avance en un contexto determinado.

2. Sugiere el quehacer desde lo
conceptual, teniendo en cuenta Ila
normatividad vigente y de acuerdo con la
misionalidad de la Direccion de Provision
de Servicios de Salud.

3. Socializa, lineamientos, procedimientos
y requerimientos, teniendo en cuenta su
compresion y los avances, desarrollos por
los actores.

Rutas Integrales de Atencién
en Salud-RIAS

Red de sangre

Red Trasplantes
Discapacidad

Grupo funcional Modelo
Planeacion y calidad DPSS

Profesional Administrativo
RIAS

Oferta y demanda

RIPSSS

Palabras clave: Estrategias, formulacién, comprensién

Acompanamiento Técnico:
Proceso de dialogo,
concertacion, apoyo y
soporte para el desarrollo de
acciones complementarias e
interrelacionadas,
desplegando apropiacién
operativa y gestion

1. Apoyo técnico para el logro de los
objetivos de un proceso determinado en
los actores sujeto de la asistencia técnica.

2. Soporte a la gestion para la
implementacién de los procesos en el
marco de la prestacion de los servicios de
salud.

Rutas Integrales de Atencién
en Salud-RIAS

Red de sangre

Red Trasplantes
Discapacidad

Planeacion y calidad DPSS
Profesional Administrativo
RIAS
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administrativa, en un
contexto determinado con el
fin de dar respuesta efectiva

3. Media el dialogo y la concertacion de
actividades para la mejora en la prestacion
de los servicios de salud

a necesidades y expectativas

4. Estrategias para la operacionalizacion
“el como” de los procesos y su puesta en
marcha.

Grupo funcional Modelo

Palabras Clave: Apoyo, soporte, apropiacion operativa.

Capacitacion: Proceso
educativo a corto plazo el
cual utiliza un procedimiento
planeado, sistematico y
organizado a través del cual
el personal administrativo y
técnico, adquieren, refuerzan
y actualizan los

Proceso educativo, que es desarrollado por
la academia, permite la actualizacion del
talento humano y complementa las
capacidades técnicas y funcionales;
requeridas para desarrollar una labor en el
contexto de un proceso.

Para la DPSS puede hacerse a través del
establecimiento de convenios con terceros
(Instituciones educativas), que puedan
brindar la capacitacién a las IPS, EAPB y al
talento Humano.

Convenios
Universidades,
Comisién Nacional del
Servicio Civil (Direccion de
Talento Humano SDS)
Cursos virtuales CDEIS

con

conocimientos y las
habilidades técnicas
necesarias para mejorar su
eficacia en el logro de las
metas que se haya
propuesto.

Proceso de ensefianza-aprendizaje, virtual
o presencial, que puede ser a corto plazo
(inferior a 160 horas), en el marco de la
educacion informal (Ley 115 de 1994,
art.43) y bajo el enfoque de competencias
laborales.

La capacitacion tiene como
objetivo proporcionar
conocimientos organizados
que permitan fortalecer la
capacidad para la innovacion
y afrontar el cambio, percibir
los requerimientos del
entorno, tomar decisiones
acertadas en situaciones

Se realiza mediante cursos donde el
propdsito fundamental es que los
participantes, apropien los conocimientos y
desarrollen las habilidades técnicas y las
actitudes necesarias para el desempefio
en el proceso a cargo, tengan un cambio
de comportamiento y mejor desempefio
(Funcion Publica-ESAP, 2017).

complejas, trabajar en equipo
y valorar y respetar lo
publico. (3)

Se puede establecer en el marco de la
educacion informal y sélo da lugar a la
expedicion de una constancia de
asistencia. (Lineamiento de AT SP).

Palabras Clave:
complemento

Educacion Academia

-Formacién continua

Fuente: Desarrollo Propio
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Es de aclarar que la capacitacion siendo uno de los tipos de asistencia técnica, no es un proceso
que sea impartido directamente por los profesionales de la Direccién de Provision de Servicios
de Salud, pero a través de la articulacion con otras dependencias como el Centro Distrital de
Educacion e Investigacion en Salud (CDEIS), asi como de diversas modalidades de contratacion
con instituciones educativas, aporta al fortalecimiento de competencias del talento humano en
salud del Distrito Capital.

2.8.2 Asistencia técnica segun necesidad

Las asistencias técnicas segun necesidad se clasifican en la direccion en dos tipologias
programadas y no programadas.

Figura 11. Tipologias de la Asistencia Técnica Segun la necesidad

PROGRAMADA NO PROGRAMADA
Son Asistencias Técnicas

desarrolladas Unicamente por
solicitud, es decir que no se

Son Asistencias Técnicas,
previamente concertada con
las instituciones o entidades

isti encuentran previamente
esads concertada o programada y la no
anunciada.

Fuente: Desarrollo Propio

2.8.3 Formas de hacer asistencia técnica

Para poder realizar el proceso de asistencia técnica, se cuenta con diferentes formas o medios
para desarrollarlas entre las que se encuentran (Perilla, 2010):
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Figura 12. Concepto asistencia técnica

Presencial: Es aquella modalidad donde el equipo
técnico encargado de la ejecucion de la asistencia
técnica se desplaza a la EAPB o IPS que requiere
asistirse en una o varias tematicas de acuerdo con la
planeacion desarrollada.

Esta requiere de un espacio fisico (aula, saloén,
oficina, etc.), una Infraestructura complementaria y
de un apoyo logistico (mobiliario, sanitarios, sala de
conferencias, computador, etc.), requiere de la
presencia de un profesional o equipo técnico y los

asistentes. (Anexo 2. Protocolo Asistencia Técnica
Q‘egenninl\ /

Fuente imagen: Reunién de trabajo Registro de negocios de arquitectos Blog - fiesta de picnic reuniones

de negocios

Figura 13. Concepto asistencia técnica virtual

\_

ﬂlirtual: Es aquella que se realiza mediante un sistema\
interactivo que permite que varios usuarios se conecten por
internet para mantener una conversacion virtual por medio de la
transmision de la informacion por video, sonido y texto en tiempo
sincronico o tiempo real, asi mismo se puede contar con un
sistema no interactivo de transmision de video, sonido y texto
que no se realiza en tiempo real, se realiza en forma asincrénica
(Ver anexo 1 Protocolo Manejo de Herramientas Virtuales)

J

Fuente imagen: Centro de operaciones de red de monitoreo de la Red de Gestidén de la seguridad de la

Informacién del

https://www.freepng.es/png-8ec19h/download.html

Contempla para su implementacion y desarrollo, elementos basicos de tecnologia, un canal de
comunicacion estable que permita desarrollar el proceso de asistencia técnica, permitiendo el

desempenio de profesionales entrenados en la asistencia técnica virtual.
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Cuando se mencionan elementos basicos de tecnologia, se hace referencia a que se pueden
utilizar las herramientas de virtualizacion disponibles en el mercado tales como aplicaciones web,
sistemas web, aplicaciones moviles, video llamadas, entre otros.

La virtualidad permite flexibilidad en el alcance de la asistencia técnica por lo que se puede
realizar de manera interactiva o no interactiva.

Ahora bien, dependiendo de las necesidades de los solicitantes se puede contar con material
pregrabado que sirva para resolver preguntas generales y comunes a las que pueden acceder
de manera asincronica a través de un aula virtual, o repositorio de contenido definido, esto es lo
que denomina procesos O servicios asincrénicos. Los servicios asincronicos permiten la
transmisién de un mensaje entre el emisor y el receptor sin que tengan que interactuar en la
misma linea temporal, valiéndose de herramientas en donde se guardaran los mensajes y
permiten acceso a los datos almacenados. (Cabanas & Ojeda, 2003)

La Asistencia Técnica Virtual es equivalente a la presencial, linea base necesaria para poder
llegar a todos los actores de salud que requieran asistencia técnica:

o Profesionales de la Direccion de Provisién de Servicios de Salud.

o Entidades Administradoras de Planes de Beneficios (EAPB) autorizadas para operar en
Bogota D.C.

e Instituciones Prestadores de Servicios de Salud (IPS) de las Redes Integrales de
Prestadores de Servicios de Salud.

e Bancos de Sangre, Bancos de tejidos

e vy de otros actores como la academia.

Ahora bien, el desarrollo de tecnologias para la comunicacion permite el cierre de brechas en
cuanto tiempo, distancia, desplazamientos, disponibilidad de recursos e infraestructura, hace que
las instituciones y personas aprendan a cdmo interactuar con este tipo de recursos de
comunicacion.

Las mesas de trabajo y en el caso especifico de la asistencia técnica es necesario que tengan
un orden légico y estructurado, por lo cual a través de esta guia se presentan los criterios que
con la revision de literatura se puede concluir que son fundamentales para el desarrollo de estos
espacios de trabajo, haciéndolos tanto o mas eficientes que los espacios de caracter presencial.

Por otra parte, dependiendo de la plataforma que se utilice, se pueden emplear diferentes ayudas
audiovisuales, se tiene la posibilidad de separacion por grupos especificos de trabajo, grabar la
reunion, entre otras ayudas. (Did that TextBook, 2020).
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2.9 Criterios para tener en cuenta en una asistencia técnica virtual

1. Antes de realizar una mesa de trabajo virtual se debe tener clara la importancia de
mantener la rigurosidad que se tiene para una de caracter presencial, es decir dar la
misma relevancia, por lo que es necesario ubicarse en un area libre de ruido con
iluminacion adecuada para asistir al espacio de trabajo o de ser el conductor para el caso
de la persona que lo convoca y lo realiza. (Zimcore, 2020)

2. En cuanto a la conexion siempre preferir equipos de computo grandes, preferiblemente
un computador, ya que esto permite mejor visualizacion y desempefio a la hora de
presentar el material, ademas de calidad de audio y sonido. Antes de la conexion, se
debe verificar la red de internet, es decir que sea estable y de buena capacidad. (Zimcore,
2020).

3. Se recomienda agendar la reunién a través de correo electronico para que de esta
manera se pueda tener un control sobre los asistentes ademas de dejar trazabilidad del
desarrollo de la mesa de trabajo (Did that TextBook, 2020).

4. Se deben realizar pruebas de audio, si es posible utilizar micréfono y audifonos, que
permitan una calidad adecuada para los escuchas ademas de verificar la transmision de
audio y video. Para el caso de presentaciones en video se recomienda el uso de una ropa
acorde con la reunion. (Did that TextBook, 2020).

5. Alingresar a la plataforma ser recomienda utilizar Nombre y Apellido, ya que esto permite
identificar a las personas de manera adecuada en la reunién. Si se ingresa en calidad de
asistente verificar las configuraciones de audio y video del dispositivo a utilizar, Identifique
el moderador de la reunion.

6. Se recomienda designar a una persona que lleve el acta de la reunién en un documento
que va a compartirse al grupo o participantes de la reunién y si no es necesario tener
abierto el microfono silenciarlo mientras no esta participando, ya que esto permite mayor
fluidez de la comunicacién y minimiza los vicios de eco y ruido durante la transmision.
(Did that TextBook, 2020).

7. Durante la reunion se recomienda utilizar el Chat para compartir contenido o realizar
preguntas, es necesario utilizar las herramientas como levantar la mano para solicitar la
palabra, esto ayuda a mantener un orden de la reuniéon y ayuda al conferencista a buscar
el momento apropiado para ceder la palabra y resolver dudas. (Did that TextBook, 2020).

8. Utilice el video solo con las personas que sea necesario, el video consume recursos que
pueden enlentecer la comunicacion. El organizador de la reunion tiene el control de las
opciones de los asistentes, asi que silencie todos los micréfonos cuando necesite
espacios libres de ruido. (Did that TextBook, 2020).

9. Deje copias de video y del chat antes de cerrar la reunion para futuras consultas, al

comunicarse a otros recuerde ver a la camara y no a la pantalla, use un leguaje claro y
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acorde a la reunion y por ultimo maximice el tiempo de reunion y cumpla con los horarios
programados. (Narifio, 2020).
10. Cabe aclarar que el desarrollo de la asistencia técnica virtual contempla todos los criterios
definidos para la asistencia técnica presencial.
Es de anotar que en el anexo 1. Protocolo Manejo de herramientas virtuales: Correo
institucional, teams y WhatsApp, del presente documentos se pueden consultar estos y otros
criterios para tener en cuenta.

2.10 Herramientas disponibles para conexién y asistencia

En la actualidad existen un sin numero de herramientas disponibles para la conectividad desde
cualquier lugar y realizar reuniones efectivas. La Direccidén de provision de servicios propone el
uso de las siguientes herramientas: (Microsoft teams, meet, Outlook, Skype, forms).

Figura 14. Herramientas de Colaboracioén.

" Microsoft
T M0
I E

Google Meet

Fuente: Elaboracién propia

En el anexo 1, de este documento se encuentra el protocolo de manejo de herramientas virtuales:
Correo institucional, teams y WhatsApp que se presenta en la imagen anterior. El ministerio de
TIC de Colombia recomienda algunas aplicaciones para realizar actividades de manera virtual,
haciendo la salvedad que existen muchas mas herramientas que pueden ser utilizadas vy
dependera de las necesidades puntuales su utilizacion.

La impresion de este documento se considera COPIA NO CONTROLADA y no se garantiza que esta corresponda a la version
vigente, salvo en los procesos que usan sello. Esta informacion es de caracter confidencial y propiedad de la Secretaria Distrital de
Salud (SDS); esta prohibida su reproduccion y distribucién sin previa autorizacién del proceso que lo genera, excepto en los requisitos
de ley

34



PROVISION DE SERVICIOS DE SALUD
DIRECCION DE PROVISION DE SERVICIOS DE SALUD
SISTEMA DE GESTION
CONTROL DOCUMENTAL
GUIA PARA EL DESARROLLO DE ASISTENCIAS TECNICAS EN EL
MARCO DEL COMPONENTE DE PRESTACION DE SERVICIOS DE

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C. SALUD PARA LOS PROFESIONALES DE LA DPSS
SECRETARIA DE SALUD Cadigo: SDS-PSS-GUI-016 Version: 2

Elaborado por: Sandra Corzo, Maria de Jesus Olivo, Martha Moreno, Angela Cristina Moreno, Tamara Vanin/ Revisado por: Angela
Lépez, Natalia Baguero, Tamara Vanin/ Aprobado por: Fernando Anibal Pefa Diaz

Figura 15. Herramientas de Colaboracion.

Slack SNTR
Webex Meetings
+HERRAMIENTAS
VIRTUALES

\; ; . d
4
Whereby I J

Adobe Connect
Zoom

Fuente: Elaboracion propia

3. EL DESARROLLO - CAPITULO Ill PARTE 1: LA ASISTENCIA TECNICA COMO
PROCESO INSTITUCIONAL DE TRANSFORMACION DE LA PRESTACION DE
LOS SERVICIOS DE SALUD

3.1 La Asistencia Técnica en el contexto del enfoque de procesos

La guia de asistencia técnica estad fundamentada en el ciclo Deming o PHVA que consiste en un
ciclo dinamico que se puede emplear en procesos y proyectos de las organizaciones. Esta
herramienta se aplica facilmente y si su uso es el correcto, puede colaborar en gran medida en
la ejecucion de las tareas de un modo mas organizado y eficaz. La adopcion de la filosofia
establecida por el ciclo PHVA aporta un manual basico para la gestion de procesos y proyectos.
(ISO, 2019).

Es de anotar que para la definicion de los elementos que conforman cada una de las fases del
ciclo PHVA en el contexto del desarrollo del proceso de asistencia técnica y para tener en cuenta
las particularidades que desde la misionalidad hacen parte del quehacer de la Direccién de
Provision de Servicios y como parte de la propuesta de construccién conjunta de la guia, en un
primer momento se tomé como punto de partida la experiencia del equipo técnico a cargo de la
elaboracion de este documento, para dar paso a un segundo momento donde a través de la
metodologia de grupos focales con la participacion de los referentes de las RIAS y los grupos
funcionales; se indago como se ejecutaban las asistencias técnicas a través de cada una de las
fases del ciclo PHVA, para obtener informacion que posterior a su consolidacién, categorizacion
y analisis permitié generar como conclusiones otros elementos a tener en cuenta en el proceso,
los cuales fueron incluidos.
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Con lo anterior para cada una de las fases del ciclo PHVA en el proceso de Asistencia Técnica,
se presentaran los elementos fundamentales para tener en cuenta.

Figura 16.Ciclo PHVA. Definicion de cada fase

FASE ACTUAR

Implica tomar acciones para
mejorar el desempefio de los
procesos dependiendo si los
resultados no se ajustan a las
metas u objetivos definidos
realizando las correcciones y
modificaciones necesarias.

FASE VERIFICAR

Consiste en realizar el

seguimientoy medicion de

las acciones, evaluando los

resultados de las tareas
_ejecutadas.

FASE PLANEAR

Construir los objetivos, estrategias,
metodos y procesos que sean
necesarios para conseguir las
metas, realizar un diagnostico de la
situaciona la que aplica el ciclo.

FASE HACER

Consiste en la implementacion o
ejecucion del plan de accion
realizado.

Fuente. Creacién Propia

3.1.1 Fase de planeacion (planear)

Se propone realizar la organizacion sistematica de la asistencia técnica y acompanamiento al
actor seleccionado, informacion util para tener claro el contexto y el objetivo en el cual se enmarca
el desarrollo del proceso.

Desde lo conceptual esta fase contempla:
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Figura 17. Fase de planeacion

Establecer los objetivos
de la asistencia tecnica y
SUS procesos.

Identificar y abordar
los riesgos y las
oportunidades.

Fuente: Adaptacién de: (ISOTools, 2019)

Teniendo en cuenta lo descrito conceptualmente para realizar en esta fase del proceso de
asistencia técnica: Se definen los siguientes elementos a tener en cuenta para la elaboracion del
plan de actividades para el desarrollo de las asistencias técnicas:

Tabla 5. Elementos de la fase de planeacién del proceso de asistencia técnica

ELEMENTO DE
LA FASE ACCION PARA REALIZAR
PLANEACION

1 Realizar diagnéstico situacional de acuerdo con el proceso, en los grupos
funcionales de la direccion.

2 Aplicar metodologia de priorizacion, segun criterios relacionados al
proceso.

3 Definir objetivos, temas de la Asistencia Técnica, seleccion metodologia
conceptual.

4 Definir metodologia conceptual, recursos (lideres, perfiles y roles)
técnicos, herramientas didacticas, seleccion de metodologia de
evaluacion, cuando aplique.

5 Verificar si el objeto de Asistencia Técnica requiere articulacion con otra
dependencia de la Secretaria.

6 Definir de cronograma y tipo de indicador(es) para la Asistencia Técnica
con tipologias segun tipologia seleccionada.

Fuente: Elaboracion propia
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3.1.2 Fase de ejecucion (hacer)

Propone como orientaciones para realizar la asistencia técnica, teniendo en cuenta la modalidad
seleccionada, el proceso y la tipologia planteada, (orientaciones técnicas, asesorias técnicas,
acompanamientos técnicos y las capacitaciones), se especifican los elementos para tener en
cuenta:

Conceptualmente en la fase de ejecucion se determinan y gestionan los recursos para el
establecimiento, implementaciéon, mantenimiento y mejora continua de la asistencia técnica,
teniendo en cuenta las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes; Los
recursos pueden ser de tipo tangibles, intangibles y humanos. (ISO, 2019)

Figura 18.Fase de ejecucion

Financieros
Fisicos

Intangibles

Humano

Fuente: Adaptacién de: (ISOTools, 2019)
Para esta fase del proceso se define los siguientes elementos para tener en cuenta:

Tabla 6. Elementos de la fase de ejecucion del proceso de asistencia técnica

ELEMENTO DE LA

FASE EJECUCION ACCION PARA REALIZAR

7 Realizar una convocatoria con antelacion segun cronograma de
AT.
8 Apertura formal de la asistencia técnica, con las directivas

cuando aplique.
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9 Indagar el conocimiento previo del actor frente al tema de AT
(cuando aplique- pretest).
10 Desarrollar la asistencia técnica aplicando metodologia

conceptual, educativa, documentos y herramientas (MACRO)
entre otros. Segun tipologia seleccionada.

1 Elaborar el acta, definicion de compromisos y el diligenciamiento
del listado de asistencia, Indagar de conocimiento adquirido,
posterior a la Asistencia Técnica (cuando aplique- Post Test —
Encuestas de satisfaccion.)

12 Realizar cierre formal de la Asistencia Técnica realimentacién al
actor cuando aplique, establecer el plan de gestién bidireccional,
(cuando los profesionales a cargo de la Asistencia Técnica lo
consideren).

13
Realizar cierre de la AT, aprobar. firmar y enviar el acta.

Fuente: Elaboracion propia

3.1.3. Fase de evaluacion (verificar)

La tercera fase corresponde a las fases de evaluacién, contextualizada en el verificar del ciclo
PHVA, contempla la solicitud y el seguimiento al proceso, al plan de gestion si lo hay, a través
de indicadores cualitativos o cuantitativos.
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Figura 19. Fase de evaluaciéon

Fuente: Adaptacion de: (ISOtools, 2019)

Teniendo en cuenta lo descrito conceptualmente para realizar en esta fase para el proceso de
asistencia técnica se definen los siguientes elementos para tener en cuenta:

Tabla 7. Elementos de la fase de evaluacion del proceso de asistencia técnica.

ELEMENTO DE LA FASE

EVALUACION ACCION PARA REALIZAR

Recolectar y Analizar la informacion del proceso de AT
14 segun acciones programadas, resultados obtenidos o
necesidades del proceso.

15 Estimar los resultados de percepcion de los actores
internos y externos, mediciones de las metodologias de
evaluacion (pretest y post-test).

Elaboracién propia
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3.1.4. Fase mejoramiento (actuar)

Tiene como objetivo la realimentacién a la entidad asistida frente a la fase de evaluacion con un
proceso de articulacion técnica con las dependencias competentes frente a las tematicas y
procesos abordados, desde la Direccion de Provisién de Servicios de Salud.

Consolida el aprendizaje organizacional, como factor de ventaja competitiva en la organizacion
por medio del mejoramiento continuo, la innovacién y aporte a la estandarizacion de los
procesos que lo permiten.

Figura 20. Fase de mejoramiento

/@ - Mejorar los productos y servicios
para cumplir los requisitos, asi
como considerar las necesidades

=)

y expectativas.

Corregir, prevenir o
reducir los efectos no
deseados.

Mejorar el desempefo y la
eficacia del desarrollo de
la asistenciatécnica.

Fuente: Adaptado de (ISOTools, 2019).
Para esta fase del proceso se define los siguientes elementos para tener en cuenta:

Tabla 8. Elementos de la fase de mejoramiento del proceso de asistencia técnica.

ELEMENTO DE LA

FASE ACCION PARA REALIZAR EN EL ELEMENTO
MEJORAMIENTO
Socializar resultados de la gestion bidireccional de la asistencia
17 técnica, de satisfaccion del cliente, resultados de metodologias de
evaluacion.
18 Identificar oportunidades de mejora, en las fases del proceso, entre

los procesos de la direccion, dependencias y los actores.
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Realizar referenciacion del proceso de asistencia técnica (cuando
19 aplique) y estandarizacion e implementacion de buenas practicas en
el aprendizaje organizacional desde la AT.

Elaborar el Informe de gestion como producto del proceso de la

20 . .
asistencia técnica.

Fuente: Elaboracion propia

3.2. CAPITULO Il PARTE 2: HERRAMIENTAS PARA EL DESARROLLO DEL

PROCESO DE ASISTENCIA TECNICA EN EL MARCO DEL COMPONENTE DE
PRESTACION DE SERVICIOS DE SALUD

3.2.1 Diagnéstico Situacional

El diagndstico situacional como herramienta de apoyo es opcional a cada grupo funcional para
la Direccién de Provisidon de Servicios de Salud, de acuerdo al avance y la disponibilidad de
informacion, que permita construir un soporte de linea de base que aporte a planificar las
asistencias técnicas en el marco del modelo territorial en salud y para central el desarrollo las
acciones de intervencion por los profesionales de la direccion.

Para soporta El diagnostico situacional, se puede tomar como fuentes de informacion los
siguientes: Documento de andlisis y/o resultados relacionados con el avance de la
implementacién de los lineamientos del componente de prestacién de servicios de salud,
informes de entes de control, solicitudes internas de las diferentes dependencias de la SDS, que
incluyan las acciones del componente, entre otros.

En tal sentido el avance del desarrollo del diagndstico situacional, implica recopilacién soporte
de informacion en cada grupo funcional con sus respectivos soportes; se sugiere tener en cuenta:

- Busqueda de informacion relacionada con los antecedentes de las tematicas de cada
grupo funcional.

- Revision documental de informes previos de asistencias técnicas y de seguimiento y/o de
resultados de instrumentos de evaluacion con respecto al avance en la implementacion
de procesos o RIAS.

- Complementar la informacion con la aplicacién de técnicas, metodologias o herramientas
(cualitativas o cuantitativas) con los actores soportadas en herramientas de seguimiento.

- Andlisis e interpretacion de la informacion recopilada con los actores para precisar las
actividades de continuidad del proceso.

- Identificacion y priorizacion de las dificultades o problematicas.

- Elaboracion del documento soporte de avance de diagnéstico situacional que contendra
la informacion organizada.
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Como sugerencia se los procesos pueden integrar otras metodologias basadas en la evidencia
como: Arbol de problemas, Analisis FODA (Fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas),
Analisis de causa efecto: el diagrama de espina de pescado, entre otras.

3.2.2. Instrumento de Priorizacion de actores

La Direccion de Provisién de Servicios de Salud, de acuerdo con sus funciones de bridar
orientacion técnica a las Empresas Administradoras de Planes de Beneficios /EAPB autorizadas
para operar en Bogota y a su red de prestadores de Servicios de Salud, Bancos de Sangre,
Bancos de tejidos y servicios de gestion pre transfusional, establecié una metodologia de
priorizacion de actores objeto de asistencia técnica que permita una focalizacién de las
instituciones a abordar durante el proceso.

Por consiguiente, la direccién desarrollo metodolégicamente un instrumento que establece los
criterios para identificar y priorizar las instituciones acordes a las necesidades del proceso de
asistencia técnica de la direccion en el marco de la normatividad, politicas y lineamientos
establecidos.

Los criterios se establecieron de acuerdo al analisis de las fuentes de informacién disponibles
con oportunidad de acceso a la data, en relacién al desarrollo del cronograma de asistencias
técnicas, se continua teniendo en cuenta el analisis de riesgo o que indican deficiencias en la
implementacion de la normatividad o de lineamientos en el componente de la prestacion de
servicios de salud, estos criterios estan centrados en Entidades Administradoras de Planes de
Beneficio —EAPB, Criterios de Priorizacién para Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud
— IPS, Red de donacién y trasplantes, red de sangre. de igual manera los criterios de exclusion
de instituciones o entidades.

El instrumento incluye semaforizacién del porcentaje obtenido para definir priorizacion del actor
o institucion con los criterios de andlisis actualizados a necesidad del proceso y acceso al soporte
del dato disponible por otras dependencias.

La tabla 8 describe los criterios para semaforizacion de priorizacion de actores que se aplican
actualmente en el contexto de la planeacién y organizacion de las asistencias técnicas.

Tabla 9. Semaforizacion priorizacion de EAPB- CRITERIOS EAPB

1
1 1 1
. para definir priorizaciéon del actoro |  Descripcion del criterio de priorizacion |
.. institucion N
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La EAPB debe ser priorizada a largo Plazo

1 |

. [\) ! 1

TS : (Hasta seis (6) meses) ;
61 - 85 % La IPS EAPB ser priorizado a mediano plazo

° (Hasta seis (3) meses)

! . 1

86 - 100 % : La EAPB debe ser priorizada de forma !

! 1

inmediata (Dentro del primer (1) mes siguiente

Porcentaje de avance de la implementacion de la Ruta teniendo en cuenta los resultados del
instrumento de seguimiento al proceso de implementacién de las RIAS.

Cumplimiento de indicadores trazadores definidos para la RIAS.

El instrumento consolida el desarrollo de una metodologia con aplicacién de pruebas piloto por
el grupo funcional de RIAS, para la validacion de aplicabilidad en cada proceso y el alcance con
respecto a la disponibilidad de la informacion para cada criterio.

Tabla 10. Semaforizacion priorizacion de IPS- CRITERIOS IPS
" ‘Semaforizacién del porcentaje | 77
obtenido para definir priorizacion del ! Descripcion del criterio de priorizacion
actor o institucion !

: La IPS debe ser priorizada a largo Plazo (Hasta :

- o,
Ikt N . ses(®meses) .
La IPS debe ser priorizado a mediano plazo
- 0,
) (Hasta seis (3) meses)
86 - 100 % . La IPS debe ser priorizada de forma inmediata |

' (Dentro del primer (1) mes siguiente '

———————————————————————————— R R o ol e o e e L R e R R

Fuente. Creacion Propia
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Nota: Los criterios de priorizacién de EAPB vy IPS, para se seleccionaron con lider de rutas, los

enunciados son los aprobados para el proceso de RIAS.

Para los demas Grupos Funcionales de la Direccion se definen segun el proceso los
criterios de inclusion para priorizacion de asistencia técnica de acuerdo a las acciones
de cada proceso, la tabla relaciona estos criterios por grupo funcional.

Tabla 11. Criterios de priorizacion por grupo funcional DPSS

GRUPO FUNCIONAL CRITERIOS
Red Distrital de Sangre y ¢ Red de Bancos de sangre,
servicios de transfusion Promocion de la Donacion de
sanguinea Sangre.

° IPS con servicios transfusionales.

e  Servicios de Gestién Pre
Transfusional (SGPT), Programa
de Calidad.

OBSERVACIONES

El proceso establece la secuencia de
intervencion de instituciones de acuerdo
al cronograma de asistencia técnica
establecido con programacion periddica.

Grupo Funcional Red de e |PS Generadoras
Donacién y Trasplantes

e Laboratorios trasplantes Clinicos
(procesos especificos de)

e |PS trasplantadoras de érganos

e |PS trasplantadoras de Tejidos.

* Bancos de Tejidos

El proceso establece la secuencia de
intervencion de instituciones de acuerdo
al cronograma de asistencia técnica
establecido con programacion periddica.

Grupo Funcional modelo Abordan el 10% de las Entidades
Administradoras de Planes de Beneficios
(EAPB), autorizadas para operar en el
Distrito Capital.

El proceso establece la secuencia de
intervencion de intervencion de
instituciones de acuerdo al cronograma
de Asistencia Técnica establecido con
programacion periddica.

Fuente: Desarrollo Propio
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Tabla 12. Criterios de Exclusiéon de Instituciones

Criterios de Exclusion de Instituciones

Gimnasios
Centros de reconocimiento de conductores.

Centros de diagnésticos y examenes ocupacionales.
Centros de estética y spa.

Fuente: Desarrollo Propio

3.2.3. Herramienta Metodol6égica Conceptual para el desarrollo de las asistencias

técnicas

La herramienta metodoldgica se desarrolla como una estrategia para integrar y estandarizar los
procesos de gestidén y atencidn de las asistencias técnicas en el componente de prestacion de
servicios.

En la busqueda de la herramienta metodolégica, que aporte al desarrollo de las asistencias

técnicas, que permita estandarizar la linea técnica desde lo normativo, conceptual a lo operativo.
Se realiz6 en el grupo funcional de politicas, el analisis metodoldgico con varios ejercicios con
diferentes métodos de conceptualizacién de ideas, pasando por la Uve heuristica, mapas
conceptuales y por ultimo en el que la informacion se agrupa en sus categorias siendo
seleccionado el mentefacto conceptual como una herramienta que aporta a la gestion de la
informacion objeto de asistencia técnica desde las bases normativas, de contenido y operativas.

En este apartado del documento busca definir el paso a paso de cédmo desarrollar una

Metodologia integrativa, que permita representar graficamente los actuares de las competencias
que implican “el saber hacer, saber sentir y saber pensar (Zubiria, 2016). Estos atributos de la
competencia también son identificados como los conocimientos (saber), las capacidades (hacer)
y las actitudes (saber ser y el saber estar), y que permita la realizacion de seguimiento,
realimentacion y mejora continua.

La herramienta seleccionada para realizar esta metodologia fue el Mentefacto, pero ;Cémo se
fortalecen las competencias desde uso de esta herramienta?, la respuesta es, a través de la
realizacion del Mentefacto y la integracidn conceptual de las competencias en cada una de sus
variables. Ademas, se estructurd una metodologia de refuerzo y potencial de desarrollo individual
y colectivo que aporte a los procesos de mantenimiento y de mejora continia denominada
estrategia Espiral 4R’s, en las actividades del ciclo PHVA asistencia técnica.
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¢ Qué es el Mentefacto?

Es una herramienta que permite la organizacién, clasificacién y priorizacién de ideas y
pensamientos, cuyo concepto nace de la unién de las palabras mente y facto que seria un
producto de la mente. Los mentefactos pueden ser de tipo nocional, proposicional, conceptual,
formal, Pre-categorial y categorial. para esta metodologia se implementara el mentefacto
conceptual. (M, 2000)

¢Para qué es la herramienta metodolégica?

Los mentefactos conceptuales se pueden definir como “formas graficas, muy esquematizadas,
elaboradas a fin de representar la estructura interna de los conceptos” (M, 2000), dentro de los
mentefactos  conceptuales existen cuatro categorias las SUPRAORDINADAS,
ISOORDINADAS, las EXCLUSIONES y las INFRAORDINADAS, en cada una de estas variables
se categoriza informacion relacionada al concepto.

Figura 21.Grafico mentefacto conceptual

SUPRAORDINADAS

a ?
=
ISOORDINADAS Concento EXCLUSION

Pregunta orientadora

INFRAORDINADAS

Fuente: Elaboracion propia
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¢, Como esta compuesta?

Figura 1. Partes del mentefacto

SUPRAORDINADAS

(Tema macro que
contiene el concepto)

EXCLUSION

(Que no tiene
relacion con el
concepto)

ISOORDINACION

(Caracteristicas
unicas del concepto)

CONCEPTO

INFRAORDINACION

(Clases o categorias del
concepto)

Fuente: Elaboracion propia

3.2.4. Construccidén paso a paso de la herramienta metodolégica

¢, Como construir una herramienta con tales caracteristicas fundamentadas en un
Mentefacto?

Idea central, base, fundamento, concepto

En este primer paso se define el concepto de enfoque al cual se le va a aplicar la herramienta,
debe ser conciso y que defina el tema.
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Figura 22. Concepto y pregunta orientadora

PASO:

Fuente: Desarrollo Propio

¢ Qué se quiere logar con esta herramienta?, ; Hacia déonde se quiere enfocar el
Mentefacto de acuerdo con el concepto?

En este segundo paso se establece una pregunta orientadora, que de operatividad o que
responda el concepto, es decir, hacia donde se quiere enfocar el concepto establecido, la
pregunta debe ser puntual, y debe incluir el alcance de aplicacién de la herramienta.

3.2.5. Desarrollo de ejes o variables del mentefacto

Figura 23. Ejes del Mentefacto

SUPRAORDINADAS
ISOORDINADS < ’ EXCLUSION

INFRAORDINADAS

PASO:

Elaboracién propia
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Tabla 13. Las partes de la herramienta mentefacto y su definicion

PARTES DEL :
MENTEFACTO DEFINICION

En esta categoria se encuentran los temas macro,
directriz dentro del cual se crea nuestro concepto.

Esta categoria contiene la informacion y caracteristicas
Isoordinadas inherentes del concepto que hacen que este no tenga relacion
con otro. Que lo hace unico.

Clases, categorias o tipos de operaciéon que pertenecen a
este concepto.

Lo contrario, que no tiene relacion con nuestro concepto en lo
Exclusién absoluto, para establecer claridad en la apropiacion
conceptual por parte del profesional de la asistencia técnica.

Supraordinadas

Infraordinadas

Fuente: Desarrollo Propio

Figura 24. Mentefacto Asistencia Técnica

LINEA NORMATIVA
SUPRAORDINADAS

Caracteristicas
Inherentes ASISTENCIA

ISOORDINADAS TECNICA

EXCLUSION |

PREGUNTA ORIENTADORA
£Ous &5 una anshncia Wonka
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l

CATEGORIAS
PASO W INFRAODRDINADAS

Fuente: Desarrollo Propio
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3.2.6. Como usar la herramienta metodolégica desde el Componente de Prestacidon

de Servicios de Salud

Siendo la herramienta un desarrollo propio del componente de prestacion de servicios de
salud, se realiza una descripcién del contenido propuesto en la herramienta metodolégica en
cada una de las variables:

Variables:

Concepto: Se identifica como el eje central para el desarrollo de la herramienta, se mantiene
estatico en todo el ejercicio conceptual, se define de forma clara y sencilla.

Pregunta: La metodologia propuesta desde el grupo funcional, se realizé mediante el
planteamiento de una pregunta que responda a la necesidad de aclaracién del concepto. Se
recomienda plantearlo desde esta claridad con el fin de orientar el analisis a responderla
mediante la organizacion conceptual de las variables del mentefacto.

Supraordinadas: Contiene toda la informacidon macro, linea rectora o directrices con
enfoque clase superior donde este contenido agrupe las directrices normativas o de origen
del concepto.

Exclusiones: Se propone relacionar, identificar y comprender todo lo que no hace parte del
concepto propuesto, con el fin de minimizar el riesgo de desviar el analisis conceptual con
informacion, no relevante o errores conceptuales que no son consideradas parte fundamental
de la operaciéon del concepto. Es decir que esta variable permite mantener el enfoque
conceptual.

Clases Isoordinadas: Contiene la informacién y caracteristicas inherentes del concepto. Se
puede utilizar la técnica de respuesta preguntas direccionadas o contenido relacionado al
concepto.

Tabla 14. Preguntas direccionadas o contenido relacionado al concepto.

PREGUNTA QUE SE BUSCA RESPONDER CON LA PREGUNTA
¢Qué es? Acontecimientos, acciones o ideas que constituyen el concepto
¢Por qué? Que tiene este concepto que lo hace diferente.

¢Para qué? Son las razones que fundamentan el concepto

¢Para quién? Hacia que esta enfocado, cual es su grupo objetivo.

La impresion de este documento se considera COPIA NO CONTROLADA y no se garantiza que esta corresponda a la version
vigente, salvo en los procesos que usan sello. Esta informacion es de caracter confidencial y propiedad de la Secretaria Distrital de
Salud (SDS); esta prohibida su reproduccion y distribucién sin previa autorizacién del proceso que lo genera, excepto en los requisitos
de ley

51




PROVISION DE SERVICIOS DE SALUD
DIRECCION DE PROVISION DE SERVICIOS DE SALUD
SISTEMA DE GESTION
CONTROL DOCUMENTAL
GUIA PARA EL DESARROLLO DE ASISTENCIAS TECNICAS EN EL
MARCO DEL COMPONENTE DE PRESTACION DE SERVICIOS DE

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C. SALUD PARA LOS PROFESIONALES DE LA DPSS
SECRETARIA DE SALUD Cadigo: SDS-PSS-GUI-016 Version: 2

Elaborado por: Sandra Corzo, Maria de Jesus Olivo, Martha Moreno, Angela Cristina Moreno, Tamara Vanin/ Revisado por: Angela
Lépez, Natalia Baguero, Tamara Vanin/ Aprobado por: Fernando Anibal Pefa Diaz

¢(En dénde? A nivel de sociedad a donde se ubica este concepto.
¢Cuando? En qué momento surge este concepto.

Nota: Estas preguntas son utiles siempre y cuando el concepto permita su utilizacion, de
igual manera el individuo que aplica la metodologia tiene total libertad de agregar o quitar las
preguntas que él requiera pertinentes.

e Clases Infraordinadas: Por ultimo, nos centramos en analizar nuestro concepto desde
lo operativo, funcional, permitiendo el desarrollo de clases, categorias o subcategorias
dentro de su definicién, siempre centrado en responder a la pregunta como.

Con estos conceptos se construye el mentefacto de la asistencia técnica desde la Direccion De
Provision de Servicios de Salud (DPSS). Anexo 3. Mentefacto de la Asistencia Técnica.
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Figura 25. Formato Mentefacto del proceso de Asistencia técnica DPSS.

‘PROVISION DE SERVICIOS DE SALUD
DIRECCION DE PROVISION DE SERVICIOS DE SALUD
SISTEN A DE GESTION 2
HERRAMIENTA METODOLOGICA CONCEPTUAL: MENTEFACTO
Codigo: SDSPSS-FT 20000K Vesién 1

Elaborado por: Sandra Cristina Corzo Marito, Angela Cristina Moreno Talero, Tamara Gilma Varin ieto, Torres Roias, Jenny Daniel Blanco Samtamaria
GRUPO FUNCIONAL Direccion de Provision de Servicios de Salud
FECHA: 2 5 22
TEMA Proceso de Asistencia Técnica
SUPRAORDINADAS
¢CUAL ES EL MARCO LEGAL?
-Ley 100 de 1993
-Ley 715 de 2001
-Resolucion 1841 de 2013
-Resolucion 1536 de 2015
NORMATIVA NACIONAL -Decreto 780 de 2016

-Resolucion 3202 de 2016
+Resolucion 1441 de 2016 ¢QUE NO ES ASISTENCIA TECNICA?
+Resolucion 3280 de 2018

ion 2626 de 2019
+Deqeto 507 de 2013 .

QUEES NORWATVA DISTRITAL -Acuerdo 645 de 2016 O oS portiTactasassod
-Acuerdo 761 de 2020 udiorial
¢ Qué es la Asistencia Técnica No son Visita de Inspeccion,
para la DPSS? vigilancia, y control

- Tipo de comunicacion formal o
Principios de la AT ASISTENCIA TECNICA informal, por el que se gestionan
actividades

Envid de correos electronicos con
informacion de procesos.

EXCLUSION

Competencias de la AT

Caracteristicas de la AT ¢COMO HACER LA ASISTENCIA TECNICA? No es comunicacion por WhatsApp

ISORDINADAS

Tipologias y alcances de la asistencia técnica.
Formas de hacer Asistencias Técnicas No corresponde a actividade de
Anexos: Protocolos, infografias, valoracién de competencias

Actores (Roles y
Responsabilidades) en el
proceso de AT

No corresponden a actividades de
gestion, actualizacion, comités
técnicos, supervision, requerimientos
y redicion de cuentas.

Desarrollo de Capacidades Herramientas disponibles para conexion

deC i Aplicabilidad de los elementos de cada fase del Ciclo PHVA (Instrumentos)

Herramientas para el desarrollo del Proceso de AT (Diagnéstico Situacional,
I de Priorizacion de actores, her i i
E! gia de reapi izaje y i ion del proceso de AT.
Acto didactico de la operacionalizacion de los procesos: estrategia macro, ciclo PHVA y

de las

Desarrollo de las capacidades

Fuente: Desarrollo Propio

3.2.7. Estrategia de reaprendizaje y realimentacion del proceso de asistencia
técnica

La herramienta metodolégica conceptual “Mentefacto” se complementa con la estrategia de las
4R’s la cual que permite acompafamiento y refuerzo de los contenidos conceptuales y operativos
de la guia y el desarrollo del proceso de asistencia técnica en cada fase del ciclo PHVA.

Por medio de un espiral representaremos la continuidad del desarrollo de nuestra herramienta.
Dentro de cada trazo de este espiral estan representadas las 4R’s, las cuales implementaremos
para evaluar la integralidad de la informacion tanto grupal como individual del profesional de la

asistencia técnica:
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La metodologia espiral, nace como una estrategia de empoderamiento, refuerzo y mejora en el
desarrollo de capacidad del profesional que realiza el proceso de asistencia técnica. Fue creada
por el grupo funcional de politicas, en desarrollo de trabajo colaborativo y se empodera en un
proceso de aprendizaje colaborativo, siendo esta una experiencia positiva que se transmite a los
equipos de la direccién de prestacion de servicios.

Figura 26. Estrategia de las 4 R.
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Fuente: Desarrollo Propio

La metodologia de las 4Rs nos permite estar en constante reaprendizaje y realimentacion de las
acciones en los procesos, cada R tiene un significado en relacién a los contenidos y conceptos
manejados por los profesionales.

Tabla 15. Significado Estrategias de las 4'Rs

Recuerde Orientado a indagar sobre que se sabe de este concepto,
evaluando asi el conocimiento
Repita Orientado a realizar la comunicacion de la informacion en

caso de que no tenga un recuerdo del concepto. Se repite la
informacion para informar nuevamente

Refuerce Después de que el concepto se explicé nuevamente, o se
record6 desde el primero momento, responder las dudas
que se generen, reforzando asi la apropiacion del
conocimiento
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Realimente Una vez realizado el refuerzo, retomar el recuerdo
realizando la evaluacion del conocimiento nuevamente y
realimentando que la apropiacién conceptual quedo
totalmente clara

Fuente: Desarrollo Propio

La estrategia de las 4'Rs puede utilizarse en varios de los procesos de la direccién, pues su fin
es de aportar a la comprension efectiva de los conceptos relevantes para la ejecucion de
acciones propias del quehacer de los profesionales de la direccion.

Dentro de la continuidad que representa el espiral(4R’s), se pretende que se desarrolle en el
proceso de asistencia técnica en las fases del ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar) y
dentro de cada fase del ciclo se realizaran diferentes tareas o pasos, todo esto para introducir
dentro de la herramienta metodolégica el principio de mejora continua en el proceso de asistencia
técnica.

Figura 27. Integracion metodolégica herramienta conceptual, competencias
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Fuente: Desarrollo Propio

En la figura numero 22, se representa el objetivo de la integracion de la herramienta metodolégica
conceptual con la estrategia espiral de las 4'Rs, reconociendo que en el desarrollo de la
herramienta en la fase de planeacion de ciclo PHVA, se aporta a la apropiacion conceptual, en
la fase del hacer a la apropiacién operativa e integrando el desarrollo de las variables del
mentefacto, se aporta al fortalecimiento de competencias del saber y hacer. El trabajo
colaborativo y de refuerzo constante con la estrategia 4'Rs aporta a las competencias del ser,
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que permitira mejor desarrollo del acto didactico de la operacionalizacion de las asistencias
técnicas a cargo de los profesionales de la direccion de provisidén de servicios.

3.2.8. Integracién del Acto didactico de la Operacionalizaciéon de los procesos:
Estrategia Macro, Ciclo PHVA y Mentefacto

La propuesta de integracion de la metodologia conceptual, “Mentefacto”, en el proceso de
asistencia técnica en el ciclo PHVA y la estrategia MACRO del modelo educativo de la secretaria
de salud, se proponen con el fin de integrar y aportar herramientas que permitan el mejor
desarrollo del proceso de asistencia técnica, aportando al acto didactico en la operacionalizacion
de los procesos propios de la asistencia técnica.

En el documento orientaciones para el acompafamiento técnico, desarrollado en el convenio
2042518, por la universidad nacional, para el fortalecimiento de competencias del talento
humano, define el acto pedagdgico como una estrategia de aprendizaje altamente participativa
y dialogo de saberes, que permite afianzar la gestion del conocimiento y el desarrollo institucional
y territorial de los diferentes actores del SGSSS, sobre los cuales tiene competencia a partir de
la generacion de politicas, planes, programas y la gestion de proyectos que contribuyan a lograr
un desarrollo institucional, representado en el incremento de la capacidad de gestion institucional
para el desempefio de las competencias, mejorando las habilidades y destrezas del talento
humano y la gestion en forma eficiente de los recursos tecnolégicos, informaticos, fisicos,
financieros y organizacionales.

Figura 28. Integracion de Mentefacto, ciclo PHVA y estrategia MACRO.
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La integracion se realiza con el desarrollo del “Mentefacto” que aporta a consolidar las estrategias
para el desarrollo del acto didactico de la asistencia técnica. Para el momento del encuentro en
el desarrollo de la asistencia técnica; se plantea el uso de la estrategia MACRO, como
herramienta de integracion y orientacion de las actividades planteadas durante el encuentro en
las modalidades que aplique y considere el profesional responsable de la asistencia técnica.

En el proceso de asistencia técnica el profesional facilitador aporta a la actualizacion,
consolidacion, refuerzo y claridad de los contenidos objeto de la asistencia técnica para el acto
didactico, con la metodologia conceptual “mentefacto”, con sus respectivas variables. De igual
manera, el profesional o profesionales seleccionan la metodologia educativa, el uso de
documentos de apoyo y herramientas didacticas necesarios para la ejecucion de la asistencia
técnica, en el contexto de los elementos del ciclo PHVA. Esto corresponderia al paso 2 de la
integracion.

Y durante el desarrollo de la asistencia técnica, se propone el paso 3 con la utilizacion de la
estrategia MACRO con sus elementos de motivacién, autonomia, momento colaborativo,
realimentacion y objetivo alcanzado.

Figura 29. Pasos de la integracion metodologia, ciclo PHVA y estrategia MACRO.
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Fuente: Desarrollo Propio

Estos elementos se describen en la tabla 15 tomada de la guia del modelo educativo de la
secretaria de la secretaria de salud.
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Tabla 16. Elementos de la estrategia MACRO Modelo Educativo secretaria Distrital de
Salud.

ELEMENTOS DE LA

ESTRATEGIA DESCRIPCION DE LA ACCION
MACRO
MOTIVACION Las personas participantes o aprendientes quieran asistir a aprender y a
compartir, tienen una motivacion personal o conjunta.
AUTONOMIA Momento de trabajo auténomo, en el que el participante tiene la posibilidad

de elegir aspectos relacionados con su proceso de ensefanza - aprendizaje
y de realizar un trabajo consiente por medio de un planteamiento problémico
"aprendizaje basado en problemas®.

COLABORATIVO Momento colaborativo donde se generen espacios de dialogo que permitan
indagar y aprender desde diferentes puntos de vista, en pro de la construccion
de conocimiento

REALIMENTACION Espacio de dialogo con todos los actores que intervienen en el proceso de
ensefianza - aprendizaje para resolver, acordar o construir soluciones y
estrategias al proceso.

OBJETIVO Este momento permite evidenciar si el objetivo propuesto se alcanzé o no.

ALCANZADO:

Elaboracién propia

También cuenta con un planeador de actos didacticos, el cual contribuye a la identificacion de
las actividades didacticas, que puedan ser utilizadas para las asistencias técnicas, este
planeador se puede consultar en el link: Planeador de actos didacticos (genial.ly)- Planeador de
AT.

3.3. CAPITULO IV INSTRUMENTOS DE GESTION PARA LA
OPERACIONALIZACION DE LAS ACTIVIDADES DE ASISTENCIA TECNICA
En el desarrollo de las actividades de Asistencia Técnica se definen los instrumentos con el
objetivo de facilitar la operacionalizacion en la gestion y ejecucion de las Asistencias Técnicas,
en el marco del ciclo PHVA, los cuales se presentan en el diagrama de escalera en la figura 35.
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Figura 30. Instrumentos de las fases Ciclo PHVA.

PLANEAR

SDS-PSS-FT-
531_HERRAMIENTA
METODOLOGICA
CONCEPTUAL
MENTEFACTO

HACER

INSTRUMENTO PARA
PRIORIZACION DE
ACTORES CBJETO DE
ASISTENCIA

SDS-PSS-FT 601,
CRONOGRAMAY
TRAZABILIDAD DE LA
ASISTENCIA TECNICA Y

SEGUIMIENTO / AUDITORIA

SDS-PSS-FT 601.
CRONOGRAMAY
TRAZABILIDAD DE LA
ASISTENCIA TECNICAY
SEGUIMIENTO / AUDITORIA

VERIFICAR

SDS-PSS-FT 600
CRONOGRAMA
ARTICULACION
INTRAINSTITUCIONAL
INTERSECTORIAL Y CON

OTROS ACTORES.

SDS-PS5-FT 600
CRONOGRAMA
ARTICULACION
INTRAINSTITUCIONAL
INTERSECTORIAL Y CON
OTROS ACTORES.

ENCUESTA DE PERCEPCION

SDS-PSS-FT 599 PLAN DE
GESTION

ACTUAR

METODOLOGIA DE
EVALUACION (PRE-TEST-
POST-TEST

INDICADORES DEL
PROCESO DE AT

ACTA DE REUNION SDS-

PYC-FT-001

SDS-PSS- FT 574. INFORME
DE LA GESTION Y AVANCES
DEL PROCESO DE
ASISTENCIAS TECNICAS

MEDICION Y
MONITORIZACION DE
INDICADORES

ESTRATEGIAS DE
MEJORA DEL PROCESO
DE ASISTENCIA TECNICA

Fuente: Desarrollo Propio

3.3.1. Fase Planear — Tabla Instrumentos.

En la fase planeacion se definen los siguientes instrumentos para el desarrollo de la fase:

ITEM INSTRUMENTO OBSERVACIONES

1 SDS-PSS-FT- La metodologia visibiliza el mapa conceptual de
631 HERRAMIENTA los contenidos y puntos clave de cada proceso
METODOLOGICA frente a la asistencia técnica, a criterio técnico del
CONCEPTUAL profesional de acuerdo con los lineamientos del
MENTEFACTO proceso.

2 INSTRUMENTO PARA | Este instrumento permite identificar los actores
PRIORIZACION DE | priorizados objeto de asistencia técnica de
ACTORES OBJETO DE | acuerdo con las acciones de cada proceso.
ASISTENCIA

3 SDS-PSS-FT 601. Instrumento disefiado para orientar al profesional
CRONOGRAMA Y en la planeacion o programacion y ejecucion de
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TRAZABILIDAD DE LA las asistencias técnicas a desarrollar en las
ASISTENCIA TECNICAY instituciones. Define los temas a abordar previa
SEGUIMIENTO / AUDITORIA. | revision, analisis y evaluacion de las necesidades
de las asistencias técnicas para el proceso. De
igual manera este instrumento permite dar
prioridad a temas especificos y a su vez orientar
en el seguimiento de nuevas asistencias técnicas
y de ser necesario a la construccion de un plan
de gestién conjunto.

4 SDS-PSS-FT 600 Instrumento disefiado para orientar al profesional
CRONOGRAMA en la planeacién o programacion y ejecucion de
ARTICULACION las acciones o espacios de articulacion en los
INTRAINSTITUCIONAL cuales se brinda asistencia técnica, con el fin de
INTERSECTORIAL Y CON articular el componente de prestaciéon de
OTROS ACTORES servicios de salud a nivel intrainstitucional e

intersectorial, ademas soporta el registro, la
planeacion, ejecucién y compromisos de las
actividades de articulacién para la toma de
decisiones.

3.3.2 Fase hacer- Tabla Instrumentos.

Esta fase consolida el desarrollo de la asistencia técnica, integra los instrumentos relacionados
a continuacion:

ITEM INSTRUMENTO OBSERVACIONES
1 SDS-PSS-FT 601. | Relaciona las variables del cronograma de
CRONOGRAMA Y | trazabilidad de la Asistencia Técnica en la fase

TRAZABILIDAD DE LA | del hacer, con respecto al proceso de asistencia
ASISTENCIA TECNICA Y | técnicas.

SEGUIMIENTO / AUDITORIA
2 EVALUACION: (PRE-TEST- La evaluacion, es un orientador del acto didactico
POST-TEST) que se estructura con del desarrollo de la
asistencia técnica, se orienta a identificar los
conocimientos del talento humano en los temas
que se abordaran en la asistencia técnica, previo
y posterior a las mismas, con el fin de evaluar la
apropiacion generada.

Estard a cargo de los profesionales de cada
proceso establecer las frecuencias, aplicabilidad
de esta en cada tipologia, teniendo en cuenta que
la evaluacion permite complementar el proceso
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de mejora continua a través de la consolidacion
de conceptos emitidos por los evaluados, aportar
a la toma de decisiones y a complementar el
aprendizaje organizacional.

Las herramientas que pueden utilizarse para la
evaluacion son: Microsoft forms, educaplay, quiz,
kahoot, proprofs, cerebriti, guia SQA. De estas
herramientas se propone que, una vez
desarrollada la aplicacion, se guarden estas
preguntas de manera que se construya un banco
de preguntas con la agrupacion de todas.

3 ACTA DE REUNION SDS- Formato en el cual se relaciona lo sucedido,
PYC-FT-001 tratado o acordado durante el proceso de la
asistencia técnica, donde se evidencia la
trazabilidad de las actividades, temas abordados
y compromisos definidos, e incluyendo el
respectivo listado de asistencia en formato,
(SDS-PYC-FT-002 LISTADO DE ASISTENCIA
REUNIONES).

3.3.3 Fase verificar -Tabla Instrumentos.

En la fase del verificar se desarrollan actividades que consolidad los resultados de las actividades
de asistencia técnica.

ITEM INSTRUMENTO OBSERVACIONES
1 ENCUESTAS DE | Instrumento que consolida la evaluacion de
PERCEPCION percepcion del cliente, (instituciones objeto de

técnica), identificando las oportunidades de
mejora y acciones para abordar riesgos hacia el
mejoramiento continuo y satisfaccion de nuestros

usuarios.

3 SDS-PSS-FT INFORME DE | Instrumento que consolida en informe los
LA GESTION DE | avances y resultados de la gestion desarrollada
ASISTENCIAS TECNICAS, | por el grupo funcional, para la implementacién de
SEGUIMIENTOS v | las politicas, programas, lineamientos planes y
ARTICULACIONES Y OTROS | Proyectos por parte de los actores del SGSSS, en
TEMAS RELEVANTES gl Ic?jmponente de prestacién de servicios de

alud.
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4 INDICADORES DEL Corresponde al reporte de los indicadores
PROCESO DE ASISTENCIA definidos para la evaluacion de proceso de
TECNICA. asistencia técnica segun la periodicidad

establecida, con anexo de las fichas técnicas de
cada indicador.

3.3.4 Fase Actuar- Tabla Instrumentos

ITEM INSTRUMENTO OBSERVACIONES
1 SDS-PSS- FT 574. INFORME | Instrumento que recoge la gestion, resultados y
DE LA GESTION Y andlisis, de los indicadores trazadores del

SE'BAN?E.I.SEREII'APROCESO proceso, consolidando los resultados de planes
TECNSICSAS CIAS de gestion, oportunidades de mejora y retos del
| proceso de asistencia técnica.

3.4 CAPITULO V: EVALUACION DE PERCEPCION E INDICADORES DEL
PROCESO DE ASISTENCIAS TECNICAS DE LA DIRECCION DE PROVISION DE
SERVICIOS DE SALUD.

Este capitulo define la metodologia que se debe llevar a cabo para dar seguimiento a la presente
guia que tiene como enfoque el desarrollo de asistencia técnica, a través del procedimiento de
fortalecimiento de la prestacion de los servicios desde la DPSS.

Las actividades de seguimiento se enfocan en monitorear el cumplimiento de los elementos
establecidos en la guia para desarrollar asistencias técnicas, por medio de los siguientes
instrumentos de recoleccion de datos:

o Lista de Chequeo (Instrumento de verificacién de la gestiéon en el marco del Ciclo
PHVA-): Se implementa para evaluar el cumplimiento de los elementos y en el marco del
ciclo PHVA y la ejecucion de las asistencias técnicas. La poblacion utilizada como
muestreo son los profesionales involucrados y de manera interna los lideres de procesos.

e La percepcion externa: Se evalua la satisfaccion de los actores externos asistidos
técnicamente, a través de un cuestionario de percepcion.

e La percepcion interna: Se evalua la percepcion de los clientes internos: profesionales y
colaboradores de la Direccién de Provision de Servicios que desarrollan y evaluan el
desempefo de las asistencias técnicas, con el fin de saber la satisfaccion y las
oportunidades de mejora.

¢ Indicadores: Todo el proceso descrito anteriormente debe ser medible a través de un
analisis cuantitativo y cualitativo que brinde resultados o indicadores que permitan
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identificar las debilidades y fortalezas para desarrollar acciones y propuestas de
mejoramiento continuo.

Figura 31. Indicadores y evaluacion de percepcion de la asistencia técnica

Evaluacién de Indicadores Evaluacién de
Percepcién Percepcidn

INDICADORES Y
EVALUACIC')N' DE
PERCEPCION

Clientes Externos"

Fuente: Desarrollo Propio

Ademas de los criterios establecidos, el seguimiento se realizara de manera periddica en el
desarrollo de las actividades implementadas en el proceso (quehacer) de la Asistencia Técnica
por parte de los profesionales que asisten a las instituciones.

El seguimiento de la propuesta de la guia de Asistencias Técnica aportara a:

1. Clasificar las actividades de acuerdo con la propuesta de la guia de Asistencias Técnicas,
en el marco del ciclo PHVA

2. Medir y analizar la satisfaccion y el cumplimiento de las expectativas de las instituciones
asistidas.

3. Identificar que las acciones hayan aportado al desarrollo de las capacidades y el
fortalecimiento de las competencias de las instituciones asistidas.

4. |dentificar las oportunidades de mejora para propender por el cumplimiento de los
objetivos propuestos en la gestidn de las asistencias técnicas.

3.4.1. Lista de Chequeo—-Instrumento de verificacion de la gestiéon en el marco del
Ciclo PHVA
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Lista de Chequeo — Instrumento ciclo PHVA es una metodologia o instrumento de la calidad,
cuenta con cuatro fases en las que se definen sus respectivos elementos para dar seguimiento
al desarrollo de las Asistencias Técnicas, los cuales se consolidaron en el instrumento
“‘INSTRUMENTO DE VERIFICACION DE LA GESTION DE LOS GRUPOS FUNCIONALES DE
LA DPSS (ASISTENCIA TECNICA)’ que permitira la identificacién del cumplimiento de las
actividades de cada fase. Este instrumento de seguimiento surge del desarrollo de los grupos
focales que se realizaron al interior de la Direccion de Provisién de Servicios y que permitié
consolidar el ciclo PHVA para el desarrollo de las Asistencias Técnicas. La finalidad de la lista de
chequeo es lograr conocer el estado de funcionamiento del proceso para asi mitigar y prevenir
inconsistencias en la validacion de los elementos del ciclo PHVA por parte del profesional
encargado del desarrollo de las Asistencias Técnicas. Asi mismo, un segundo actor sera el
responsable de desarrollar la evaluacion interna que verificara y validara que los criterios si se
diligenciaron correctamente segun lo establecido. Esta verificacion del cumplimiento de los
criterios se desarrolla por parte de un profesional evaluador.

Figura 32. Encabezado INSTRUMENTO DE VERIFICACION DE LA GESTION ciclo PHVA
AT

PROVSION DE SERVICIOS DE SALUD
DIRECCIGNDE PROVISION DE SERVICIOS DE SALLD
SISTEMA DE GESTION

AI.CN.D MAYOR CONTROL DOCUMENTAL
DE BOGOTA D.C.
SECRETARIA DE SALLD| INSTRUMENTO D VERIFICACION DE L& GESTION DE LOS GRUPOS FUNCIOANLES DE LA DPSS (ASISTECNIA TECNICA]

DOCUMENTO CONTROLADO NO CODIFICADD
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FECHA: OBJETIVO DE EVALUACION :
DEPENDENCIA Y GRUPO FUNCIONAL : RESPONSABLE DE LA DPSS:
RIAS CUANDO APLIQUE : QUIEN RECIBE EVALUACION:

CIcLo ELEMENTO A EVALUAR ITEM A EVALUAR SOPORTES A SOLICITAR LI OBSERVACIONES PONDERACION

INTERNA

Fuente: Desarrollo Propio

3.4.2. Inconsistencias en el cumplimiento de los elementos del Ciclo PHVA

A continuacion, se describe un ejemplo de inconsistencias en el cumplimiento de los elementos
del ciclo PHVA.

La impresion de este documento se considera COPIA NO CONTROLADA y no se garantiza que esta corresponda a la version
vigente, salvo en los procesos que usan sello. Esta informacion es de caracter confidencial y propiedad de la Secretaria Distrital de
Salud (SDS); esta prohibida su reproduccion y distribucién sin previa autorizacién del proceso que lo genera, excepto en los requisitos
de ley

64



PROVISION DE SERVICIOS DE SALUD
DIRECCION DE PROVISION DE SERVICIOS DE SALUD
SISTEMA DE GESTION
CONTROL DOCUMENTAL
GUIA PARA EL DESARROLLO DE ASISTENCIAS TECNICAS EN EL
MARCO DEL COMPONENTE DE PRESTACION DE SERVICIOS DE
SALUD PARA LOS PROFESIONALES DE LA DPSS

SDS-PSS-GUI-016

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

SECRETARIA DE SALUD

Version: 2

Cadigo:

Elaborado por: Sandra Corzo, Maria de Jesus Olivo, Martha Moreno, Angela Cristina Moreno, Tamara Vanin/ Revisado por: Angela
Lépez, Natalia Baguero, Tamara Vanin/ Aprobado por: Fernando Anibal Pefa Diaz

o Que el profesional valide el cumplimiento del elemento del ciclo PHVA, pero en realidad
no se cumplié con el elemento.

o Que se cumpla con un elemento que no aplicaba en el proceso (quehacer) de la asistencia
técnica.

3.4.3. Seguimiento de la ejecucion Asistencia Técnica (lista de chequeo)

El seguimiento de la ejecucién de la Asistencia Técnica esta divido en tres etapas, descritas de
la siguiente manera:

Tabla 17. Etapas del seguimiento de la ejecucion del proceso de asistencia técnica.

En esta | etapa de la lista de chequeo el profesional

ETAPA 1

Evaluacion por
parte del
profesional
(Autoevaluacion).

debe definir si cumplié con cada elemento del ciclo
PHVA en cada una de las fases o definir segun el
caso que el elemento no aplique, de esta manera se
evidencia que items del ciclo PHVA desarroll6 el
profesional.

ETAPA 2

Evaluacion Interna

En la segunda etapa un segundo profesional(es), se
encargara de evaluar el cumplimiento de los criterios y
elementos desarrollados por el profesional que
desarrollo el proceso de asistencia técnica, es decir, la
evaluacién de la etapa 1. De esta manera se realiza
el seguimiento al cumplimiento de los elementos del
ciclo PHVA.

Esta accién se realiza con la aplicacion del
instrumento de verificacion de la gestion, el cual
permitira evaluar el porcentaje de cumplimiento con el
resultado obtenido. y finalmente, a través de los
indicadores de resultados se procedera a identificar
oportunidades de mejora que se encontraron por parte
de los profesionales llegado el caso de encontrar
anomalias en la evaluacion

Etapa 3

Planes y
estrategias de
mejora

Se determinan y definen planes y estrategias de
mejora con la metodologia y aplicacién de las 4R’s, de
acuerdo con los resultados de la etapa anterior,
recordar que la estrategia de las 4R’s en orienta en
recordar, repetir, reforzar, realimentar. De igual
manera aplican otras que puedan utilizarse de
acuerdo con los criterios de lideres y profesionales a
cargo del proceso.

Fuente: a. Elaboracion propia
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Figura 33.Metodologia espiral-4R's

Recordar

- = —-—

Realimentar

Fuente: Desarrollo Propio

Esta herramienta fue definida por la Direccién de Provision de Servicios de Salud, con el fin de
potenciar y facultar el desempeno del trabajo individual como el del trabajo colaborativo, es decir,
que ciertas asistencias técnicas se desarrollen con varios profesionales de la DPSS los cuales
apoyen y aporten desde sus procesos del quehacer.

Tabla 18. Actividades 4R’s, individual y colaborativo, ciclo PHVA

4R’s RECUERDE REPITA REFUERCE REALIMENTE
Identificar el Proceso de ¢ Quedo el 2?;’22: yue ol
proceso que repeticion del concepto, conce t(?

. . debe recordar o concepto, actividad o icepto,

Individual ! . .. actividad o
mejorar el actividad o procedimiento rocedimiento
profesional en las | procedimiento. claro? De no P
quedo claro y
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Colaborativo

asistencias ser asi resolver | aportar
técnicas. las dudas. oportunidades de
mejora.
Una vez
Identificar qué Después de realizado el
aspectos se que el concepto | refuerzo, realizar
encontraron de Se realiza la se explicé la verificacién de
acuerdo con la respectiva nuevamente, 0 | que el concepto,
evaluacion comunicacion de | se recordo actividad o
interna de la lista | la informaciéon a | desde el primer | procedimiento
de chequeo, y los profesionales | momento, quedo totalmente

preguntar a los
profesionales si
tienen claros los
elementos o si
tienen los
conceptos bien
definidos.

en caso de que
no se tenga
conocimiento de
los elementos o
los conceptos.

responder las
dudas que se
generen,
reforzando asi
la apropiacion
del
conocimiento.

claro, de no ser
asi realimentar
las veces que
sea necesario
hasta que el
profesional tenga
clara la
informacion.

Fuente: Elaboracion propia.

Es importante resaltar que esta estrategia aporta al proceso de mejora continua al interior de la
Direccion y al fortalecimiento de la competencia del ser, desde su desarrollo individual o colectivo,
ya que al interior de la Direcciéon de Provision de Servicios de salud estamos en constante
desarrollo de aprendizaje y reaprendizaje de los procesos y procedimientos misionales a cargo

de la direccion.

3.4.4. Encuesta de percepcion

Es una herramienta basada en la Politica de Calidad de la secretaria de Salud, la cual establece
su compromiso en el cumplimiento de la satisfaccién de las partes interesadas. Esta disefiada
para identificar la percepcion de los profesionales encargados de realizar las Asistencias
Técnicas (Cliente Interno) y de las instituciones a las que se realizaron las Asistencias Técnicas
(Cliente Externo). Consiste en el desarrollo de preguntas abiertas o cerradas, para conocer la
percepcién a través de opiniones y puntos de vista relacionados a la mejora, encontrados en el
desarrollo de las Asistencias Técnicas (AT).
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3.4.5. Alcance y objetivo de la encuesta de percepcion de los clientes externo e

internos

Tabla 19. Alcance y objetivos de la encuesta de percepcién

Cliente Interno

Cliente Externo

internos al desarrollar las Asistencias
Técnicas. El proceso de desarrollo de
las Asistencias Técnicas esta centrado

Alcance La encuesta de percepcion de los La encuesta de percepcion de la
clientes internos de la Direccion de Direccion de Provision de Servicios de
Provision de Servicios de la secretaria la secretaria Distrital de Salud se
Distrital de Salud se encuentra encuentra disefiada como una
disefiada como una herramienta de herramienta de medicién de
medicién de la satisfaccion de los satisfaccion en las entidades que
profesionales que desarrollan las reciben asistencias técnicas (IPS y
asistencias técnicas. EAPB y otras instituciones
relacionadas con los procesos).
Objetivo Medir la satisfaccién de los clientes Medir la satisfaccion del cliente externo

con el servicio de asistencia técnica
desarrollado por los profesionales de la
Direccion de Provision de Servicios de

Salud, que permita identificar
oportunidades de mejora hacia el
mejoramiento continuo y satisfaccioén
de los usuarios

en la mejora continua la cual esta
apoyada por herramientas como la
encuesta de percepcién que por medio
de su analisis permite la creacion de
estrategias o la aplicacién de las
existentes.

Fuente: Elaboracion propia.

Como se menciond anteriormente, la encuesta de percepcién se realiza en pro del cumplimiento
de la politica de calidad establecida por la secretaria distrital de salud donde se compromete a la
excelencia en la prestacion de servicios a nivel interno y externo, especificamente en los
objetivos de calidad como se evidencia en la siguiente figura:
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Figura 34. Esquema aplicativo para encuesta de percepcion

v
CLIENTE CLIENTE
EXTERNO POLITICA DE CALIDAD INTERNO

“La secretaria Distrital de Salud

Enfoque en satisfaccion
de las entidades donde
se brinda el servicio de

contribuye con el mejoramiento de la
calidad de vida en salud de la poblacion
del Distrito capital y se compromete en

Enfonque en
satisfaccion de los

profesionales
involucrados en el
proceso de las AT

AT el cumplimiento de los requisitos,
— satisfaccion de nuestras partes
interesadas y en la mejora continua de
los procesos basados en la prestacion
de los servicios, con un equipo de
trabajo que promueve la cultura de
calidad que contribuye al mejoramiento
continuo de la gestion institucional”

1

Fuente: Desarrollo Propio.

El analisis realizado de acuerdo con la encuesta de percepcién permite establecer y aplicar
estrategias y acciones que logren mitigar y prevenir efectos no deseados para asi mejorar el
desarrollo de las AT que se realizaran en un futuro.

De igual manera, esta encuesta permite la identificacion de las posibles inconsistencias durante
los procesos, los procedimientos, los profesionales, las herramientas y las metodologias, para
posteriormente establecer la mejora continua y el fortalecimiento.

Se proponen estrategias de mejora de las asistencias técnicas para la satisfaccion de las partes
interesadas las cuales se centran en acciones y actividades para mejorar las metodologias,
herramientas, procesos y procedimientos, fortalecer las competencias, desarrollar las
capacidades en los profesionales.

¢ Qué se propone en las encuestas de percepcion?

Las encuestas de percepcion estan orientadas a cliente externo y cliente interno, la
periodicidad esta a criterio del proceso de calidad, con abordaje de mejora continua en
el proceso de acuerdo con los resultados de las encuestas.

Se propone para la ejecucion de la encuesta de percepcion, que se responde de manera
anonima por las personas que recibieron las Asistencias Técnica, (cliente externo) y a
los colaboradores inmersos en el desarrollo de las AT. Se relacionan las caracteristicas
de cada una.
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Tabla 20. Propuesta de niumero de preguntas de encuesta de percepcion

TipoDe | Objetivo de A TTUEE S
Cliente la encuesta Tipo de Numero de | Total Que se busca identificar
pregunta preguntas
Tipo de asistencia técnica
Teméticas abordadas en el
desarrollo de la Asistencia Técnica
Preguntas 3 —
Conocer abiertas Ruta Integral de atencién en salud
la Claridad de los temas
satisfacci Mejora de capacidades y procesos
on de las al desarrollar la Asistencia Técnica
entidades 10 | Programacién y comunicacion
Encuesta de | 2las que oportuna de la Asistencia Técnica
percepcion se les El programa de la asistencia técnica
del cliente | Prestael y profesional que lo desarrollo eran
externo servicio Preguntas lo que se esperaba.
de AT cerradas 7 Herramientas de apoyo y la
conectividad durante el desarrollo de
las Asistencias Técnicas fueron
optimas
Sugerencias de Mejora.
Copocer _I’a Percepcion de las Herramientas
y satisfaccio | Preguntas 5
y n de los abiertas
coIa:)ec;rado Percepcion de las metodologias
= &’ | inmersos 6
Encuesta de en el p ¢
perc_epcién proceso Cr:rgggaass 4 Preguntas abiertas con sugerencias
cliente del y planes de mejora y puntos de vista
interno desarrollo de los profesionales
de las AT

Fuente: Desarrollo Propio.

3.4.6. Propuesta de Indicadores para la Direccion de Provision de Servicios de

Salud

Se propone para el proceso de asistencia técnica desde la direccion de provision de
servicios de salud, los indicadores de cumplimiento y satisfaccién, se anexan fichas
técnicas y documento conceptual de indicadores.
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La periodicidad de analisis y formulacion de planes de accion esta a cargo de
profesionales de calidad y lideres responsables de los procesos.

Tabla 21. Propuesta de Indicadores DPSS

N° del Nombre del Tipo de o .
Indicador Indicador Indicador ol e e

Numerador: Numero de
Verificar el porcentaje de Asistencias Técnicas ejecutadas
Porcentaje de cumplimiento de por cada Grupo Funcional
1 Cumplimiento de Eficacia |actividades de | Trimestral Denominador: Numero de
Asistencia técnicas Asistencia Técnica de Asistencias Técnicas
las RIAS programadas por cada Grupo

Funcional*100

Fuente: Elaboracion Propia.
3.4.7. Monitoreo y Evaluaciéon

Es importante tener claridad sobre el proceso de seguimiento, medicion y analisis de los
indicadores, como base para la toma de decisiones, para lo cual se presenta el siguiente
diagrama de flujo, el cual indica las acciones propuestas de acuerdo con los resultados:

Figura 35. Diagrama de flujo acciones.

| L]
_, Evaluacion de o = Oponunidad de .
mejora
| 1

'
Accion correctiva

- Insatisfactorio
<60%

Satisfactorio >86%

Fuente: Elaboracién propia, mayo 2021. Adaptado de documento del Instituto Nacional de Salud; Subdireccion de Gestion de
Calidad de los LSP — DRSP, 2015
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4. PREGUNTAS FRECUENTES

Con la publicacién del documento: Guia para el desarrollo de asistencias técnicas en el marco
del Componente de Prestacién de Servicios de Salud para los profesionales de la
Direccion, cuyo proposito se centra en las orientaciones de comprension conceptual y operativa
del proceso de asistencia técnica, estandarizacion de instrumentos y aporte pedagogico para el
desempefo de los profesionales que las realizan desde los grupos funcionales, se
relacionan las preguntas mas relevantes con respecto a los contenidos.

¢ Como aporta el documento de la guia a los procesos de la Direcciéon de Provision de
Servicios de Salud?

La guia responde a la funcién transversal de la direccion que corresponde a brindar
acompanamiento y asistencia técnica en la implementacién del componente de prestacion de
servicios de salud, funcidon normalizada desde el Decreto 507 de 2013, para la direccién se
representd mediante la metafora de la sombrilla, de la asistencia técnica que resguardada las
diferentes actividades que se pueden desarrollar como: asesoria técnica, orientacién técnica,
acompanamiento técnico y por ultimo la capacitacién, con sus respectivos alcances y propuesta
de desarrollo.

¢ Qué aportes establece la guia a los profesionales de la Direcciéon?

Desde el soporte conceptual de los contenidos, definicién de
principios, caracteristicas, metodologia y herramientas que propone el documento fomenta en
los profesionales el mejor desempenio, claridad y paso a paso en el proceso de Asistencia
Técnica desde una metodologia organizada entrada en el ciclo PHVA con elementos
orientadores en cada fase que permiten la aplicacion de herramientas y estrategias para la
mejora continua, fundamentadas, en el quehacer propio de cada proceso y la estandarizacion
de instrumentos metodologias, que faciliten el desarrollo de las asistencias técnicas.

¢ Cual es el aporte de tipificar las acciones de la asistencia técnica desde el concepto de
tipologias?

El principal aporte de las tipologias de asistencia técnica se centra en clarificar las acciones del
proceso y orientar la planeacién de las asistencias técnicas segun el alcance y las funciones
de cada grupo funcional. Para la direccion se establece Asistencia técnica segun la actividad a
desarrollar y segun necesidad, lo que permite al equipo realizar un analisis del alcance de las
actividades propuestas centradas en asesoria, orientacion, acompafiamiento o capacitacion,
logrando una mejor definicion de metodologia, recursos técnicos, herramientas didacticas y
definiendo tiempo, lugar y si se realiza de forma presencial o virtual.

¢ Todo proceso de asistencia técnica cuenta con un diagnéstico situacional?
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El deber ser para realizar un proceso de orientacion técnica, implica el conocimiento de la
situacién actual, problematicas, avances, dificultades, logros y oportunidades de mejora; para la
Direccion de Provisidon de Servicios de Salud, el diagnéstico situacional, se orienta como una
de las herramientas de apoyo y desde calidad se ubicé a ser utilizado de manera opcional a
cada grupo funcional, de acuerdo al avance y la disponibilidad de informacion, que permita
construir un soporte de linea de base que aporte a planificar las asistencias técnicas.

¢ Cual es el principal aporte de la metodologia conceptual “Mentefacto”?

Su principal aporte es el desarrollo de didacticas pedagogicas que contribuye al desempefo de
los profesionales para plasmar, organizar, clarificar desde la apropiacion conceptual y
apropiacion operativa en cada proceso, permitiendo el refuerzo, reaprendizaje desde su
elaboracion.

- La herramienta aporta a integrar y estandarizar los contenidos de las tematicas
0 procesos objeto de las asistencias técnicas

- Consolida en una sola herramienta las variables de linea normativa, caracteristicas,
categorias y conceptos no relacionados, aportando a la gestion de la informacion y objeto
de asistencia técnica.

- Aporta al fortalecimiento de competencias, desde el refuerzo conceptual y operativo en
cada uno de sus componentes.

¢;Cuadl es el alcance de los instrumentos de Asistencia Técnica propuestos desde
la direccion?

El alcance se centré en la estandarizacion, soporte y control de la informacion del proceso
asistencia técnica con el fin de facilitar la operacionalizacién en la gestion y ejecucién de las
Asistencias Técnicas, en el marco del ciclo PHVA.

¢Por qué es importante reforzar la utilizacion de herramientas didacticas en el proceso de
asistencia técnica?

Desde la propuesta de la Guia para el desarrollo de asistencia técnica en el Componente de
Prestacion de Servicios de Salud, se visibilizd que la asistencia técnica, se centra en
el fortalecimiento y desarrollo de capacidades, tanto en los profesionales que las realizan
como en los actores del sistema de salud, objeto del acto didactico que se desarrolla con las
asistencias técnicas, comprendiendo que el acto pedagdgico es reconocido en la Secretaria
de salud, como una estrategia de aprendizaje altamente participativa y didlogo de saberes, que
permite afianzar la gestién del conocimiento y el desarrollo institucional mediante la utilizacion y
adaptacion al uso de estas herramientas que faciliten la socializacion, de los contenidos.
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6. CONTROL DE CAMBIOS

% FECHA DE < , .
VERSION APROBACION RAZON DE CREACION O ACTUALIZACION

21/04/2021 Publicacion de la primera versién en Isolucion.

Actualizacion del documento con cotejo de los contenidos de
la version del lineamiento de Asistencia técnica de SDS, con
inclusion de contenidos de:

- Cuadro de Niveles de roles, responsabilidad y
autoridad en relaciéon con Asistencia Técnica.

- Actualizacion del Ciclo PHVA de acuerdo al conceso
de elementos establecidos para el lineamiento de
asistencia técnica.

- Actualizacion e inclusién de los contenidos de

15/10/2022 desarrollo de capacidades y fortalecimiento de
competencias.

- Actualizacion en redaccion de los contenidos de las
herramientas (diagnostico situacional, instrumento de
priorizacion.

- Inclusion de capitulo IV instrumentos de gestion para
la operacionalizacion de las actividades de asistencia
técnica codificados en Isolucion a la fecha.

- Evaluacién de percepcion e indicadores del proceso
de asistencias técnicas y actualizacién.
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7. ANEXOS

7.1 Anexo No. 1 Protocolo Manejo de Herramientas Virtuales V6.

X

BOGOT/\

EQUIPO DI FSECTIVOSECRETARFA DISTRITAL DE SALUD
DE BOGOTA

Eliana Ivont Hurtado Sepilveda
Subsecretaria de Servicios de Salud y Aseguramiento

PROTOCOLO Fernando Anibal Pefa Diaz
MANEJO DE Director de Provision de Servicios de Salud
HERRAMENTAS Diseno del Documento
VIRTUALES: Sanc_i_ra Cristina Corzo
CORREOQ INSTITUCIONAL, YRR
TEAMS Y WHATSAPP. EQUIPO TECNICO

Direccionde Provision de Servicios de
Salud Sandra CristinaCorzo

Tamara Gilma Vanin Nieto

Apoyo: Alexandra Uribe Mejia
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OBXETIVO GENERAL:

Crefinir los lineamientos para 1 uso de las herramientas virtuales en
el campao de aplicacion de las asistencias técnicas.

ALCANCE:

Este protocolo de manejo de  herramientas wvirtuales: correg
insinucional, teams v Whatsapp, establece los hineamwentas pasa el

manee  de  la  comumcacion realizada por los profesionales

Perieneceriies 4 la durecodn de ||‘Fli.|".|'l'1I|Z-JrI de servicios.
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LA DIRECCION

SER

Politica De Calidad

"La Secretaria Distrital de Salud contribuye con el mejoramiento de la
calidad de vida en salud de la poblacion del Distrito Capital y se
compromete en el cumplimiento de los requisitos, satisfaccion de

nuestras partes interesadas y en la mejora continua de los procesos

basados en la prestacion de los servicios, con un equipo de trabajo

gue promueve la cultura de calidad que contribuye al mejoramiento
continuo de la gestion institucional™

Compromete Contribuye
t?é’
Cumplimiento de Con un equ Ipﬂ‘
Requisitos ! T ejorar la Calidad
1 de wida

KMejoramiento ' | M
- 1F'nurnu e

Continuo de los =
Procesos
Satisfaccidn "
Partes .
interesadas ‘Cultura de
- Calidad
BASADOS EMN LA PRESTACION DE .
Contribuys
LOS SERVICIOS l

Mejoramiento Continuo de la
Cestién Instivucional
24
&
o o
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LA DIRECCION
SER

LOGO:

COMPUESTO POR:

El visto bueno interno representa la excelenoa en la gestion de calidad vy el cclo
Deming o PHVA al centro (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar)) simboliza la mejora
continua rodeada por el nombre de nuestra Dependencia (Direccion de Provision de
Servicios en Salud) que quiere dear que buscamos la excelencia en cada una de las
actividades gque desempenamos como prestadores de servicios de salud en todos los
procesos desarrollados al interior de nuestra Dependencia.

La importancia de garantizar estos beneficios a todo el nideo familiar (como se
observa en el punto colocado encima del visto bueno, hace referencia a la cabeza del

L) hogar v las otras letras representan los demas miembros de la familia) v todo
enmarcado por un gran corazon que representa la mejora continua.

La palabra wvida gue hace alusion a gque en nuestra mision como entidad ¥ como
L] dependencia somos responsables de garantizar el derecho a la salud v contribuir al
IDA mejoramiento de la calidad de vida de la poblacion del Distrito Capital.

El corazon que esta formando un fonendoscopio, representa “escuchar al cuerpo”,
todo lo que se esta haciendo en nuestra direccion para mejorar la salud de los
: . cudadanos.
Qg

- Simboliza que todo sucede con impacto, que es inclusiva y representa también el

= manejo del sistema de gestion de calidad en nuestra Direccién, somos una dependencia
in.’\ creativa, fuerte, gestora e impulsora, encargada de ejecutar la politica sectorial en el

] J marco general de las leyes vy reglamentos en materia sanitaria, de segundad social en

P salud, de prestacién de servicios y de descentralizacion y en el marco de las funciones
. v establecidas mediante el Decreto Distrital 122 de 2007.
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LA DIRECCION
SER

P
F—-

LAS REGLAS DE ORO

1.Se calido, atento y respetuoso.

2.Promover la comunicacion
asertiva

3.Promover la participacion y el
trabajo en equipo.

4.Concentrarse en lo esencial

5.Aceptar las diferencias

6.Respetar los conductos
regulares
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NeemiaueTa RS
REGLAS DE NETIQUETA

Netiquette (de net, red, y etiquette, etiqueta), castellanizado como
netiqueta o etiqueta net, se utiliza para referirse al conjunto de
normas de comportamiento general en Intemet. La netiqueta no es

mas que una adaptacion de las reglas de etiqueta del mundo real al
virtual. (Google, 2020)
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CORREOEL
IN

« Realizar las comunicaciones laborales a través de los correos Institucionales.
e Diligenciar el campo de asunto en mindscula indicando puntualmente el motivo
del correo.
* Marcar la importancia del correo, acorde al caracter de este.
Establecer importancia:

e Incluir un saludo inicial formal tal como: "Cordial saludo Dr. o Dra.", "Estimado Dr. o
Dyra". Se recomienda no utilizar apodos o diminutivos.

s El cuerpo del correc debe ser especifico y breve en la comunicacidn o solicitud
adelantada.

Incluya copias del mensaje a las personas que se requiera.
Remitir al correo de la direccidgn de Provision de Servicios de Salud los documentos

definitivos o0 mensajes de alta importancia.
« Direccione los destinatarios acordes a las lineas de comunicacidn funcionales
establecidas en la Direccidn de Prestacidn de Servicios de Salud {DPSS).
= Para la firma del correo wtilizar la siguiente estructura:
o Mombre y Apellidos

Cargo
Direccidn de Provision de Servicios de Salud

Teléfono y extension

o o0 o a

Logos
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es alra ser humano com
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"
Adhiérete a los mismos HRESPETA
estandares de comportamiento
en linea que sigues en la vida
real.

Escribir todo en maytisculas se  REVISATU
ESCRITURA

considera como gritar v,
ademas, dificulta la lectura.

8 ==
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NLATIQUETA

2

#MANTENLA

CALMA

o #COMPARTE

HTRANSFORMA

| DEBATIENDO
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CORREOEL
IN

+ Realizar las comunicaciones laborales a través de los correos Institucionales.
« Diligenciar el campo de asunto en mindscula indicando puntualmente el motivo

del correo.
* Marcar laimportancia del correo, acorde al caracter de este.
Establecer importancia:

e Incluir un saludo inicial formal tal como: "Cordial saludo Or. o Dra.”, "Estimado Dr. o
Dra". Se recomienda no utilizar apodos o diminutivos.

s FEl cuerpo del correo debe ser especifico y breve en la comunicacidn o solicitud
adelantada.

* Incluya copias del mensaje a las personas que se requiera.
« FRemitir al correo de la direccidn de Provisidn de Servicios de Salud los documentos

definitivos 0 mensajes de alta importancia.
« Direccione los destinatarios acordes a las lineas de comunicacidn funcionales
establecidas en la Direccidn de Prestacidn de Servicios de Salud (DPSS).
* Para lafirma del correo utilizar |a siguiente estructura:
o Nombre y Apellidos
Cargo
Direccidn de Provision de Servicios de Salud
Teléfono y extensidn

o o o o
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CONDUCTO REGULAR
REUNIONESY ASIS

SEPLANEALA
REUNION

LIDERESFUNCIONALES iR B Rt

COMUNICAR PARA
VERIFICARDISPONIBILIDAD
DELAAGENDA

DIRECCION DE

PROVISION DE
SERVICIOS

EXISTE
DISPOMNIBILIDAD DE

NOC ASISTENCIA POR S

PARTE DE LA

DIRECCION

SECONFIRM A
ASISTENCIAALA
REUNION

SEHACELA REUNION
SIN LA DIRECCION
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REUNIONES VI
T

Como crear una reunion en Microsoft Teams

L.Ingresar a la plataforma Teams desde el correo institucional o desde la aplicacidn
verificando su instalacion e ingreso con el correo institucional.

Aplicaciones ;:_ s
@ o Gl et '
.
[+ P ‘ P

Desde Correo Institucisnal - Desde ol aplicativg descargade

2. Iniciar uma Nueva Reunion.

3. Programar las reugniones OB 12ams ¥a sean inkernas y externas <on una
anticipacién de 3 a 5 dias, de programarse de manera extracrdinaria en un tiempeo
memnor indagar si los participantes pueden participar en el dia y hora definidos.
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REUNIONES
TEA

Pasos para programar la reunion:

1.En Agregar un titulo: Marcar el titulo de la reunidn acorde al tema central con
nombres cortos y especificos.

2.En Invitar a los asistentes: Incluir el correo de las pesonas internas y externas
que deben participar en la reunion.

3.Fecha : Escribir (dd/mm/afic), en el cual se programa la reunidn.

4.Horario: Definir el tiempo de la reunidn marcando el herario de inicio y de
terminacidn en el calendarioc de la aplicacién, teniendo en cuenta la
recomendacidn de programar reunién de maximo 2 horas, pero ajustado al
cumplimiento del objetivo de la reunion.

5.Agregar reunidn en linea: Defirnir el aplicativo con el gue realizaremos la
reunion.(Skype-Teams)

6. Buscar una sala o ubicacion: idealmente no marcar, este item es opcional.

7.Agregar una descripcién o adjuntar documentos: En este campo favor
diligenciar el objetive de la reunidn, para que las personas convocadas lo
conozcan, si es pertinente adjuntar los documentos necesarios para realizar la
reunidn.
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El uso de |z plataforma con compafieros de trabajo v usuarios externos e internos,
cada dia comienza a volverse mads frecuente es por eso gue se definen los
siguientes lineamientes para el uso de la aplicacién Whatsapp desde la direccidn de
provisidn de servicios.

Lineamientos para el correcto uso del Whatsapp:

Parametros basicos para la comunicacién en grupos de whatsapp v persenales para los
temas de orden laboral, con el fin de optimizar la comunicacién interna vy evitar
dificulatades relacionadas con la informacidn.

1.Recordar, Whatsapp no es una evidencia de asistencia técnica, ni el medio para
realizarla, esta debe cumplir con ciertos parametros de rigurosidad que seran
definidos por la DPSS. '

2.Definir la “formalidad/oficialidad”: El WhatsApp NO es un medio de comunicacidn
oficial de la institucidn (como lo seria el correo electrdnico), por lo que debe guedar
claro que cualquier acuerdo y/o conversacion, debe formalizarse por los medios
oficiales de la Secretaria Distrital de Salud.

3.Al iniciar la comunicacidn, incluir un saludo sin diminutives, y dirigir Ia conversacidn
a el tema puntual de tipo laboral, Mo se recomienda manejar temas personales.

4.M0O utilizar memes, chistes o imdgenes, solo si se requieren o son de tipo laboral.

5.Recordar que para grupos de trabajo, los integrantes no deben tocar temas
diferentes a los relacionados cen el objetivo del grupe, en caso de una felicitacidn
personal hacerlo exclusivo a los whatsapp personales, para no generar confusidn y
hacer que el propdsito del grupo se pierda.

6.Recordar que el administrador del grupo, no es solo el creador y la persona
encargada de agregar a mas personas o eliminar del grupo aguellas que ya no
pertenezcan al procese o a la SDS; sino tambien es el encargado de moderar y
supervisar de que las reglas del mismo se estén cumpliendo.

7.Recordar gue la informacién en los grupes de whatssap debe ser de tipo
confidencial, por favor no compartir los chats a terceros que NO esté en &l grupo,
aungue sean colaboradores de la Direccidn o de la 5D5.

8.Establecer un horario de uso. Si bien uno de los grandes beneficios de los grupos
de WhatsApp es poder tener comunicacién permanente, es sano tener un horario
definide. Mo hay duda que dicho horario puede/debe tener excepciones para casos
de emergencias, pere es fundamental gue los integrantes dejen de recibir mensajes
durante las horas no laborables o de descanso. (solo para casos de emergencia se
aceptara solicitudes fuera del horario definido), que sera de 7:00 am —7:00 pm
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s Desde el correo institucional, dar click en los puntos de |a izquierda, para
desplegar todas las aplicaciones.

a i Office 365

Aplicaciones

e @ oo
il o il e

@ roverore @ onetioie
ﬁ ShaseFoint ﬂ. Toarms
i varme B coerane
g o

* Al desplegar, busque la aplicacidn Forms:
Aplicaciones

E Cutiook s Cneliie

e i e
m PowerPaint m Cneliote
a SharePount e

n Yammer ‘ Calerdano

—p &
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ADE ASKTENCIA

* Abrir |3 aplicacidn e ingresar a nuevo formulario.

* Agregar un Titulo:

* Enla descripcion agregar la fecha de |a reunidn:
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En la pregunta 2. Institucidn

Enla pregunta 3. Telefono de Contacto

En la pregunta 4. Telefono de Contacto
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ADEASISTENCIA

MO obvidar: Marcar la casilla de obligatoria a todas las preguntas

e Clickear en "Compartir", para extraer el link con el que se va a distribuir la
encuesta, pegar &l link en el chat de 1a reunidn.

s Para extraer la lista de asistencia dirigirse a la pestafia de Respuestas, y dar click
en abrir Excel:
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ADEASISTENCIA

* Compartir el Excel como evidencia de la participacion en formato PDE

* Suardar a PDE

Lai sién
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7.2 Anexo No. 2 Lineamientos de AT presencial V3

. L a.d

DIRECCION DE PROVISION f;"ﬁ?.!’,l.‘é"f?é’ciﬁ
DE SERVICIOS PRESENCIAL
Ll Ll
bedaddd

La impresion de este documento se considera COPIA NO CONTROLADA y no se garantiza que esta corresponda a la version
vigente, salvo en los procesos que usan sello. Esta informacion es de caracter confidencial y propiedad de la Secretaria Distrital de
Salud (SDS); esta prohibida su reproduccion y distribucién sin previa autorizacién del proceso que lo genera, excepto en los requisitos
de ley

100



PROVISION DE SERVICIOS DE SALUD
DIRECCION DE PROVISION DE SERVICIOS DE SALUD
SISTEMA DE GESTION
CONTROL DOCUMENTAL
GUIA PARA EL DESARROLLO DE ASISTENCIAS TECNICAS EN EL
. MARCO DEL COMPONENTE DE PRESTACION DE SERVICIOS DE
A e T R SALUD PARA LOS PROFESIONALES DE LA DPSS

SECRETARIA DE SALUD Cadigo: SDS-PSS-GUI-016 Version: 2

Elaborado por: Sandra Corzo, Maria de Jesus Olivo, Martha Moreno, Angela Cristina Moreno, Tamara Vanin/ Revisado por: Angela
Lépez, Natalia Baguero, Tamara Vanin/ Aprobado por: Fernando Anibal Pefa Diaz

EQUIPO DIRECTIVO SECRETARLA DISTRITAL DE SALUD DE BOGOTA

Eliamna Ivont Hurtado Sepdlveda
Subsecretario de Servicios de Salud v Aseguramisento

Fermnando anibal Pefia Dia=
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Disefio del Documento: Sandra Cristina Corzo Marifno
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BOGOT/\

Secreiana de Salud

o D T T
T B

PLANEACION
PROGRAMAR SELECCION PARTICIPANTES

Agendar con anticipacion,

verificando la disponibilidad Seleccionar a los participantes
del lugar. de la asistencia técnica.
INVITAR REPROGRAMAR

TR
R

Enviar las invitaciones a los Si no es posible realizar la
asistentes apra verificar su asistencia técnica, reprogramar
disponibilidad. la fecha y el lugar.(Opcional)
PREPARAR EL CONTENIDO PREPARAR EL CONTENIDO

= @9

Preparalh‘ﬂ!‘ﬁé‘lrmientas

tecnoldgicas que se usaran
para realizar la asistencia
técnica.

Preparar la informacidn que se
usaran durante la asistencia
técnica por parte del equipo.
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ALINICIAR

RECIBIR A LOS ASISTENTES DEFINIR REGLAS DE

COMPORTAMIEN TO

Se definen las reglas de
comportamiento dentro del

Se recibe a los participantes y salon relacionadas al uso del
se les abica dentro del salon. espacio
DEFINIR REGLAS DEFINIR LAS REGLASDE

TECNOLOGICAS PARTICIACION

Dejar claro el uso de

dispositivos dentro del Cuando y de que manera
auditorio. participar.
ORDEM DELA ASISTENCIA INICIAR
=
o5 —
Ef —

Definir los items a tratar
dentro de la asistencia técnica
v en que orden.

Empezar a desarrollar el
programa preparado para la
asistencia técnica
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8 | BogoTN\
REGLAS DEL EQUIPO DE ASISTENCIA TECNICA.
PUNTUALIDAD ETICA Y RESPONSABILIDAD
Ser puntuales el dia de la Desarroliar la asistencia de
asistencia técnica. manera profesional.
DEMUESTRE UNA BUENA
MAN TENER EL CARNE ACTITUD
dah —
e -
Mantener visible oa la mano e Demuestrese como alguien
carne de la SDS amable y colaborativo.
CUIDE LA PRESENTACION. RESPETE EL TIEVMIPO
___J"_'_‘r"--_-l.
’pi S R e L R
[; — —
Cuid I — Respete el tiempo establecido
tL" _e'su enguajle !r” para cada actividad ya que
presen al:l;orll per_s:;na E_l paaian] puede inferir con otras
HCADG A BsIRIGnGIa. actividades necesarias.
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7.3 Anexo No. 3 Mentefacto Asistencia Técnica DPSS

| L Dirocciin do Pravirién do Sorviciar do Salud
| rEcma: e s znzz
TEHA Procesa de Asistencia Téonica
SUPRAGRDIHADAS
FCUSL ES EL HARGO LEGALY
“Ley 100 de 1993
“Ley 716 de 2001
-Fesolusian 15341 de 2013
«Resolucion 1536 de 2015
worrmaTieanacionat | \Decrera 760 de 2016
Fezoluzidn 3202 de 206
“Fesolucion 1441 de 2016 CUEMOIES ASIZTENGIA
“Resolucién 3280 de 2013 JECHIGA:
Besolycion 2626 de 203
QUEES HORHATIVA DISTRITAL :::::2:::22:1‘; Nocorresponaiactividades,de,
sAuerds 761 de 2020 auditoria
B ez la Asistencia Ma son Visita de Inspeccidn,
Técnica parala OPS57? vigilancia, y control

= Tipio de eOmunicacidn farmal o
Principios dela AT ASISTENCIA TECNICA infarmal, par el que se gestionan
actividades

Enwid de eorreos electrdnicos

Competencias dela AT

g won informacidn de procesos.

= s i acich

F Caracteristicas de la 8T COHO HACER LA ASISTEHCIA TECHICAZ Mores amunic acion por

= whatsApp

®

o] Actores [Roles y Tipologias y aleances d? la Asisteneia tecnica, o

o g Formas de hacer Azistencias Téonicas Mo corresponde a actividade de

= Responsabilidades) en el : z 5= 5
Anegos: Protocolos, infografiazs, waloracion de competencias

proceso de AT

Mo zorrezponden a actividades
de gestidn, actualizacidn,
Dezarrcllo de Capacidades Herramientas disponibles para conexidn comités técnicos, supervision,
requerimientos y redicidn de

Jant

Foralecimiento de

Competencias Aplicabilidad de los elementos de cada Fase del Ciclo PHYA [Instrumentos)

Sitacional, Instrumento de Priorizacion de actares, herramisnts
metodologica conceptual, Estrategia de reaprendizaje v realimentacian
delnrocesn de AT
Acto didactico de la operacionalizacidn de los procesos: estrategia macro, siclo
PHY.A y mentefacto

Fortalecimignto de las competencias

Dezarrollo de laz capacidades
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7.4 Anexo No. 4 Metodologia de Analisis de encuestas (calidad).

Las encuestas de percepcion consisten en un instrumento utilizado para consolidar las
respuestas de los clientes acerca de la percepcion sobre la asistencia técnica en salud.

Para analizar los resultados se utilizaron escalas de valoracién y criterios de ponderacion de
acuerdo con el cumplimiento de los servicios suministrados tanto a nivel interno como externo.
Aclarando, que la presente metodologia de analisis esta sujeta al direccionamiento de la DPSS
y pueden modificarse a criterio de los profesionales.

Tabla 22. Escalas de valoracion para encuesta de percepcion

Criterios de Ponderacion

Excelente 100
Bueno 70
Regular 50

Criterios de Ponderacion

Si 100

No

Criterios de Ponderaciéon Propuestos en este Capitulo

Si 100
No Aplica 100
No

Fuente: Elaboracion propia

Por ultimo, se definen los rangos de calificacion y semaforizacion, lo criterios o rangos definidos
son:
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Tabla 23. Rangos de calificacion y semaforizacion

Rango de Calificacion
(porcentaje de Nivel de Percepciéon
cumplimiento)

Criterio para definir el
plan de mejora

100% y 85% Satisfactorio No Aplica

<85%

Para cada persona encuestada se debe realizar el porcentaje de nivel de percepcién como se
muestra en la tabla anterior, para que al final se promedie el porcentaje de cumplimiento de todos
los encuestados y se logre un resultado general que evidencie si se debe o0 no aplicar un plan de
mejora.

Tipo de preguntas en la encuesta de percepcion:

¢ Preguntas Cerradas: Para este tipo de preguntas se recurre a la cuantificacion
de las respuestas de esta manera evaluar el humero o porcentaje de personas
que se decidieron por seleccionar una de las respuestas lo que permite crear
conclusiones basados en los datos que nos ofrece la encuesta, una vez se cuenta
con estos resultados se procede a realizar la ponderacion de los resultados con
los criterios expuestos anteriormente para luego calificar las preguntas de una
manera global.

e Preguntas Abiertas: Para realizar el analisis de este tipo de preguntas se recurre
a la clasificacién y agrupacion de respuestas dentro de temas especificos.

Herramienta para la identificacién, analisis y priorizacion de las debilidades encontradas:

Se propone el uso de la matriz MMGO adaptada a la identificacion y el andlisis de las debilidades
encontradas en la encuesta de percepcion.

Construccion de la Matriz MMGO:
¢ Qué es?

Es una herramienta que permite identificar y graficar las debilidades, con el fin de priorizar su
intervencion. Adaptada de “Gerencia Estratégica Corporativa” de Rafael Pérez Uribe. para el
desarrollo del analisis de la encuesta de percepcion de las Asistencias Técnicas.
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Desarrollo Paso a Paso:
1. Se establece una pregunta abierta dentro de la encuesta de percepcion en donde
el usuario que la responde identifique oportunidades de mejora.
2. Se consolidan las respuestas.
3. Se crean grupos macro o categorias principales de respuestas los cuales van a
contener las sugerencias o respuestas mas relacionadas.

Ejempilo:

Categoria 1. Conectividad

Respuestas:

1.El internet se caia mucho, mejorar la
conectividad.

2.El primer enlace que enviaron no servia.
3.No se veia la presentacién

Categoria 2. Programacioén

Respuestas:

1.Enviar con antelacién el enlace
2.Preparar  contextualmente
programar la asistencia técnica.
3.El horario se cruza con hora de almuerzo.

antes de

4. Dirigirse a la herramienta Matriz de Priorizacién de Debilidades.

5. Diligenciar la matriz:
a. Categoria De Sugerencias Encontradas: Nombre de la categoria de
respuestas.
b. Cantidad (Cant): Numero de respuestas contenidas en esa categoria.
c. Magnitud: Es el peso relativo de la existencia de las debilidades. Se
califica subjetivamente de la siguiente manera:

Nivel Rango de Descripcion del Nivel
calificacién
La debilidad cuenta con una frecuencia
Muy Alto 10a38.0 muy alta, al respecto de las demas
categorias.
Alto 7.9a6.0 La frecuencia de la categoria es alta
Medio 59430 La frecuencia de la categoria es
moderada
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La frecuencia de la categoria es muy

Bajo 29a1.0 baja.

d. Importancia para el Proceso desde la Direccién: Que tanto afecta la
debilidad en el cumplimiento del objetivo (Cumplimiento de la satisfaccion).
Se califica subjetivamente de la siguiente manera

Tabla 24. Nivel de afectacion de la debilidad en el cumplimiento de los objetivos.

Nivel Rango de | Descripcion del Nivel
calificacién

Muy Alto 10a8.0 Afecta en extremo y directamente el
cumplimiento del objetivo

Alto 7.9a6.0 Afecta considerablemente el
cumplimiento del objetivo

Medio 59a3.0 Afecta en algo el cumplimiento del
objetivo

Bajo 29a1.0 Afecta muy poco el cumplimiento del
objetivo.

6.0rganizar los ejes de la grafica: Los ejes de la grafica estan creados por medio de
los promedios de la magnitud y de la importancia del proceso desde la direccion, estan
sobre eje “X” y el eje “Y”, simbolizados con circulos rojos. Las lineas rojas de la grafica
deben pasar sobre estos puntos, por lo que manualmente deben moverse, esto creara un
plano con 4 divisiones, el cual estara dividido de la siguiente manera:

Cuar Cuar
til 2. til 1.
Cuar Cuar
til 3. til 4.
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7. Estrategias de Intervencion: Los puntos ubicados dentro de los cuartiles definen la
importancia de la debilidad dentro de la encuesta de percepcion por lo que se deben crear
estrategias y asumir los recursos necesarios para mitigarlas.

a. Estrategias para los puntos ubicados en el cuartil 1: Actividades estratégicas
prioritarias para mitigar las debilidades, debido a que son debilidades que se repiten
frecuentemente y afectan de manera negativa la satisfaccion

b. Estrategias para los puntos ubicados en el cuartil 2: Actividades estratégicas para
mitigarlas, son debilidades que se repiten de una manera no tan frecuente como las del
cuartil 1 pero que afectan de manera negativa la satisfaccion.

c. Estrategias para los puntos ubicados en el cuartil 3 y 4: Son debilidades que no
afectan significativamente la satisfaccion, aun asi, enviar recursos y planear las
estrategias necesarias para mitigar estas debilidades.
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7.5 Anexo No. 4.1 Matriz de Priorizacion de Debilidades Guia AT

MATRIZ DE DEBILIDADES Y FORTALEZAS

DEBILIDADES
CATEGORIA DE SUGERENCIAS IMPORTANCIA PARA EL PROCESO DESDE LA
Mo- ENCONTRADAS CantlifErec NAGNEIDD DIRECCION
1 Conectividad 10 30% 7 9
2 Presentacidn 15 45% 8 7
3 Horario o Programacidn 8 24% 6 9
] 0%
5 0%
] 0%
7 0%
8 0%
9 0%
10 0%
11 0%
12 0%
13 0%
Total 33 100% 7,00 8,33
EjeY Eje X
IDENTIFICACION DE DEBILIDADES
10
9 € 590 7.9 7.6
B
7 g7
6
5
4
3
2
1
1]
1] 1 2 3 4 5 & 7 B 9

Anexo No. 5 Instrumento de Verificacion Lista de chequeo (Asistencia Técnica)

ELEMENTO A

EVALUAR ITEM A EVALUAR SOPORTES A SOLICITAR

El grupo funcional cuenta con el lineamiento

é Lineamiento técnico especifico, publicado en Isolucion y . . A

) . o .> | Acceso a lineamiento técnico en
ww | técnico del | los referentes (muestra aleatoria si son mas Isolucion

E <°t grupo Funcional | de 2 profesionales en el equipo) conocen la ’

CN=) ruta de acceso en Isolucion del mismo
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Se han socializado por parte de otros
grupos funcionales o referentes que
correspondan, los lineamientos, guias u
orientaciones de la DPSS relevantes para el
desarrollo de su gestion (Enfoque
diferencial, APS, entre otros)

Preguntas para indagar el

conocimiento de lineamientos

Preguntas a la totalidad del

equipo de RIAS (muestra
Guia de | Realiz6 la lectura de la Guia de asistencia | aleatoria si son mas de 2
asistencia técnica y el grupo funcional de la RIAS vy | profesionales en el equipo) para
técnica participo en el taller? verificar la lectura de la Guia y

verificar participantes del taller
de AT

Instrumentos de

Participo en la socializacion de los

verificar
orientacion

Preguntas para
socializacion  y

PLANEAR

la Guia de |instrumentos de la guia de asistencia técnica | recibida en el diligenciamiento de
Asistencia y recibid orientacion en el diligenciamiento | Instrumentos (muestra aleatoria
técnica para su implementacion? si son mas de 2 profesionales en
el equipo)

Cuenta con un reconocimiento del actor

priorizado objeto de AT, que incluya:

1. Caracterizacion de la entidad

2.Diagnéstico de necesidades para el

fortalecimiento del talento humano y otros
Qlagnpstlco requerllmll,entos. . . . *Documento de  diagnodstico
situacional y | 3. Revision de compromisos de asistencias | _. : T

o " : situacional de las instituciones o

reconocimiento | técnicas previas. entidades priorizadas
de actor 4.Revision de resultados de indicadores de

estado frente a la implementacion de las
RIAS.

5. Revision de los resultados del

seguimiento a la implementacion del

proceso.

Aplicé alguna metodologia para la

identificacion y  priorizacion de las | *Instrumento o documento de la

Priorizacion de | instituciones o entidades objeto de la|metodologia aplicada
entidades asistencia técnica y dispone de wun|* Listado de instituciones
documento con las instituciones | priorizadas.

priorizadas?
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Verificar  diligenciamiento  del
formato: SDS-PSS-FT-601
CRONOGRAMA Y
TRAZABILIDAD DE LA
ASISTENCIA  TECNICA Y
SEGUIMIENTO/AUDITORIA  (
aprobado 3 nov 2021) o el
formato en prueba piloto.
Seleccionar tres meses
Elaboré el plan de Asistencia técnica acorde | (Planeacion)

al formato o instrumento disefiado desde la | Verificar: Mentefacto u otra
DPSS, incluyendo tema de la AT y recursos | metodologia para la definicién de
necesarios ? | lineamientos,  normativas y
Nota: De ser una asistencia técnica conjunta | temas a abordar o Actas que

Plan de
asistencia
técnica
(Objetivos y
actividades a

desarrollar, . -, .
con otras dependencias definid los puntos | contengan necesidades para
recursos . - e
. de articulacion. fortalecimiento del talento
necesarios)

humano y temas a abordar o
Acta de articulacion o comités de
interdependencias en las que se
definan puntos de articulacion.
SDSPSSFT600_V.2
CRONOGRAMA DE
ARTICULACION
INTRAINSTITUIONAL -
INTERSECTORIAL

Realiz6 la conformacioén de los equipos que
desarrollaran las asistencias técnicas y
definié los perfiles y roles que llevara cada
uno de los participantes de los equipos.
(aplica solo para proceso con mas de un
referente en la AT), identificando el lider de
la AT

*Verificar acta o documento de
conformacién de los equipos de
trabajo y asignacion de perfiles y
roles de cada uno de los
integrantes del equipo para el
desarrollo de las asistencias
técnicas.

Conformar el
equipo para la
asistencia
técnica

* Verificar Base de datos con
Identificar actores claves

Identifico y definié los actores claves dentro | .., . _—

actores claves . o Verificar Correos dirigidos a las
de la entidad de acuerdo con las actividades | . _ ..~ " .

dentro de Ia . o instituciones o entidades en el
programadas en la asistencia técnica.

entidad. cual se sugiere la participaciéon
de actores claves.
*Correos dirigidos a las
instituciones o entidades en el
Concertacioén El cronograma de AT fue concertado con la | cual se envia fecha, hora de la
de cronograma | institucion programada y se informa fecha, | asistencia, objetivo y agenda y
con las hora, el tema objeto de Asistencia técnicay |forma de la AT (virtual o
instituciones formas de hacer AT (virtual o presencial) presencial)

* Solicitar evidencia de
concertacion.
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Preparar la AT

Dispone de los documentos, papeles de
trabajo, presentaciones, evaluacién pretest
y postest (si aplica), evaluacién de
percepcion del cliente entre otros, segun
agenda a desarrollar durante la AT, acorde
a los roles asignados.

*Verificar contra agenda los
documentos, papeles de trabajo,
presentaciones, evaluacion
pretest y postest (si aplica),
evaluacion de percepcion del
cliente entre otros.

Identificar y
seleccionar los
parametros-
(Indicadores) de
medicion a
desarrollar de la
ATy
satisfaccion

Identifico cuales son los indicadores de
medicién a desarrollar. (control y
seguimiento de los resultados) y establece
alguna metodologia de seguimiento.

Verificar metodologia de
seguimiento a los indicadores de
AT

Identifico las variables de percepcion del
cliente externo con el servicio de asistencia
técnica

Verificar si conoce las variables
de percepcion del cliente
externo, que se evaluaron
durante la vigencia 2021

Apertura formal
de la AT

Se realiz6 reunion para la apertura de la
asistencia técnica en la cual se presenta el
o los referentes. encargados de la AT, la
agenda y objetivo y se sensibiliza a los
participantes para que estén receptivos
frente a los temas a impartir en la
asistencia técnica

Acta del desarrollo de la
asistencia técnica en la cual se
evidencia presentacion de el o
los referentes. encargados de la
AT, la agenda, objetivo (s)y
sensibilizacion (solicitar acta de
una segunda asistencia técnica
la misma institucion y verificar
compromisos y seguimiento al
plan de gestién si aplica ) - ver
trazabilidad

Indagar la base
conceptual del
actor asistido
para realizar el
pretesty
postest cuando
aplique

Aplico pretest y postest con el fin indagar la
base conceptual del actor asistido o
metodologia de evaluacién

Solicitar evidencia de la
aplicacién de pretest y postest o
metodologia de evaluacién

Elaboracion del
Acta

HACER

Elaboré el acta que incluya el desarrollo de
la AT, incluyendo hallazgos relevantes,
acuerdos, compromisos que apoyen el
proceso de mejora

Verificar el diligenciamiento del
Acta que incluya los
compromisos y acuerdos tanto
de las instituciones como del
equipo de la SDS, listado de
asistencia entre otros. Verificar
formato de acta y listado de
asistencia

SDS-PYC-FT-001 Actas de
reunién V.6

SDS-PYC-FT-002 Listado de
Asistencia a Reuniones. V3
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Construccion de Verificar el Formato de plan de

plan de gestién
bidireccional
cuando aplique

Alguna de las instituciones asistidas
requirid plan de gestion

gestion diligenciado 6.
SDSPSSFT599_V.2_1 PLAN
GESTION

Verificar
aprobacion del
acta y envio

Verificar fecha de envio del acta para
aprobacion y envio como version definitiva,
asi como el envio de las memorias

Solicitar evidencia de
aprobacion del acta y correo de
envio definitivo de la misma 'y de
las memorias de la AT

Cierre de la AT
y acordar
entrega o envid
del acta.

Se realiz6 reunién de cierre de la asistencia
técnica en la cual se hace un resumen de
los compromisos y acuerdos definidos y se
registra la aprobacion del acta

Verificar Acta que en el cierre se
realice un resumen de los
compromisos y acuerdos
pactados y se registra la
aprobacion del acta

Verificar mecanismo o

x - metodologia de seguimiento al
< Seguimiento a o
o - . . cumplimiento del plan de
o la gestion de la | Establece algun mecanismo de . T )
= ; . s o asistencia técnica segun
04 asistencia seguimiento al cumplimiento del plan de T o
I P ; . N priorizacion, seguimiento a
S técnica y al asistencia técnica acorde a priorizacion y a ; .
- - compromisos y plan de gestion.
Plan de los compromisos y plan de gestion L ifi
asistencia definidos Adicionalmente verificar.
técnica SDSPSSFT602V.2
TRAZABILIDAD DE LOS
SEGUIMIENTOS
Valoracién de Verificar si se identifica el
los resultados - . . informe de AT y acciones de
I Aplicé encuesta de percepcion y verifico los . .
de percepcion mejora de cara al mismo.
resultados alcanzados .
de las (mediante pregunta y
entidades evidencias) son dos ciclos de AT
) . . Verificar las acciones de mejora
Se definen e implementan estrategias de .
Generar . : realizadas para fortalecer el
X mejoramiento frente a los resultados del -
acciones de PR - proceso de la planeacion,
. proceso de AT ( Planeacion, ejecucion y . - .
14 mejora . . . ejecucion y seguimiento de las
< retroalimentacion de las misma) AT
)
'_ .z
O Elaboracion del Verificar informes de AT (
< informe de . .

. Se elaboran los informes ( semestral y semestral y anual) y sila
gestion de la ; ) !
asistencia anual de las AT desarrollas) informacion es consistente con
técnica lo reportado en SEGPLAN
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