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SECRETARIA DE SALUO

Proceso y/o Subsistema: Gestion de Urgencias, Emergencias y Desastres

Lider y/o Responsable del Proceso yfo Subsistema: Andrés José Alvarez

Auditor Lider: Luz Myriam Arias M

Auditor (es): N/A

Fecha de Ejecucion Auditoria: Noviembre-diciembre 2019

ASPECTOS GENERALES DEL PROCESO DE AUDITORIA

OBJETIVO: Verificar el cumplimiento de la norma de Calidad NTC ISO 9001:2015 en el proceso de Gestion de Urgencias,
Emergencias y Desastres

ALCANCE: Correspondiente al periodo comprendido entre Enero 2019 - Octubre -2019, verificando requisitos minimos para el
cumplimiento de la citada norma, desde el numeral 4 contexto de la organizacién hasta el numeral 10. Mejora.

CRITERIOS: Politicas, practicas, procedimientos y requisitos de la Norma NTC 1SO 9001:2015 los cuales se compararan con las
evidencias recogidas y la verificacion en-situ de entrevistas Yy soportes.

LIMITACIONES: N/A

METODOLOGIA UTILIZADA: Muestreo aleatorio de registros y documentos y entrevistas en-situ

: . DESCRIFCION
L P AISO0n (Describir los aspectos: que son objeto de mejora ylo No conformidad en orden CONFORME NO
2015 descendente), | = CONFORME

4,1 El proceso identifica Iaé partes interesadas tanto internas como
M%[E—LA externas de la funcién de Gestion de Urgencias, Emergencias y
ORGANIZACION. Desastres, mediante la matriz DOFA. la cual entregaron como

4.1 Comprensiéndela  |cyidencia del cumplimiento de este numeral,

organizacion y su 4,2 Se identifican los requisitos pertinentes de las partes interesadas
contexto. en el proceso de " Gestion de Urgencias, Emergencias y Desastres” y X
4.2 Comprensiénde las  |os riesgos asociados a la misma, monitorea los mismos y realiza las
necesidadesy autoevaluaciones del riesgo con el fin de buscar mejoras al proceso.
expectativas de las partes|se entrego como evidencia del cumplimiento la autoevaluacién del
interesadas. riesgo realizada en el primer trimestre de 2019.
5,1,1 Mediante la caracterizacion del proceso codificada con el N°,
SDS-UED-CAR-001 de 27 de agosto de 2019, se evidencié que el
proceso de Gestion de Urgencias, Emergencias y Desastres
identifica claramente los niveles de responsabilidad y autoridad
S LIDERAZGO Y. pertinentes en el proceso, promueven el enfoque por procesos.
COMPROMISO 51,2 Los roles de cada uno de los funcionarios estan definidos
31,1 GENERALIDADES |mediante el manual de funciones donde se detalla cada uno de los
5,1.2 ENFOQUE DEL cargos y las funciones asignadas a los mismos, y para los
CLIENTE. contratistas las responsabilidades estan definidas en los contratos y X
5,3 ROLES se evidencié que estan encaminados a prestar un buen servicio con
RESPONSABILIDADES Y |enfoque del cliente interno como externo, para tal fin se solicitaron
AUTORIDADES EN LA los contratos de dos contratistas verificando que cumplen con este
ORGANIZACION numeral de la norma

5,3 Se evidencio el liderazgo del jefe de la oficina, revisando cada uno
de los roles que cumplen los servidores y contratistas de la
Direccién de urgencias, Emergencias y desastres, evidenciando poca
rotacion del personal en el proceso.

6. PLANIFICACION 6,1 Mediante el mapa de riesgos y las autoevaluaciones soportadas
6.1, ACCIONES PARA con !4':'15 actas de la socializacién, se evidencié que el proceso de
m Gestién  de Urgem_:ias, Emergencias y Desastres planifico
OPORTUNIDADES adecuadamente los riesgos ascgiados a su proceso, actualizando
6,2, OBJETIVOS DE LA semestralmente las autoevaluaciones del riesgo en las cuales X
CALIDAD Y intervienen cada uno de los funcionarios tanto de la Direccién de
_— Urgencias, Emergencias y Desastres, como de las dos
M'MM& Subdirecciones asociadas a la misma, con el fin de prevenir ., reducir
IﬁGRARLOS 0 mitigar riesgos asociados que les compete.




7.1 Se evidencid que se encuentran las adecuaciones fisicasy
tecnolégicas necesarias para adelantar el procedimiento Gestién de

7 APOYO Urgencias, Emergencias y Desastres.

7,1 RECURSOS 7,1,3 El proceso cuenta con los medios tecnoldgicos adecuados para

7.1,3 INFRAESTRUCTURA |la realizacion de la Gestion de Urgencias, Emergencias y Desastres

7,4 COMUNICACION en cuanto a Talento humano, %
7,5 INFORMACION 7,4. El proceso de Gestion de Urgencias, Emergencias y Desastres
DOCUMENTADA determina adecuadamente las comunicaciones internas y externas

que se derivan del proceso de gestion de Gestién de urgencias,
Emergencias y Desastres.

8,2,1 Los mecanismos utilizados por la gestidn de urgencias,
Emergencias y Desastres para recibir, recopilar vy analizar la
informacion del cliente, se realiza a través de encuestas de

8, OPERACION satisfaccion del cliente, en las cuales por tener un indice de

8,2,1 COMUNICACION percepcion del cliente alto no fue necesario realizar planes de

CON EL CLIENTE mejoramiento al interior de la Direccion de Urgencias, Emergencias y

8,3 REVISION DE Desastres,

REQUISITOS PARA LOS |8,3 La revision de los requisitos del proceso se mide mediante el Plan X
PRODUCTOS DE BIENES |operativo Anual de manera trimestral, el cual contiene indicadores

Y SERVICIOS. que permiten medir la eficacia del proceso en cuanto a tiempos

8.5.6 CONTROL DE establecidos para la Direccion de Urgencias y Emergencias Medicas.
CAMBIOS 8.5.6 El proceso reviso, gestiono y registro los cambios en la

prestacion del servicios de la Direccion del CRUE sin la entrada en
vigencia del Decreto 793 de 2018.

9,1,2 Revisados los informes de percepcion del cliente aportados por

9, EVALUACION DEL el proceso de Gestion de Urgencias, Emergencias y Desastres, se
DESEMPENO observo que la Subdireccion de Gestion del riesgo viene realizando X
9.1.2 SATISFACCION DEL |las encuestas de satisfaccion cumpliendo con el numeral
CLIENTE ISO:9001:2015 que establece que la organizacion debe realizar el

seguimiento de la percepciones de los clientes y de la forman como
se cumplen sus necesidades y expectativas.

ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS
{Acciones tomadas que conduce a: adopcion de nuevas practicas, utilizacién a nuevas tecnologias y/o otras posibilidades
deseables y viables para abordar las necesidades de la Organizacién o las de sus clientes). ISO 9001:2015

N/A

CONCLUSIONES
(Describir los aspectos positivos y el alcance relevante de las no conformidades).

Con todos los cambios normativos que se han realizado en el proceso de Gestion de Urgencias, Emergencias y Desastres, se
destaca la labor de la linea estratégica del proceso evitando que dichos cambios afecten la funcién asignada que les compete, al
igual que la de funcionarios y contratistas (primera linea de defensa) con el compromiso para sacar adelante el proceso.

Si bien. se realizo la encuesta de percepcion del cliente en la Subdireccion de Gestion del Riesgo es importante realizar encuesta
de percepcion del cliente en la Subdireccion del CRUE con el fin generar oportunidades de mejora en este proceso.

En general el proceso tiene un buen cumplimiento de la norma NTC ISO 9001 -2015 en los numerales que se tomaron como
muestra en la planeacién de la auditoria, quedando una oportunidades para abordar el riesgo.
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