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Estructurar la investigación de los 

eventos con el fin de establecer una 

trazabilidad en los estudios

Diseñar y aplicar formato 

estándar de análisis de 

eventos con trazabilidad 

completa

Mediante la elaboración de un 

instrumento institucional 

estandarizado que permita registrar 

causas, acciones y seguimiento de 

eventos adversos. Se capacita al 

personal y se implementa como 

herramienta oficial de calidad.

Para garantizar trazabilidad en el 

análisis de eventos, mejorar la 

gestión del riesgo y prevenir 

recurrencias.

En todos los servicios de atención 

directa al usuario (urgencias, consulta 

externa, laboratorio, etc.).

jul-25 dic-25
Coordinador de 

Calidad

Monitorear información referente a la 

frecuencia de uso de los servicios.

Implementar tablero mensual 

de monitoreo por servicio

A través de la definición de 

indicadores clave por servicio, 

recolección de datos institucionales y 

visualización mensual mediante 

dashboard físico o digital.

Para facilitar el análisis de 

desempeño por área, promover 

la toma de decisiones oportuna 

y fomentar la cultura de 

mejoramiento.

En cada unidad operativa y 

administrativa de la ESE.
jul-25 dic-25

Área de 

Planeación, 

Coordinador de 

Calidad, Jefes de 

Servicio

Determinar las barreras de acceso de 

los usuarios del hospital y buscar 

mecanismos de disminución de los 

mismos

Realizar encuesta de 

percepción y análisis de 

barreras

Mediante el diseño, aplicación y 

análisis de encuestas físicas o 

digitales a usuarios en puntos de 

atención o en campo.

Para identificar obstáculos en el 

acceso, permanencia o 

continuidad de la atención y 

diseñar estrategias correctivas.

En sedes de la ESE, puntos 

extramurales y canales virtuales de 

contacto.

jul-25 dic-25

Líder de 

Atención al 

Usuario

Revisar y actualizar protocolos

Conformar comité técnico 

para revisión y actualización 

normativa

Con la designación de profesionales 

expertos de diferentes áreas, revisión 

de protocolos vigentes, normativa 

actual y ajustes en documentos 

institucionales.

Para mantener actualizada la 

documentación de procesos 

conforme a cambios normativos 

y operativos.

Comité institucional de calidad y 

auditoría médica.
jul-25 dic-25

Coordinador de 

Calidad, 

Dirección 

Científica, 

Representantes 

de Servicios.

Diseñar un documento donde se 

describen los procesos y 

procedimientos para retroalimentar a la 

entidad responsable de pago de los 

servicios de salud, sobre el análisis de 

la información de los usuarios que 

ingresan a la institución y durante su 

tratamiento, entre otros.

Estandarizar formato e 

instructivo de 

retroalimentación a EPS

Diseñando un documento formal que 

contenga estructura, responsables, 

contenido y tiempos de reporte hacia 

las entidades responsables del pago.

Para mejorar la comunicación 

institucional, disminuir 

devoluciones de cuentas y 

garantizar la trazabilidad de la 

atención.

En el área de referencia y 

contrarreferencia, facturación y atención 

al usuario.

jul-25 dic-25

Coordinador de 

Referencia y 

Contrarreferenci

a, Dirección 

Administrativa, 

Coordinador de 

Calidad

Definiicón de los canales de 

comunicación efectiva entre el hospital y 

los usuarios.

Actualizar e implementar 

protocolo de comunicación 

institucional

Por medio de revisión de canales 

actuales, identificación de brechas, 

redacción de protocolo y 

socialización con talento humano y 

usuarios.

Para mejorar la oportunidad, 

claridad y efectividad en la 

comunicación con usuarios y sus 

familias.

Oficina de Atención al Usuario, 

ventanillas, puntos de contacto y medios 

digitales.

jul-25 dic-25

Líder de 

Atención al 

Usuario, 

Comunicaciones

, Coordinador de 

Calidad

Implementar rutas de atención con 

enfoque diferencial y comunitario, 

especialmente para población 

vulnerable (mujeres gestantes, adultos 

mayores, población LGTBI, pueblos 

indígenas, población migrante, víctimas 

del conflicto).

Cobertura de atención con 

enfoque diferencial

A través de la implementación de 

rutas de atención diferenciadas, 

adaptadas a las características 

socioculturales, étnicas, de género, 

edad y condición de vulnerabilidad de 

los usuarios. Esto incluye 

adecuaciones en los protocolos, 

espacios físicos, comunicación 

asertiva y participación de líderes 

comunitarios. Se desarrollan 

capacitaciones al talento humano y se 

aplican instrumentos de 

caracterización para identificar 

necesidades específicas de los 

grupos poblacionales.

Para garantizar el acceso 

equitativo y la calidad en la 

atención en salud, cumpliendo 

con el principio de igualdad de 

derechos y el respeto por la 

diversidad, tal como lo exige el 

Sistema General de Seguridad 

Social en Salud y la Política de 

Atención Integral en Salud 

(PAIS). Este enfoque busca 

reducir barreras estructurales y 

promover una atención centrada 

en las personas y sus contextos 

sociales.

En todos los puntos de atención de la 

ESE Hospital Local de Aguachica, 

especialmente en consulta externa, 

programas de Promoción y 

Mantenimiento de la Salud, urgencias, 

salud materno perinatal y jornadas 

extramurales rurales. También se 

desarrolla en coordinación con actores 

comunitarios e intersectoriales de las 

zonas urbanas y rurales del municipio.

jul-25 dic-25

Coordinador de 

Salud Pública

Referente de 

Promoción y 

Prevención

Coordinador de 

Calidad

Líder de 

Atención al 

Usuario

Diseñar  programas de Slaud Pública

Elaborar e implementar plan 

operativo por cohorte 

poblacional - perfil 

epidemiologico de la ESE

Mediante el análisis del perfil 

epidemiológico, priorización de 

riesgos, diseño de acciones 

específicas y ejecución por grupo 

etario (niños, jóvenes, adultos, 

gestantes, etc.).

Para cumplir con la ruta de 

Promoción y Mantenimiento de 

la Salud y fortalecer la 

intervención del riesgo desde la 

salud pública.

En los programas de PYP, actividades 

extramurales, consulta externa y 

comunitaria.

jul-25 dic-25

Coordinador de 

Salud Pública, 

Referentes de 

Cohorte, 

Coordinador de 

PYP.
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Documentar proceso de atención de las 

rutas de promoción y mantenimiento de 

la salud, materno perinatal y de riesgo 

cardiovascular de la ESE.

Elaborar manual institucional 

de rutas de atención

Mediante la recopilación, análisis y 

sistematización de los procesos 

asistenciales establecidos en los 

programas de promoción, 

mantenimiento de la salud y manejo 

clínico. Se emplean herramientas 

normativas, flujogramas y consulta 

con los responsables de los 

servicios.

Para estandarizar las rutas de 

atención de acuerdo con las 

normas vigentes (Resolución 

3280 de 2018), garantizar la 

oportunidad, continuidad y 

pertinencia de la atención, y 

facilitar la formación y el 

cumplimiento por parte del 

personal asistencial.

En todos los servicios misionales del 

primer nivel de atención de la ESE, 

incluyendo consulta externa, promoción 

y prevención, urgencias y programas 

extramurales.

jul-25 dic-25

Coordinador de 

Calidad, 

Coordinador de 

Promoción y 

Prevención, 

Líderes de 

Proceso 

Asistencia

Adquisición de un equipo de RX para la 

optima prestación de los servicios.

Realizar gestión de compra y 

dotación del equipo

A través del levantamiento de 

necesidades, solicitud de 

cotizaciones, gestión de recursos 

ante la gerencia o entes 

financiadores, y el cumplimiento de 

los procesos de contratación pública 

o privada establecidos.

Para optimizar la capacidad 

instalada y garantizar el acceso 

oportuno a servicios de 

diagnóstico y tratamiento, 

conforme a los estándares de 

habilitación y las necesidades 

del servicio.

Principalmente en el área de imágenes 

diagnósticas, pero aplicable también a 

otros servicios donde se requiera 

dotación prioritaria.

jul-25 dic-25

Dirección 

Administrativa y 

Financiera, Jefe 

de Compras, 

Coordinador del 

Servicio 

Beneficiado.

Revisión y ajuste del plan de 

mantenimeinto hospitalario acoprde a 

las necesidades de la ESE

Actualizar cronograma y 

cobertura del plan de 

mantenimiento

Mediante la revisión de activos 

físicos, diagnóstico técnico de 

equipos e infraestructura, análisis del 

historial de mantenimiento y ajuste 

del cronograma y presupuesto.

Para prevenir fallos operativos, 

mejorar la vida útil de los 

equipos, reducir interrupciones 

en la atención y cumplir con las 

condiciones de habilitación del 

servicio.

En todas las áreas clínicas, 

administrativas y de apoyo que cuentan 

con infraestructura crítica o equipos 

biomédicos.

jul-25 dic-25

Coordinador de 

Mantenimiento, 

Técnico 

Biomédico, 

Dirección 

Administrativa.

Garantizar el sistema de información 

para la administración, control y 

seguimiento integral de los sistemas de 

gestión de calidad, permitiendo cumplir  

con el proceso.

Diseñar e implementar 

plataforma digital de 

seguimiento a calidad

Por medio del análisis de 

necesidades de información, 

definición de módulos e indicadores, 

desarrollo o adquisición del software, 

y capacitación al personal para su 

uso y retroalimentación.

Para consolidar un sistema 

institucional que permita el 

monitoreo continuo de los 

procesos, indicadores y planes 

de mejora del Sistema de 

Gestión de la Calidad.

En la oficina de calidad, direcciones de 

área y servicios asistenciales que 

alimentan datos de gestión.

jul-25 dic-25

Coordinador de 

Calidad, Área de 

Sistemas, 

Gerencia.
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