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Glosario

Aseguramiento de la calidad: accion que lleva a cabo determinada empresa o entidad
orientada a mejorar sus procesos productivos, para aumentar confianza y alcanzar los requisitos
de calidad (Procalidad, s.f.).

Calidad: de acuerdo con la norma ISO 9001:2015 “es entendida como el grado en el que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos” (1SO 9001:2015)

Ciclo de Deming o ciclo PHVA: herramienta o metodologia con la cual se busca la mejora
continua de la calidad de los sistemas, la cual inicia con la autoevaluacion, para detectar aspectos
que afectan positiva o negativamente la empresa, proceso, areas, etc., y asi tomar medidas
pertinentes a cada caso (Altran 2016).

Competitividad empresarial: consiste en la capacidad con que cuenta la empresa para crear
0 mantener ventajas competitivas con las cuales se pueda enfrentar a los mercados y posicionarse
adecuadamente (De gerencia.com 2008).

Control de la Calidad: gestion de la calidad que se hace para cumplir los requisitos
exigidos en cuanto al tema de calidad y acordes a la normatividad (Expero, s.f.).

Estandarizacion de procesos: consiste en unificar procedimientos en aras de mantener las
especificaciones técnicas que debe poseer un producto o servicio (Alzate 2015).

Gestion operativa. De acuerdo con Alvarez y Rodriguez (2011), es una fase que cuenta
con: control de calidad del proceso, con el cual se mantiene en funcionamiento el proceso en su
etapa de planificacidn; mejora de la calidad del proceso, corresponde al evento entre lo que se
estd entregando y lo que se requiere entregar, alli se aprovecha para hacer las mejoras o ajustes
con los cuales se satisface las necesidades del cliente; y revisidn y evaluacion periddica del

proceso, con lo cual se revisa tanto el disefio, como la tecnologia, la competencia y posibilidad
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de cambios (Alvarez Mendoza, 2011).

Gestidn por procesos. De acuerdo con Gonzéalez, 2013 (como se citdé en Marifio, Torres y
Arévalo, 2019), es un enfoque nuevo, el cual se estipula en la norma 1SO 9001:2004, con la cual
se procura maximizar la creacion de valor de operaciones mediante la gestion efectiva y mejora
continua de proceso de las empresas, de acuerdo al enfoque el proceso son las actividades que se
relacionan e interactuan entre si, a fin de transformar elementos de entrada en resultados con
calidad (Marifio Caballero & Torres Romero, 2019).

Indicadores de gestion: expresar cualitativamente un proceso a través de autoevaluacion,
para determinar el nivel de obtencién de los objetivos estratégicos (Gestiopolis 2012).

Primer nivel o baja complejidad: son entidades que esta habilitadas y acreditadas para
prestar servicios de baja complejidad como intervenciones y actividades de promocion y
prevencion de la salud, es decir: consultas de odontologia o médicas, intervenciones, urgencias,
entre otros procedimientos que no requieren alto nivel de complejidad. (Vignolo, Vacarezza,
Alvarez, & Sosa, 2012)

Riesgo: de acuerdo con la norma ISO 45001:2018, es el efecto de la incertidumbre.

Segundo nivel de complejidad: hace referencia aquellas instituciones prestadoras de
servicios de salud, habilitada y certificadas para prestar los siguientes servicios “medicina
interna, pediatria, gineco-obstetricia, cirugia general y psiquiatria”. (Vignolo, Vacarezza,
Alvarez, & Sosa, 2012)

Tercer nivel de complejidad: son instituciones prestadoras de servicios de salud que
acreditadas y habilitadas para prestar servicios especializados que requieren alto nivel

tecnoldgico. (Vignolo, Vacarezza, Alvarez, & Sosa, 2012)
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Resumen

El Sistema General de Seguridad Social en Salud en Colombia — SGSSS ha tenido diversos
cambios, que le han permitido mejorar gradualmente en todos sus componentes y dar mayor
cobertura en salud a los colombianos; aunque hoy en dia son diversos los retos a los cuales se ha
enfrentado el SGSSS, existen aquellos que se encuentran al interior de las Instituciones
Prestadoras de Servicios de Salud - IPSS para éste caso las de primer nivel o de baja complejidad
de Villavicencio, por cuanto presentan problematicas en el area de facturacion, dentro de las
cuales se destacan las dificultades al momento del ingreso de datos, causando confusiones,
devoluciones de las cuentas, pérdida de tiempo, inadecuado clima organizacional debido a
constantes llamados de atencion; dejando ver la necesidad de un proceso de auditoria interna al
area contable acorde a la normatividad vigente que rige dichas instituciones.

El presente trabajo, desarrollado mediante la metodologia de investigacion documental, con
enfoque cualitativo, con el cual se examina la percepcion y experiencia de los individuos con
determinada situacion o fendbmeno en su contexto, con el objetivo de disefiar un plan de auditoria
interna para el area de facturacion de las IPSS de baja complejidad del municipio de
Villavicencio; ademas de llevar a cabo un adecuado diagndstico a etapas del proceso de
facturacion que llevan las IPSS de baja complejidad del municipio de Villavicencio, mediante
una matriz de Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas - DOFA, la cual permitio
hallazgos importantes en los factores internos y externos de las IPSS objeto de investigacion.
Luego para determinar el cumplimiento de la norma 1SO 9001:2015, se aplicé una lista de cheque
logrando evidenciar la planeacion que es el primer paso del ciclo de mejora continua Planear,

Hacer, Verificar y Actuar - PHVA es el mayormente incumplido; finalmente se disefia el plan de
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auditoria interna para IPSS de baja complejidad con lo cual se definen aquellos aspectos
relevantes para la auditoria interna (procesos a auditar, responsables, funciones, cronogramas,
indicadores de gestion, recursos, tiempos y herramientas de seguimiento y control).

Palabras clave: auditoria interna, baja complejidad, calidad, facturacién, procesos,

mejoramiento continuo, servicios de salud.
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Abstrac

The General System of Social Security in Health in Colombia - SGSSS has undergone
various changes, which have allowed it to gradually improve in all its components and provide
greater health coverage to Colombians; Although today there are various challenges that the
SGSSS has faced, there are those that are within the Institutions Providers of Health Services -
IPSS for this case the first level or low complexity of Villavicencio, inasmuch as They present
problems in the billing area, among which the difficulties at the time of data entry stand out,
causing confusion, returns of the accounts, loss of time, inadequate organizational climate due to
constant calls for attention; revealing the need for an internal audit process to the accounting area
in accordance with current regulations governing the institutions.

The present work, developed through the documentary research methodology, with a
qualitative approach, with which the perception and of individuals with a specific situation or
phenomenon in their context are examined, with the aim of designing an internal audit plan for
the area of billing of the low complexity IPSS of the municipality of Villavicencio; In addition to
carrying out an adequate diagnosis of the stages of the billing process carried out by the low
complexity IPSS of the municipality of Villavicencio, through a matrix of Weaknesses,
Opportunities, Strengths and Threats - SWOT, which results important in internal factors and
external of the IPSS under investigation. Then to determine compliance with the 1SO 9001: 2015
standard, a checklist was applied, evidencing the planning that is the first step of the continuous
improvement cycle Plan, Do, Verify and Act - PHVA is the most unfulfilled; Finally, the internal
audit plan for low complexity IPSS is designed, which defines those relevant aspects for internal

auditing (processes to be audited, people in charge, functions, schedules, management indicators,
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resources, times, and monitoring and control tools).

Keywords: internal audit, low complexity, quality, billing, processes, continuous

improvement, health services.
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1. Introduccién

La auditoria interna se ha convertido en una herramienta indispensable en todos los
sectores, por cuanto permite identificar la fuente de la causa de las problematicas o fallas que
aquejan sus procesos productivos, con lo cual se proponen acciones de mejora que una vez
puestas en marcha permiten el mejoramiento continuo de la calidad de sus productos y/o
servicios; igualmente ven en la norma 1SO 9001:2015 una gran oportunidad para alcanzar la
calidad, mediante la metodologia de William Edwards Deming, con su ciclo de Deming o la
metodologia PHVA.

Pese a los grandes esfuerzos que han hecho las IPSS de baja complejidad de Villavicencio
con lo cual han mejorado notablemente la calidad de la prestacion de servicios en salud habilitados
y acreditados, sin embargo, aun existen aspectos que se deben mejorar en el proceso de facturacion
hoy en dia los codigos para cargar cuentas se hacen de forma incorrecta, lo cual causa confusiones,
devoluciones de las cuentas, pérdida de tiempo, alteracion del clima organizacional por Illamados
de atencion, lo cual se traduce en proceso de facturacidn no acorde a los estandares de calidad.

De acuerdo a lo anterior y en pro de dar solucién a la problematica antes planteada,
mediante la metodologia de investigacién documental, con enfoque cualitativo, se comienza con
un diagndstico que permita saber la situacién actual de la empresa en el area de facturacion
frente a la norma ISO 9001:2015; luego se determina a partir de la misma norma se determina el
nivel de cumplimiento de los requisitos de gestidn de calidad en la prestacion de los servicios del
proceso de facturacién en las IPSS, a través de la lista de chequeo 1SO 9001:2015 y de acuerdo a
sus 7 principios rectores; finalmente se identifican aquellos aspectos relevantes en la auditoria
interna, tales como: procesos a auditar, responsables, funciones, cronogramas, indicadores de

gestidn, recursos, tiempos y herramientas de seguimiento y control.
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Con lo anterior, se busca que las IPSS de baja complejidad le apuesten al reconocimiento
en calidad como el que otorga la norma ISO 9001:2015, lo cual permite distincion y es sinGnimo
de garantia en la prestacion de sus servicios en salud por ser llevados a cabo con altos estandares
de calidad, abriéndose puertas de muchos mercados, y acceder a las oportunidades entre tanto
responde a las necesidades y expectativas de las partes interesadas. Por ello y debido a las
multiples problematicas que se presentan en el area de facturacion en las IPSS objeto de
investigacion, nacio la necesidad de disefiar un plan de auditoria interna para ésta area y asi dar

el primer paso al ciclo de mejora continua.
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2. Estado del arte

A nivel nacional se toma el estudio “Auditoria al proceso de facturacién del servicio de
hospitalizacion del Hospital Manuel Uribe Angel de Envigado, Antioquia” (Corrales Gallego,
Corrales Rodriguez, & Gémez Rodriguez, 2013), con ésta investigacion, los autores presentan
ademas de la problematica a la cual se ve enfrentado el hospital objeto de estudio, los
instrumentos con los cuales se recopila la informacion, y se estandariz6 procesos con lo cual se
garantizo la seguridad y confiabilidad de la informacion, con fundamento en el ciclo PHVA,; el
presente estudio se toma debido a que comparte dos variables objeto de estudio, como son:
auditoria y la prestacion de servicios de salud.

Igualmente, ¢l “Disefo de un sistema de codificacion de glosas a la facturacion por
atencion en la IPSS Instituto del Corazon de la Fundacion Cardiovascular de Colombia”
(Albarracin Villamizar & Carvajal Pérez, 2008), aporta informacién muy importante a la
presente investigacion, toda vez que con dicho estudio los autores hallaron 768 facturas con
glosa, cuyo valor superaba los cinco mil millones de pesos, equivalentes al 22% del valor total
glosado. Asi mismo, se hizo una agrupacién de las glosas en cuatro divisiones: grupo, codigo,
motivo y responsable; finalmente lograron identificar 90 motivos de glosa, organizandolos en 7
grupos; con lo cual se mejoro los procesos de facturacion (Albarracin Villamizar & Carvajal
Pérez, 2008).

Asi mismo, el “Disefno de un modelo de auditoria al proceso de facturacion del servicio de
urgencias de la ESE Hospital Local la candelaria Rioviejo, Bolivar” (Marium Reyes, Martinez
Roca, Valbuena Vence, & y Serna Pinto, 2008), con el cual los autores como hallazgo

encontraron que el personal del area de facturacion no esta capacitado para llevar adecuadamente
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su trabajo; también detectaron rotacion de personal constantemente; tampoco hay nomenclador
de prestaciones en el hospital; escasos datos para cruzar pacientes respecto a cantidad de
facturas; inexistencia de manuales o instructivos de procedimientos claros de los procesos del
area; como falencia importante esta la falta de auditoria médica que permita viabilidad entre la
relacion entre el médico y el facturador, a fin de lograr unidad de criterios para mejorar la
facturacion; contando con los aspectos negativos se llevo a cabo el disefio de auditoria al proceso
de facturacion el cual le permitio al hospital mejorar la calidad.

Otro estudio que aportara informacion valiosa al presente trabajo investigativo, es el
realizado por (Olarte Flérez, 2018), con dicha investigacion resaltd que no se trata de
estandarizar los procesos que permitan mejor desempefio del personal, sino que es necesario
ademas de unificar criterios, hacer seguimiento continuo a los mismos, detectando los factores
positivos y negativos para evitar el riesgo de glosas en la facturacion y mejorando continuamente
dichos procesos; el autor enfatiza en la importancia de fundamentarse en la metodologia del
PHVA para obtener mejores resultados.

Finalmente, el “Plan de auditorias vigencia 2019 ” (ESE Valle del Cauca , 2010), muestra
las acciones que debe realizar la oficina de control interno con otras instancia para dar
cumplimiento a la normatividad y la mision de la ESE, detallando los tiempos, recursos,
objetivo, procesos a auditar, formas de supervision, dependencia; se inicia con un diagnostico
mediante un analisis DOFA, con el cual se hallan los factores internos y externos, tanto positivos
como negativos que afectan el proceso; luego se procede a desarrollar el plan a través de la
herramienta estratégica Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), con la cual se sigue
y monitorea lo estipulado en el Decreto 1499 de 2017 y su manual para la implementacion;
logrando un plan de auditoria detallado, con el cual claramente se aprecia la forma en que se

llevaran a cabo las actividades, como, con qué y para qué se haran.
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En relacion a la existencia de estudios o investigaciones similares desarrolladas en la
Corporacion Universitaria del Meta, teniendo en cuenta que la presente investigacion se desarrollé justo
en el momento de pandemia por Covid - 19, no se puedo consultar propiamente en la biblioteca de la
Universidad, por cuanto nos encontrdbamos en un periodo de aislamiento preventivo y al igual que las
demas entidades, se encontraban trabajando virtualmente, por ello no se pudo acceder a dicha

informacion.
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3. Planteamiento del Problema

Varias IPSS de baja complejidad del municipio de Villavicencio, actualmente presentan
glosas en la facturacion que afectan de forma parcial o total el valor de una factura (Hernandez
Rivera, Torres Garcia, & y Gerez Gonzalez, 2018), asi como irregularidades o cometen errores
de facturacion debido a: falta de conocimiento de procedimientos de ingreso de datos contables,
aplicacion inadecuada de normas contables, bajo nivel de seguridad para el acceso de la
informacion de facturacion, falta de toma de decision por la alta gerencia; lo cual se puede deber
a la rotacion de personal “se evidenciaron puntos criticos, como lo son los ingresos abiertos
(facturas pendientes por generar), anulacion de facturas, capacitaciones poco efectivas y la alta
rotacion de personal” como se indicé en el estudio de (Céspedes Otalora & Paola, 2018);
evidenciando con ello que dichas empresas no cuentan con una herramienta con la cual puedan
Ilevar a cabo un proceso de facturacion acorde a la normatividad contable vigente y la mision de
la entidad.

Es claro que los errores o fallas en la facturacion de servicios de facturacion de las IPSS de
baja complejidad, los cuales tienen diversas fuentes, vienen causando confusiones, devoluciones
de las cuentas, pérdida de tiempo, clima organizacional tenso, llamados de atencién, y como
producto de lo anterior, un proceso contable inadecuado que ademas no se ajusta a las normas
contables y menos a mejoramiento de la calidad; lo cual perjudica la empresa a nivel general, por
cuanto el area contable esta relacionada con los ingresos y egresos de la entidad lo cual hace
parte indispensable de toda empresas por ser el factor econdmico y de sostenimiento de todos los
recursos; de acuerdo a lo anterior, las IPSS de baja complejidad requieren con urgencia mejorar
los procesos contables para ir apostandole al aseguramiento de la calidad, lo cual se puede lograr

mediante un plan de auditoria interna al proceso de facturacion que le permita mejorar la calidad
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del &rea y hacerlas méas competitivas (NB web 2017).
Por lo antes expuesto, es necesario determinar ¢;Como las IPSS de baja complejidad del
municipio de Villavicencio pueden mejorar el proceso de facturacion de forma continua, para

evitar pérdidas econdmicas, mejorar tiempos, clima organizacional y evitar confusiones?
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4. Objetivos

4.1 Objetivo general
Disefiar un plan de auditoria interna para el &rea de facturacion de las IPSS de baja

complejidad del municipio de Villavicencio.

4.2 Objetivos especificos
e Diagnosticar las etapas del proceso de facturacion que llevan las IPSS, mediante la
matriz DOFA y asi conocer los factores positivos y negativos tanto internos como externos que

la afectan.

e Determinar a partir de la norma 1SO 9001:2015, el cumplimiento de los requisitos de
gestion de la calidad en la prestacion de los servicios del proceso de facturacion en las IPSS, a

través de la lista de chequeo 1SO 9001:2015 y de acuerdo a sus 7 principios rectores.

¢ Identificar los aspectos relevantes para la auditoria interna (procesos a auditar,
responsables, funciones, cronogramas, indicadores de gestion, recursos, tiempos y herramientas

de seguimiento y control.
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5. Justificacion

El proceso contable sin lugar a dudas es la principal fuente de los movimientos financieros
donde se registran los ingresos y gastos de la actividad econdmica de toda empresa, siendo ello
indispensable que el negocio sea viable; en éste sentido la presente investigacion pretende
disminuir el impacto negativo que tiene el proceso de facturacion en las IPSS de baja
complejidad en el municipio de Villavicencio, con lo cual se pueda obtener un proceso acorde a
la normatividad y las caracteristicas de las entidades, a lo cual se le debe sumar que la
facturacion es un aspecto altamente es altamente relevante dentro de los procesos misionales de
las IPSS, aspecto éste que actualmente viene presentando diversos errores y fallas.

Como se evidencia en el planteamiento del problema, lo cual causa confusiones,
devoluciones de facturas o cuentas, pérdida de tiempo, mal clima organizacional relacionados a
los llamados de atencidn, lo cual es producto de procesos que no se ajusta a los estandares de
calidad y menos a la normatividad contable vigente; impidiendo con esto que las empresas
puedan enfrentar a los desafios de un sistema empresarial exigente y altamente competitivo
dentro del sector salud, el cual se enfrenta constantemente a diversas situaciones e
inconvenientes, obligdndolas a hacer esfuerzos significativos en pro de satisfacer las necesidades
y expectativas de las partes interesadas, exigiéndole al maximo ser competitivas y prestar
servicios con la mejor calidad posible.

Las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud, en adelante IPSS de baja complejidad
no solo de Villavicencio, sino también de Acacias, San Martin y Puerto L6pez, no solo
conoceran las fallas o falencias que se presentan en el proceso de facturacién, sino que a su vez
contaran con planes de accién y herramientas de auditoria interna, que les permitiran tomar

acciones correctivas de manera oportuna y prevenir posibles amenazas, aprovechando las
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oportunidades que ofrece el mercado, pero sobre todo mejorar y optimizar el proceso contable.
Por lo anterior; se hace necesario disefiar una herramienta estratégica que permita mejorar
y optimizar el proceso de facturacion, por ende, la calidad en la prestacion del servicio de salud;
lo cual se puede lograr a través de una investigacion documental, con enfoque cualitativo,
haciendo uso de herramientas primarias de recoleccion de informacion, como la matriz DOFA se
hace un diagndstico situacional a las IPSS objeto de estudio frente a la norma 1SO 9001:2015;
luego a partir de la misma norma se determina el nivel de cumplimiento de los requisitos de
gestién de calidad en la prestacion de los servicios del proceso de facturacion en las IPSS, a
través de la lista de chequeo 1SO 9001:2015 y de acuerdo a sus 7 principios rectores; finalmente
se identifican aquellos aspectos relevantes en la auditoria interna, tales como: procesos a auditar,
responsables, funciones, cronogramas, indicadores de gestion, recursos, tiempos y herramientas

de seguimiento y control.
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6. Marco de Referencia

6.1 Marco geogréfico

El municipio de Villavicencio, departamento del Meta, serd donde se encuentran Ubicadas
las IPSS S de baja complejidad de las cuales se tomara informacion; en éste sentido, a
continuacion se muestran los datos contextuales de la presente investigacion, asi:

El municipio de Villavicencio se extiende por terrenos que van desde los 250 m.s.n.m., al
suroriente del municipio, sobre el rio Guayuriba, y hasta la maxima altura, que se encuentra
sobre 3.665 m.s.n.m. en un punto localizado en la cuchilla de Susumuco (UCC, 2017), en ésta
bella ciudad se distinguen dos regiones: la montafiosa y el piedemonte; una de sus caracteristicas
mas llamativas es que se encuentra rodeada por fuentes hidricas como son el rio Guatiquia al
norte, el rio Guayuriba al sur; los rios Ocoa y Negro en la parte central de la ciudad
(Colombiaturismoweb.com, S.F.).

La poblacion objeto de estudio son dos IPSS de baja complejidad ubicadas en
Villavicencio, en la parte céntrica de la ciudad, cuyos datos de ubicacion y demas por seguridad
de la informacion no se registran en el presente estudio.

De acuerdo a lo anterior, el contexto donde se llevara la presente investigacion, sera el
municipio de Villavicencio. De un lado, la IPS Enlace Dos, ubicada en la Calle 33b #381 en
Villavicencio y la Empresa Social del Estado de Villavicencio — ESE, en la Carrera 42 # 32-06

Barrio Barzal Alto de Villavicencio.

6.2 Marco historico
Respecto a calidad y su historia, los primeros pasos se dieron con la revolucion industrial,

para producir mayor cantidad de productos y generar multiples servicios, ello se llevaba a cabo
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mediante inspecciones a productos terminados, para ése entonces las fallas o falencias hacian
parte del proceso y que eran inevitables. (Manene, 2010).

En cuanto a calidad y el mejoramiento de la misma, se empezé a presenta luego de 1950, lo
cual revoluciond conceptos relacionados con la satisfaccion de las necesidades de los clientes,
donde la calidad es cuestion de todo un equipo de trabajo, debe ser cultura empresarial.

En la actualidad, la calidad es denominada como Gestion de la Calidad Total — GCT, la
cual posee modelos de integracion, donde los principios de la GCT no deben estar inmersos en la
estructura del modelo de Gestidn de Calidad -GC. Los Sistemas de Gestion de la Calidad,
tratados por la ISO (International Organization for Standardizacion), organizacion que establecid

estandares minimos para mejorar la calidad, disminucién de riesgos, seguridad y eficiencia.

6.3 Marco Teorico

El mejoramiento continuo de la calidad es un tema que ha preocupado al ser humano desde
el mismo instante en que inicia actividades comerciales, en el sentido que siempre busca que sus
procesos sean cada dia mejor, lo cual ha traido diversos cambios con lo cual lleg6 los avances
tecnoldgicos que minimizan tiempos, esfuerzo, ahorro de materia prima, obtencion de mano de
obra calificada, procesos estandarizados, disminucion de trayectorias para mejorar el transporte,
mitigacion y/o disminucion de los riesgos, entre otros.

La norma NTC ISO, creada por ISO (International Standarization Organization), se
fundamenta en los requisitos con los cuales debe contar un Sistema de Gestion de Calidad —
SGC, por ello se constituye como una de las herramientas que han permitido la mejora continua,
a su vez utilizada en la aplicacion interna de determinada empresa u organizacion; la finalidad de
la norma es orientar, coordinar, simplificar y unificar los procesos para mejorar los resultados,

costos y eficiencia, en pro de satisfacer las necesidades y requerimientos del cliente.
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Dentro de los beneficios que trae la norma ISO a empresas u organizaciones, son:

e Monitoreo a los principales procesos para asegurar su efectividad.

e Llevar registros apropiados de la gestion, de procesos y procedimientos.

e Satisfacer las necesidades y requerimientos del cliente o usuario y estar mas alla de sus
expectativas.

e Mejorar los procesos operacionales y de calidad continuamente.

¢ Reducir al maximo los rechazos e incidencias en la produccién o prestacion de servicios a
través del monitoreo y correccion de los hallazgos detectados.

En cuanto a los Sistemas de Gestion de Calidad, realmente es la forma en que una
organizacion dirige y controla las actividades relacionadas con la calidad, es decir, hace relacion
a como la estructura organizacional junto con una adecuada planeacion, con los procesos,
recursos y documentacion se interrelacionan entre si para el logro de los objetivos de calidad y
asi cumplir con las exigencias de los clientes.

El Sistema de Gestion de la Calidad posee unos principios (enfoque al cliente, liderazgo,
participacion del personal, enfoque basado en procesos, mejora, toma de decisiones basado en
evidencias, gestion de las relaciones), los cuales se deben seguir al pie de la letra para obtener un
SGC en pro del mejoramiento continuo de la calidad:

Para el tema objeto de estudio, las normas son modelos a seguir, la ISO 9001:2015 permite
configurar un Sistema de Gestion de la Calidad, siendo ésta norma, un modelo de buenas
practicas para lograr un SGC permite normalizar y estandarizar procesos, para su posterior
certificacion, para el caso de las Instituciones Educativas (Cuya Vera, 2016), es necesaria la
certificacion del proceso formativo, bienestar estudiantil.

La norma 1SO 9001 en la version 2015 tuvo los siguientes cambios:
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Se disefid de acuerdo a una estructura de alto nivel, lo cual permite estandarizar procesos,

Pensamiento basado en riesgo, no solamente para la SST, lo cual permite apoyar y mejorar
la aplicacion del enfoque por procesos y asi prevenir fallas y defectos de los productos y
servicios.

Toma de conciencia para dirigir la operacién de la empresa, de las partes interesadas.

Menos cantidad de exigencias documentadas.

Aplica no solo para productos, sino para servicios

Definir el alcance de acuerdo al contexto de la empresa del SGC y requisitos de las partes
interesadas, no se certifican procesos, ni se hacen certificaciones parciales.

Realza la importancia del liderazgo para el logro de la calidad, mas exigencias en el
liderazgo, por cuanto de una adecuada gestion depende el logro de la calidad.

Se puede documentar procesos y procedimientos en digital, para evitar el consumo de papel
y cuidar el medio ambiente, sin embargo, la norma no exige documentacion.

En conclusion, es una norma estratégica, cuya estructura es de alto nivel (alinea todas las
normas ISO a ésta estructura), Integra las normas 1SO (todas las ISO tiene mismos elementos o
capitulos), promueve sistemas de gestion integradas. En cuanto a los insumos SGC: requisitos
clientes, organizacién y su contexto y necesidades y expectativas de las partes interesadas, lo cual
permite la sostenibilidad a SGC, promueve productos y servicios, para cumplir sus expectativas,
para lo cual es necesario la planificacién, apoyo y operacion, evaluacién del desempefio. Debe
haber liderazgo para que el SGC funcione correctamente (Escuela Europea de Excelencia 2017).

Resultados esperados con la implementacién de la ISO 9001:2015

o Satisfaccion del cliente

o Productos y servicios conformes
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Teniendo en cuenta que la auditoria esta estrechamente relacionada con la calidad, es
importante tener en cuenta autores que han permitido darle un sentido mas claro al tema, se toma
como referente tedrico los siguientes autores:

Joseph M. Juran, su filosofia se fundamenta en los siguientes aspectos: medir el costo de
tener una calidad pobre, adecuar el producto para el uso, lograr conformidad con
especificaciones, mejorar proyecto por proyecto y la calidad es el mejor negocio; sin embargo,
su aporte mas destacado fue: “Trilogia de Juran” indica que para un proceso adecuado en cuanto
a administracion de la calidad, es indispensable: planificar la calidad, controlarla y mejorarla; en
cuanto a la primer paso gque se debe dar es conocer las necesidades de los clientes para
desarrollar productos y/o servicios acordes a las necesidades o expectativas de los clientes;
luego, es imprescindible el control, para lo cual se vigila que los procesos que se lleven a cabo
sean efectivos; finalmente el mejoramiento de la calidad se logra mediante la introduccion de
NUevos procesos a un sistema gerencial que permitan optimizar los procesos continuamente.
(Calidad total 2015)

Philip B. Crosby, creador de los conceptos “cero defectos” y “aprovecha el dia”, para el
autor mejorar la calidad inicia desde la alta direccién y de la filosofia empresarial fundamentada
en calidad, donde todos los trabajadores comprendan sus prop0sitos; y se comprometan con
mejorar su actuar dentro de la empresa, para lo cual es importante: cumplir los requisitos de
calidad, prevenir, estandarizar procesos para lograr cero defectos y cumplir con medidas de
calidad. (Universidad Pedag6gica Nacional 2005)

William Edwards Deming, con su ciclo de Deming o la metodologia PHVA, éste consiste
en planificar de manera objetiva lo que se quiere hacer, luego ejecutarlo o llevarlo a cabo,
seguidamente se evalla el proceso, con lo cual se toman los correctivos pertinentes, asi mismo,

se hacen las mejoras correspondientes, para obtener resultados cada vez mejores; por ello esta



PLAN DE AUDITORIA INTERNA PARA FACTURACION DE LAS IPSS DE BAJA COMPLEJIDAD 33

herramienta es importante implementarla en cada una de las etapas y acciones que se tomen y
para cada dependencia de manera sistémica; con el ciclo se podra obtener el mejoramiento
continuo de la calidad, constituyéndose como una herramienta que mejora notablemente la
calidad en una empresa, ésta es presentada por Deming a partir del afio 1950; ésta se basa en un
ciclo de 4 pasos: Planificar (Plan), Hacer (Do), Verificar (Check) y Actuar (Act), permitiendo a
las organizaciones mejorar todos sus procesos y tomar acciones correctivas oportunas; por lo
anterior sera fundamental para que la empresa objeto de estudio mejore sus servicios al optimizar

los procesos en el &rea de facturacion. (Calidad y ADR 2016).

6.4 Marco legal

Norma 1SO 19011:2008. Por la cual se establecen las directrices para auditar sistemas de
gestion (ver anexo C. Directrices para auditar sistemas de gestion); la cual cuenta con un
enfoque armonizado y uniforme, con lo cual llevar a cabo una auditoria de manera eficaz, para

Sistemas de Gestion (Gonzélez, 2019).

Constitucion Politica de Colombia

Articulo 78. Vigilancia a produccion, bienes y servicios. “La ley regulara el control de
calidad de bienes y servicios ofrecidos y prestados a la comunidad, asi como la informacién que
debe suministrarse al publico en su comercializacion” (Corte Constitucional, 1991).

Articulo.333: “La actividad econdmica y la iniciativa privada son libres, dentro de los
limites del bien comun. Para su ejercicio, nadie podra exigir permisos previos ni requisitos, sin
autorizacion de la ley. La libre competencia econdmica es un derecho de todos que supone
responsabilidades. La empresa, como base del desarrollo, tiene una funcién social que implica

obligaciones. El Estado fortalecera las organizaciones solidarias y estimulara el desarrollo
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empresarial” (Corte Constitucional 1991).

Ley 100 de 1993. Norma que faculta al Gobierno Colombiano para expedir normas que
garanticen la calidad de la atencion en el servicio de salud. Articulo 4°. “La Seguridad Social es
un servicio publico obligatorio, cuya direccion, coordinacidn y control esta a cargo del Estado y
que sera prestado por las entidades publicas o privadas en los términos y condiciones
establecidos en la presente ley” (Secretaria del Senado, 2019)

Articulo 241 de la Ley 100 de 1993, toda IPSS “contara con un sistema contable que
permita registrar los costos de los servicios ofrecidos” (Sympifica, 2018), dada la importancia de
que estas instituciones tengan un régimen de tarifas.

Ley 1438 de 2011. “Por la cual se reforma el Sistema General de Seguridad Social en
Salud” mediante la cual se establece que las Empresas Prestadoras de servicios en Salud deben
poseer las condiciones de calidad para un servicio 6ptimo, en éste sentido el MSPS expide los
reglamentos, asi mismo las DTS deben garantizar la verificacion de los servicios. Articulo 3°
principios del Sistema General de Seguridad social en Salud. (MinSalud, 2011).

Resolucion 3047 de 2008. La cual define formatos, mecanismos para envio, procesos y
términos que deben tener en cuenta las IPS en relacion al pago de servicios de salud.

Resolucion 1441 de 2013, mediante la cual se definen tanto procedimientos como
condiciones que deben cumplir los prestadores de servicios de salud al momento de habilitar
dichos servicios y dictar otras disposiciones. Rige IPSS, profesionales independientes de la
salud, transporte de pacientes, EPS; asi mismo, establece las condiciones que deben cumplir los
prestadores de servicios de salud como son: capacitacion técnico administrativa, suficiencia
patrimonial y financiera, capacidad tecnoldgica y cientifica, asi como el manual de habilitacion.
Articulo 3. Condiciones que deben cumplir las IPSS para habilitar servicios (Minsalud, 2013).

En cuanto a las normas atinentes al tema de calidad, se tendran en cuenta principalmente:
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Normas ISO 9000. Normas que abarcan aspectos de gestion de la calidad y contienen
normas reconocidas, para orientar y ser herramientas idoneas para que las entidades mejoren la
calidad y presten mejores servicios o productos para satisfacer las necesidades de los clientes.

Normas 1SO 9001:2015, Establece requisitos necesarios para un adecuado sistema de
gestion de calidad.

Norma ISO 45001:2018, Sistemas de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo, norma

con enfoque basado en riesgos.
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7. Metodologia

7.1 Tipo de investigacion

El presente trabajo es de tipo estudio de caso, ya vez que la actual pandemia Covid-19 impide
llevar a cabo otra clase de investigacion y aplicar instrumentos de recoleccién de informacion
primaria; ésta contara con enfoque cualitativo, por cuanto describe las cualidades de un fenémeno
0 situacion problematica. Busca un concepto que pueda abarcar una parte de la realidad. No se trata
de probar o medir en qué grado una cierta cualidad se encuentra en un cierto acontecimiento dado,
sino de descubrir tantas cualidades como sea posible. Se debe hablar de entendimiento en
profundidad en lugar de exactitud: se trata de obtener un entendimiento lo méas profundo posible
(Mendoza Palacios, 2011).

Con el enfoque cualitativo no solo se examina la percepcion y experiencia de los
individuos con determinada situacion o fendmeno en su contexto, sino que permite profundizar
desde diversos puntos de vista, interpretaciones y significado; de igual modo dicho enfoque es
ideal cuando se trata de un problema que ha sido poco investigado o explorado o en su defecto,
no se ha investigado sobre el mismo en grupos sociales; implica la recoleccion de informacion
no numeérica en entrevista, experiencias del personal de facturacion de las IPSS, observaciones
directas de las investigadoras, documentacion de las IPSS, imagenes, sonidos, los cuales
describen la rutina, situaciones problematicas y demas situaciones que aporten datos a la

investigacion.

7.2 Meétodo
Se inicia con un diagndstico situacional de las etapas del proceso de facturacion, haciendo

uso de la matriz DOFA, que permita conocer el estado actual del mismo en las IPSS.



PLAN DE AUDITORIA INTERNA PARA FACTURACION DE LAS IPSS DE BAJA COMPLEJIDAD 37

Se continda con la determinacion del cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015 y los
requisitos para la gestion de la calidad en la prestacién de los servicios del proceso de
facturacion; para lo cual se hara uso de una lista de chequeo.

Adicionalmente se refuerza los hallazgos encontrados en las IPSS objeto de estudio con
encuestas realizadas a personal de las mismas y de otras dos IPSS similares en cuanto a la forma
de atencion y tipo de prestacion de servicios.

Ya conociendo los aspectos que intervienen en el proceso de facturacion de las IPSS y el
cumplimiento del a norma 1SO 9001:2015, se procede a definir los aspectos relevantes para la
auditoria interna, entre ellos: procesos a auditar, responsables, funciones, cronogramas,

indicadores de gestion, recursos, tiempos y herramientas de seguimiento y control.

7.3 Poblacion

Son las areas administrativas de dos IPSS de baja complejidad de Villavicencio, en el
Directorio Médico del Meta, se pueden apreciar: Ips Hematologia Y Oncologia Del Oriente Sas,
Medicoop Ips, I.P.S Vacunar Colombia Sas., Cuidar Con Calidez Humana Ips, Ips Consultorio
Médico Salud Ocupacional Sede Villavicencio, Tomografia Oral Ips, Ips Inci Salud (Directorio
Médico Meta, 2020). Asi mismo, conforme Empresite, 2020, relaciona las siguientes IPSS en
Villavicencio: Ips Region Viva S A S, Ips Renovando Conductores S A'S, Ips Sano Y Natural S
A S, Ips Ortofisica De Colombia S A S, Ips Salud Mental Monte Sinai Sas, Ips Seguridad
Industrial Salud Ocupacional De Colombia Sas, Hearth Salud Ips Sas, Centro Colombiano De
Salud De Los Llanos Ips S A'S, Vialsalud Ips S A S, Integral Salud Jc Ips SA S, Fases Ips S A

S, Nodilab Ips Nino Barreto S En C, Rehabilitar I P S Villavicencio E U, Cuidar Con Calidez



PLAN DE AUDITORIA INTERNA PARA FACTURACION DE LAS IPSS DE BAJA COMPLEJIDAD 38

Humana Ips S A S, Medicoop Ips Ltda, Salud Vital Del Oriente Ips Ltda, Corporacion
Corpoandes Ips, A-Prueba Ips, Ips Sano Y Natural S.A.S. , Medicoop Ips, I.P.S Llanos
Orientales (Enterpresite, 2020). Finalmente Decibeles, 2015 presenta el listado de los centros o
puestos de salud: Centros De Salud Kirpas, Puesto De Salud EI Recreo, Centro De Salud La
Esperanza, Porfia, Morichal, Barzal, Popular, Barzal, Porvenir, Comuneros, Reliquia, 12 De
Octubre, La Nohora, La Cuncia, Alto De Pompeya, Proteger Ips, Coomeva Ips, Mi Ips Materno

Infantil. (Decibeles fm, 2015)

7.4 Muestra estimada

Teniendo en cuenta que para la presente investigacion era necesario contar con
informacion propia de la empresa y para el momento del desarrollo del trabajo de grado nos
encontrabamos en pandemia por Covid — 19, por protocolos de bioseguridad solo se logrd
acceder a informacion tan solo de dos (2) IPSS de baja complejidad de la ciudad de
Villavicencio. De un lado, la IPS Enlace Dos, ubicada en la Calle 33b #381 en Villavicencio y la
Empresa Social del Estado de Villavicencio — ESE, en la Carrera 42 # 32-06 Barrio Barzal Alto
de Villavicencio. De dichas IPSS se selecciond a los funcionarios del area de facturacién (5

funcionarios en total).

7.5 Instrumentos de recoleccion de datos

Con los cuales se obtendran los datos que daran las pautas para la viabilidad de la presente
propuesta, ellos son:

e Revision de documentos: informacion que permita conocer aspectos relevantes de los

servicios de salud, de las IPSS del municipio de Villavicencio y asi obtener los mejores



PLAN DE AUDITORIA INTERNA PARA FACTURACION DE LAS IPSS DE BAJA COMPLEJIDAD 39

resultados.

e Lista de chequeo de acuerdo a la norma ISO 9001:2015: instrumento con el cual se
obtendré el nivel de cumplimiento de las empresas en relacion a ésta.

e Observacion directa: este proceso se llevara a cabo de forma analitica y objetiva por
area, a fin de determinar las falencias que se encuentren en las mismas y asi lograr un adecuado
disefio; con este se pretende indagar de manera informal a los empleados sobre situaciones que

puedan intervenir positiva o negativamente en su seleccién o en contratacion futura.

7.6 Obtencion de la informacion

Es claro que se requiere realizar un trabajo investigativo impecable y altamente confiable
el cual de pautas importantes para el disefio de un programa de auditoria interna para el proceso
de facturacion en las IPSS de baja complejidad del municipio de Villavicencio, es por ello que se
hace necesario el uso de fuentes tanto primarias como secundarias para obtener resultados claros
para el logro exitoso del sistema propuesto, a saber:

7.6.1  Fuentes primarias. Contienen informacion original, que ha sido publicada por
primera vez y que no ha sido filtrada, interpretada o evaluada por nadie mas. Son producto de
una investigacion o de una actividad eminentemente creativa (Silvestrini Ruiz & Vargas, 2008).

Como fuentes primarias de recoleccion de informacidn se tendra una encuesta previamente
disefiada por medio de un formulario de Google (Ver anexo A), con el link:

https://docs.google.com/forms/d/INyIOQOIICInmI2NdnsWi9lT9L10cy8Ua budLBbVnkpmk/printf

con, la cual va dirigida al total de 5 funcionarios de las IPSS; asi mismo, la lista de
chequeo para la norma ISO 9001:2015 y formatos disefiados con apoyo o asesoria de los
docentes asesores del presente trabajo; igualmente se observaran situaciones propias de las IPSS,

con la cual se detectan a fondo y de forma real aquellas situaciones que no se pueden encontrar


https://docs.google.com/forms/d/1NylQlJCInml2NdnsWi9lT9LI0cy8Ua_budLBbVnkpmk/printform
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facilmente, pero son indispensables tanto para un diagndstico real y objetivo, asi como, el
planteamiento de acciones para el mejoramiento continuo de la calidad (Scielo 2010).

7.6.2  Fuentes secundarias. Contienen informacion primaria, sintetizada y
reorganizada. Estan especialmente disefiadas para facilitar y maximizar el acceso a las fuentes
primarias o a sus contenidos. Componen la coleccién de referencia de la biblioteca y facilitan el
control y el acceso a las fuentes primarias (Silvestrini Ruiz & Vargas, 2008).

Como fuentes secundarias se tomara documentacién propia de las IPSS de baja complejidad
del municipio de Villavicencio, tales como: plan estratégico, documentacion legal, otras que se
pueden hallar en la pagina web y en el software.

El procedimiento que se llevod a cabo es el siguiente:

Fase 1. Revision documental. Durante ésta primera fase, se realiza la revision de estudios
relacionados al tema objeto de estudio, asi mismo, se investiga sobre los factores que inciden en
el plan de auditoria. Con lo cual se obtiene el fundamento tedrico y los antecedentes para la
presente investigacion.

Fase 2. Planteamiento del problema. Para detectar la problematica que aqueja las IPSS
de baja complejidad se revisan documentos propios de la Instituciones, tales como: Plan
estratégico, manuales, resultados de auditorias, entre otros. Con ello se logra dilucidar las
problemadticas que se requiere reducir o mitigar en las IPSS de baja complejidad de
Villavicencio.

Fase 3. Marco teodrico. El marco tedrico corresponde a una revision documental respecto
de estudios previos que han realizado diversos autores, los cuales tienen similitud con el
presente, con los cuales a grandes rasgos se aprecia los aspectos relevantes que puede tener el
presente plan de auditoria. Con éste apartado de la investigacion, se destacan teorias de calidad
como la planteada por Deming en 1950 como el ciclo de mejora continua o metodologia PHVA,
asi como: las normas ISO

Fase 4. Metodologia. Teniendo en cuenta las recomendaciones dadas por el Ministerio de
salud en relacion a los protocolos de bioseguridad del Covid -19, se debio llevar a cabo una

investigacion mediante una revision documental con el apoyo de las Tecnologias de Informacién
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y Comunicacion — TIC, con lo cual se logré obtener datos importantes para el adecuado
desarrollo del presente trabajo investigativo. En ésta fase metodoldgica, ademas de trazar el
procedimiento acorde a los objetivos, se describe la poblacién y la muestra del estudio.

Fase 5. Trabajo de campo

El trabajo de campo consistio en:

Disefio del instrumento de recoleccion de informacion (Encuesta), haciendo uso de la
aplicacion google.

Aplicacion de la encuesta a través de internet, la cual se hizo por formulario Google,
debido al confinamiento en que nos encontramos actualmente los colombianos, la cual tendra
una duracion maxima entre 10 a 15 minutos.

Fase 6. Resultados

En ésta fase, se desarrollan los objetivos especificos planteados para dar respuestas a la
pregunta problematica. De los cuales se muestran los resultados obtenidos al desarrollar los
objetivos especificos.

Fase 7. Discusion

Para éste aspecto se cuenta con los resultados obtenidos en la anterior fase y se analizan
respecto de los estudios de los antecedentes y la teoria, con lo cual se dan los hallazgos del
presente estudio. Con la investigacién se concord6 con las teorias de calidad de Juran, Deming y
Crosby.

Fase 8. Conclusiones

Como lo indica la palabra, acé se concluye el trabajo de acuerdo a los objetivos plasmados
y los hallazgos; el principal hallazgo fue la obtencion de una herramienta estratégica que
permitird a las IPSS de baja complejidad certificarse en calidad y mejorar de manera continua la

prestacion de sus servicios de salud.
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8. Resultados

Antes de llevar a cabo determinado disefio, es importante conocer todos y cada uno de los
factores que intervienen en la institucion o empresa objeto de intervencidn, en éste sentido se
debe iniciar con un diagnostico, con el cual se puede visualizar en donde se presentan fallas y

oportunidades del medio interno y del externo, para el presente caso se inicia con:

8.1 Diagndstico de las etapas del proceso de facturacion que llevan las IPSS de baja

complejidad del municipio de Villavicencio

Con el presente diagnostico al proceso de facturacion realizado a 5 funcionarios de dos (2)
IPSS de la ciudad de Villavicencio, se logra conocer informacion importante de las entidades
objeto de investigacion, toda vez que para el desarrollo de un adecuado plan de auditoria interna,
es importante conocer claramente los aspectos positivos y negativos, tanto internos como
externos que afectan las empresas. En éste sentido a continuacion se muestran los resultados
hallados con la encuesta enviada a través de google drive.

En relacion a la pregunta: en su IPS ¢Estan documentados los procesos de facturacion?, las

IPS contestaron de la siguiente forma:
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HSi WNo
lustracion 1. ¢Estan documentados los procesos de facturacion? Autoria propia, 2020

Como se aprecia en la ilustracion 1, el 100% de las IPS tienen documentados los procesos

de facturacion.

ESi ENo
llustracion 2. ¢ Hay estipulado un Sistema de Seleccion del Talento Humano especifico para

el area de facturacién? Autoria propia, 2020
La ilustracion anterior muestra que la mayoria de los funcionarios encuestados, el 75% de
las IPS cuenta con un sistema de seleccion de talento humano claramente especificado para el area

de facturacion, el restante 25%, no lo tiene claramente establecido.
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HSi WNo

llustracion 3. Para el area de facturacion ¢Hay un lider encargado de dirigir y organizar las
actividades de este grupo? Autoria propia, 2020

En la figura 3 el 1005 de las IPS tiene un lider o Jefe del area de facturacion quien se
encarga de liderar los procesos productivos de dicha area.

0%

100%

ESi LNo

llustracion 4. ;Su IPS cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma
ISO 90017 Autoria propia, 2020

En la ilustracion anterior se aprecia que el 100% de las IPS encuestadas no cuenta con un
Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma 1SO 9001.
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M Si WNo
lustracion 5. ¢ Tiene implementado un Sistema de proteccién para la documentacion en el

area de facturacion? Autoria propia, 2020
Teniendo en cuenta la figura anterior, la mayoria de las IPS cuentan con un sistema de

proteccion para la documentacion en el area de facturacion, entre tanto el restante 25% no lo posee.

MSi LINo
Ilustracion 6. ¢Existe un plan de mejora continua en el area de facturacion? Autoria propia,

2020

La ilustracion 6 muestra que el 100% de las IPS tienen un plan de mejora continua en el

area de facturacion, sin embargo, no se fundamentan en el ciclo de mejora continua PHVA,

como en el caso de las normas 1SO 9001.
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Si 1 No
llustracion 7. ;Realizan capacitaciones al personal de facturacion con temas como
seguridad de la informacion de ésta area? Autoria propia, 2020
En la ilustracion anterior, se hallo que el 100% de las IPS objeto de investigacion realiza
capacitaciones periddicas al personal del area de facturacién en relacién a la seguridad de la
informacion.

14Si LI No
llustracion 8. ¢En la IPS tienen un plan de auditoria interna para el area de facturacion?

Autoria propia, 2020
En la ilustracion 8, se observa que el 100% de las IPS tienen un plan de auditoria interna
especifico para el area de facturacion.
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LSi LiNo
Ilustracion 9. Si existe un plan de auditoria interna en la IPS. Autoria propia, 2020

En la ilustracion anterior se evidencia que el 100% de las IPS tienen un plan de auditoria
interna para toda la entidad.

4 Mensual Li1Cada 2 -3 Meses LiEntre 4-6 meses

i Entre 7 - 10 meses LiMas de un ano

Ilustracion 10. ;,Con qué periodicidad se realiza dicho plan?. Autoria propia, 2020

La periodicidad con que se realizan las auditorias internas en las IPS se pueden ver en la
ilustracion anterior; hallando que el 50% lo hacen anual; el 25% entre 7 a 10 meses al igual que
entre 4 a 6 meses.
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Si 1INo
Ilustracion 11. ¢En la IPS tienen un plan de auditoria externa para el area de facturacion?

Autoria propia, 2020
El 100% de las IPS objeto de investigacion tiene un plan de auditoria externa para el area
de facturacion (ver ilustracion 11)

LSi LINo
llustracion 12. Si existe un plan de auditoria externa en la IPS Autoria propia, 2020 La

ilustracion anterior muestra que el 100% de las IPS encuestadas mediante google drive, cuentan

con un plan de auditoria eterna, cuya periodicidad se muestra a continuacion en la ilustracion 13.
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4 Mensual L1 Cada eses LIEntre 4-6 meses
i Entre 7 - 10 meses LI Mas de un afio

Ilustracion 13. Periodicidad plan de auditoria externa en la IPS Autoria propia, 2020
La ilustracion anterior muestra que el periodo de auditoria con mayor representatividad es
entre 7 a 10 meses con el 50%, luego con igual porcentaje, es decir, el 25% mensual y el 25%

restante por mas de un afio.

Si LINo
Ilustracion 14.; Tienen implementado un software especial para manejar la contabilidad de

la IPS? Autoria propia, 2020
En la ilustracion anterior, el 100% de las IPS encuestadas contestd que si tiene

implementado un software contable, sin embargo, el mismo no es amigable con el usuario, por

cuanto permite errores en la digitacion de codigos.
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25%

4Si LINo
llustracion 15.¢Se realizan actividades para incentivar un clima organizacional adecuado?

Autoria propia, 2020

Respecto al clima organizacion el 75% si posee incentivos para mejorar el clima
organizacional, tales como felicitaciones, bonos y otros; el restante 25% no cuenta con una
forma de incentivos que disminuyan la tension en el trabajo.

De acuerdo a lo anterior y teniendo en cuenta que la IPS Enlace Dos esta ubicada en
Villavicencio y que es de baja complejidad, se toma el trabajo realizado por (Chavez Reyes,
Lopez Pareja, & Ramirez Quiroga, 2015), quienes para el desarrollo del primer objetivo realizan
un diagnostico el cual es base y guia del presente trabajo investigativo, con el que las autoras
hallaron lo siguiente: “no cumple en los procesos prioritarios con respecto a que el prestador no
cuenta con procedimientos documentados” (p.15); asi mismo, indican que es evidente que el
personal encargado desconoce los procedimientos de flujos, responsables, tiempos de respuesta,
relaciones entre la IPS y entes responsables de pago; igualmente, la IPSS no posee manual de
procedimiento y/o protocolos para la atencion de patologias, realizacion de examenes y otros
procedimientos. De otro lado, las historias clinicas y registros no cuentan con un plan de

contingencia ante el riesgo de pérdida de la informacion.



PLAN DE AUDITORIA INTERNA PARA FACTURACION DE LAS IPSS DE BAJA COMPLEJIDAD 51

La Empresa Social del Estado — ESE, es una IPS de baja complejidad ubicada en la ciudad
de Villavicencio, a la cual los autores para un adecuado plan de mejoramiento al area de
facturacion, debieron realizar inicialmente un diagndéstico mediante una matriz DOFA, con el
cual presentan los aspectos que aquejan la empresa, asi como aquellos que le han permitido
posicionarse en el mercado y ser una de las empresas mas representativas del sector salud de la
ciudad; dichos hallazgos en relacion con las debilidades presentes en el area de facturacion
fueron de acuerdo con (Pérez Gutiérrez & Rey Gomez, 2019) “comunicacion, rotacion de
personal, clima organizacional, inadecuado sistema de seleccion del recurso humano, procesos
inadecuados por informacion errénea, ambiente laboral tenso por errores de digitacion, falta de
liderazgo y reconocimiento para el trabajo en equipo”(p. 38); ademas, los formatos usados no
cuentan con un control, para su adecuada utilizaciéon y administracion conforme a lo establece la
norma 1SO 9001:2015.

Como se pudo apreciar, las IPSS investigadas no estan cumpliendo con lo establecido por
la norma ISO 9001:2015, en relacién a documentacion y proteccion de la informacion,
capacitacion del recurso humano, liderazgo, analisis de las partes interesadas y mucho menos de
mejora continua. De otro lado, es de resaltar que la ESE de Villavicencio, aunque cuenta con un
Sistema de Gestion de Calidad, hace tan solo un afio en el area de facturacion present6 diversas
no conformidades, que le impedian certificar el proceso de facturacion en calidad 1SO
9001:2015.

Ahora bien, ya contando con los datos obtenidos mediante una revision documental se
desarrollara la matriz DOFA, con la cual se obtendra resultados mas concretos para un diagnéstico

al contexto interno y externo, tanto los aspectos positivos como los negativos.
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Tabla 1.
Analisis DOFA IPSS de Villavicencio

FORTALEZAS DEBILIDADES
F1. Infraestructura adecuada D1. Comunicacion

F2. Manuales y formatos D2. Rotacién de personal

F3. Portafolio de productos D3. Clima organizacional

F4.Equipos de oficina acordes a las D4. Procesos de facturacion erroneos

necesidades D5. No existe medicion de rendimiento del talento
F5. Sistema de Gestion de Calidad humano.

F6. Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el D6. Falta de capacitacion

Trabajo D7. Inseguridad con los sistemas de informacion

F7. Fidelizacion de clientes D8. Periodicidad de las auditorias irregulares

F8. Auditorias internas y externas

OPORTUNIDADES AMENAZAS

O1. Mejorar software contable Al. Pérdida de personal especializado
02. Codificacion de cuentas conforme a A2. Pérdida de informacion y datos
normatividad A3. Competencia con mayor tecnologia.

03. Capacitacion a funcionarios de facturacion ~ A4. Competencia certificada en calidad.

O4. Aumento del uso de la tecnologiay TIC A5. Cambios tecnoldgicos constantes
0O5. Mejorar clima organizacional A6. Disminucion de proveedores
06. Fidelizar al cliente AT. Clientes insatisfechos con la facturacion

O7. SGC acorde a la norma 1SO 9001:2015 A8. Sanciones por incumplimiento de la

08. Planear adecuadamente las auditorias normatividad vigente

Latabla 1 muestra los aspectos positivos y negativos de las IPSS de Villavicencio, tanto internos como

externos, en una matriz DOFA. Autoria propia, 2020.

Con la anterior matriz DOFA, se detectd las fortalezas, debilidades, oportunidades y

amenazas que afectan las IPSS de Villavicencio, con ésta herramienta se observa los factores que
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intervienen tanto positiva como negativamente, en su interior y su exterior; de acuerdo a lo
anterior y teniendo en cuenta el origen interno de los factores; las debilidades mas
representativas, son: la comunicacion, rotacion continua de personal, alteracién del clima
organizacional, procesos de facturacidn erroneos, no existe medicion de rendimiento del talento
humano, falta de capacitacion e inseguridad con los sistemas de informacion; respecto de las
fortalezas se pudieron apreciar: infraestructura, manuales y formatos, portafolio de productos,
equipos de oficina acordes a las necesidades, sistema de Gestion de Calidad, Sistema de Gestidn
de Seguridad y Salud en el Trabajo y Fidelizacion de clientes.

Respecto a los factores externos; dentro de las amenazas halladas, se destacan: la pérdida
de personal especializado, pérdida de informacidn y datos, competencia certificada en calidad,
cambios tecnoldgicos constantes, disminucion de proveedores y clientes insatisfechos con la
facturacién. En cuanto a las oportunidades se pueden apreciar: mejorar software contable,
codificacion de cuentas conforme a normatividad, capacitacion a funcionarios de facturacion,
aumento del uso de la tecnologia y TIC, mejorar clima organizacional, fidelizar al cliente y
Sistema de Gestion de Calidad acorde a la norma I1SO 9001:2015.

Como se pudo apreciar, es importante que las IPSS se cifian a lo estipulado por la
normatividad, mas aun si poseen un SGC; por ello y en pro de dar cumplimiento a los objetivos
estratégicos, es indispensable disefiar un plan de auditoria interna para el area de facturacion de

las IPSS de baja complejidad del municipio de Villavicencio.
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Tabla 2.

Matriz de estrategias para las IPSS de Villavicencio

Estrategia FO Estrategia DO

F501. Mejorar procesos de facturacion de las D402. Disefiar un plan de auditoria interna para el area
IPSS o de facturacion de las IPSS.

F806. Incrementar productividad _ _ _

F304. Abarcar nuevos mercados D507. Mejorar el SGC atinente a la facturacion

F705. Disefiar estrategias que fidelicen al cliente D306. Realizar alianzas estratégicas con instituciones
F203. Actualizar manuales y formatos de educacion superior para obtener aprendices.

D703. Elaborar procesos y procedimientos de
facturacion

Estrategia FA Estrategia DA
F1A7. Realizar alianzas estratégicas con D6AZ2. Disefiar programa de capacitacion sobre

proveedores para que todos ganen mejorando la facturacion en IPSS.
calidad. D6AL. Disefar capacitaciones respecto de la Norma
F6A8. Brindar capacitacién al personal en cuanto 1SO 9001:2015.

al tema de seguridad con sistemas de informacion. D2A5. Actualizar y adecuar el software contable
FAA2. Implementar sistemas de seguridad de la D1A6._Mej_9rar cllma organizacional mediante

comunicacion asertiva
informacion de facturacion

F4A4. Estudio de mercadeo para satisfacer las
necesidades de los clientes y usuarios

La tabla 2 son las estrategias planteadas para las IPSS de Villavicencio. Autoria propia, 2019.

Con la anterior matriz de estrategias FODA, se establecen estrategias que permiten mejorar la
calidad del area de facturacion de las IPSS de baja complejidad; por ende mejorar la calidad en la
prestacion de sus servicios, las condiciones labores de sus trabajadores, actualizar y/o ser base para
la implementacion de un SGC.

Las anteriores estrategias permitiran a las IPSS: estabilidad en el mercado, capacidad
productiva, rentabilidad financiera, fidelizacion de clientes; sin embargo y teniendo en cuenta
que los procedimientos de facturacion presentan errores continuamente que generar pérdidas de

tiempo, inconvenientes con las partes interesadas que se relacionan con las ISPSS, siendo
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necesario el disefio de un plan de auditoria interna para el area de facturacion de las IPSS de baja
complejidad de Villavicencio, pueda anticiparse y controlar los problemas que se le puedan
presentar.

Ya contando con resultados valiosos para la presente investigacion, mediante las anteriores
matrices, a continuacion, y teniendo en cuenta que la norma ISO 9001:2015 es la norma rectora

de los principios de calidad, se procede a:

8.2 Determinacion a partir de la norma ISO 9001:2015, el cumplimiento de los
requisitos de gestion de la calidad en la prestacion de los servicios del proceso de

facturacion en las IPSS de baja complejidad del municipio de Villavicencio

8.2.1 Resultados hallados respecto a la lista de chequeo con base en la norma ISO
9001:2015. Teniendo en cuenta que la Norma 1SO 9001:2015 posee una estructura de alto nivel
e incorpora el ciclo planificar, hacer, verificar y actuar conocida también como el ciclo PHVA 'y
el pensamiento basado en riesgos. El ciclo PHVA permite a una organizacion asegurarse de que
Sus procesos cuenten con los recursos y sean gestionados adecuadamente, puede aplicarse a
todos los procesos y al sistema de gestion de calidad como un todo; por ello se disefié una lista
de chequeo con base en esta norma, que estipula diez (10) requisitos, como son: alcance,
referencias normativas, términos y definiciones, contexto de la organizacion, liderazgo,
planificacion, soporte, operacion, evaluacion del desempefio y la mejora; de los cuales los siete
(7) altimos corresponden a sus principios rectores, en éste sentido, a continuacion se dan a
conocer los resultados obtenidos en las IPSS objeto de investigacion con dicho instrumento de
recoleccion de informacion mediante la lista de chequeo (Ver Anexo D. Lista de chequeo); para
lo cual y teniendo en cuenta la Norma ISO 9001: 2015 se asigna un puntaje de acuerdo a las
siguientes convenciones: (0) = ND NH (ND No Documentado-NH No se Hace) = 0%; (0.5) =
ND HD NS (ND No Documentado-HD Se hace y se Documenta-NS No Saben) = 50%; y (1) =
D SH N/A (D Documentado — SH Se Hace — N/A No Aplica) = 100%. Luego de asignar
puntajes de acuerdo los hallazgos, se procede a sumar las columnas y a dichas sumatorias se les
obtiene el porcentaje de acuerdo a su sigla (ND NH= 0%; ND HD NS =50%y D SH N/A =
100%); seguidamente se suman los totales logrados luego de aplicar los porcentajes y se dividen

entre el total de respuestas obtenidas.
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Tabla 3.

Resultados contexto de la organizacion

56

4. Contexto de la organizacion

Numeral Valoracion Total
ND NH ND HD NS D SH N/A
0) (0,5) (€]
4.1 Comprension de la organizacion y de su
contexto 2 2
4.2 Comprension de las Necesidades y
Expectativas de las Partes Interesadas 2
4.3 Determinacion del Alcance del Sistema
de Gestion de la Calidad 2 ! 8
4.4 Sistema de Gestion de la Calidad y sus
Procesos 3 2 !
Sub - Total 2 2
Total Cumplimiento de la norma 46.43%
Fuente: Autoria propia, 2020.
Tabla 4.
Resultados liderazgo
5. Liderazgo
Numeral Valoracion Total
ND NH ND HD NS D SH N/A
0) (0,5) (@)
5.1 Liderazgo y Compromiso 3 2 7
5.2 Politica 3 4
5.3 Roles, Responsabilidades y Autoridades
en la Organizacion 2 3
Sub - Total 8 214
Total Cumplimiento de la norma 42.86%

Fuente: Autoria propia, 2020.
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Tabla 5.

Resultados planificacion

57

6. Planificacion

Numeral Valoracion Total
ND NH ND HD NS D SH N/A
) (0,5) (1)

6.1 Acciones para Abordar Riesgos y
Oportunidades 4 !
6.2 Objetivos de la Calidad y Planificacion
para lograrlos 4 !
6.3 Planificacion de los cambios 2 2 5
Sub - Total 10 219
Total Cumplimiento de la norma 36.84%

Fuente: Autoria propia, 2020.

Tabla 6.

Resultados apoyo
7. Apoyo

Numeral Valoracion Total
ND NH ND HD NS D SH N/A
©) (0.5 ()

7.1 Recursos 4 0 6
7.2 Competencia 4 1 5
7.3 Toma de Conciencia 2 6
7.4 Comunicacion 2 2
7.5 Informacion Documentada 4 1 7
Sub - Total 16 226
Total Cumplimiento de la norma 38.46%

Fuente: Autoria propia, 2020.
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Tabla 7.

Resultados operacion

58

8. Operacién
Numeral Valoracion Total
ND NH ND HD NS D SH N/A
(0) (0.5) ()

8.1 Planificacién y Control Operacional 1 2 1 4
8.2 Requisitos para los Productos y Servicios 1 3 3 7
8.3 Disefio y Desarrollo de los Productos y
Servicios 2 4 . !
8.4 Control de los Procesos, Productos y
Servicios Suministrados Externamente 3 3 ! !
8.5 Produccion y Provision del Servicio 3 2 2 7
8.6 Liberacion de los Productos y Servicios 2 4 6
8.7 Control de las Salidas No Conformes 3 3 1 7
Sub - Total 15 21 945
Total Cumplimiento de la norma 43.33%

Fuente: Autoria propia, 2020.

Tabla 8.

Resultados evaluacion de desempefio
9. Evaluacién de desempefio

Numeral Valoracion Total
ND NH ND HD NS D SH N/A
) (0.9) 6]

9.1 Seguimiento, Medicion, Analisis y
Evaluacion 4 3 !
9.2 Auditoria Interna 1 3 3 7
9.3 Revision por la Direccion 2 3 5
Sub - Total 3 10 6 19

Total Cumplimiento de la norma

57.89%

Fuente: Autoria propia, 2020.
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Tabla 9.

Resultados mejora

10 Mejora
Numeral Valoracion Total
ND NH ND HD NS D SH N/A
©) (0.5) @
10.1 Generalidades 3 1 4
10.2 No Conformidad y Accion
Correctiva 4 3 !
10.3 Mejora Continua 2 2
Sub - Total 4 8 113
Total Cumplimiento de la norma 38.46%

Fuente: Autoria propia, 2020.

Las anteriores tablas permitieron evidenciar el nivel de cumplimiento de la Norma ISO
9001:2015 por parte de las IPSS objeto de investigacion, en ellas se exponen los puntajes
alcanzados para cada item y numeral de la norma; en conclusion las IPSS no cumplen con lo
establecido por la norma, toda vez que el mayor porcentaje no supera el 60%. En éste sentido, la
siguiente grafica permitira visualizar graficamente el nivel de cumplimiento de las IPSS en

relacion con la norma, asi:
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Contexto de la
organizacion
15%

Mejora
13%

Evaluacion de

desempefio Liderazgo
19% 14%
Planificacion
< 12%
Operacion

14%

13%
llustracion 16. Cumplimiento de los requisitos de la norma 1SO 9001:2015. Autoria

propia, 2020

En la anterior ilustracion, muestra el nivel de cumplimiento de los requisitos de la Norma
de las IPSS en relacion al area de facturacion; encontrando que el numeral de mayor
cumplimiento es la evaluacién del desempefio con el 19%, la siguiente mejor puntuacion con el
15% corresponde al contexto de la organizacion; también se encontrd que el puntaje méas bajo lo
posee la planificacion con el 12%. Por lo anterior, las IPSS deben disefiar estrategias que les
permita mejorar la calidad de acuerdo con la metodologia PHVA, en especial en el area de
facturacion, es por ello que un plan de auditoria interna para dicha area se constituira en una
herramienta estratégica que les permitird mejorar la calidad en la prestacion de sus servicios de

salud.
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8.3 Definicidn de aspectos relevantes para la auditoria interna en las IPSS de baja

complejidad del municipio de Villavicencio

De acuerdo con la Norma ISO 9001:2015, la auditoria interna se encuentra en el numeral 9
Evaluacion de desempefio, item 9.2 Auditoria Interna, en éste sentido y teniendo en cuenta que
“La organizacion que apueste por implantar un Sistema de Gestion de Calidad conforme a la 1ISO
9001:2015 podra, a través de auditorias internas, comprobar si este se adecua a los requisitos de
la entidad y también a los de la propia normativa; y, gracias a ellas, tendra constancia, ademas,
de si se ha implantado y de si se mantiene de un modo eficaz” (Curso ISO 9001:2015, s.f.), se
procede a proponer un plan de auditoria asi:

Objeto: Proponer un plan de auditoria interna para las IPSS de baja complejidad del
municipio de Villavicencio, en el area de facturacion.

Alcance: inicia con la solicitud de un plan de auditoria por parte de las IPSS y termina con
la presentacion de resultados mediante un informe.

Definiciones: informe, auditoria, procesos, cronograma, plan, calidad riesgo, control,

seguimiento, evaluacion.

Descripcion de las actividades Responsable Documentos de
referencia

1. Solicitud plan de auditoria Jefe &rea facturacion |Documentos

2. Elaborar plan de auditoria interna Auditor propios de un

3. Planteamiento de objetivos Auditor Sistema de

4. Mecanismos de seguimiento y control Auditor
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interna

10.
11.
12.
13.
14.

15.
Seguimiento

16.
17.
18.

19.

20.

5. Disefar plantilla de informe de auditoria

6. Definir métodos de auditoria
7. Aprobacion
8. Solicitar documentos

9. Entrega documentos

Revision de documentos
Identificar objetivos de procesos
Registros de control

Comunicar plan de auditoria
Resolver dudas

Establecer mecanismos de

Registro de inconformidades
Cierre de desviaciones
Informe de auditoria
Presentacion resultados

Fin del proceso

Auditor Auditor
Jefe area facturacion
Auditor
Area facturacion
Auditor
Auditor Auditor
Auditor Auditor
Auditor Auditor
Auditor Auditor
Auditor

Auditor

Gestion de Calidad
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!

llustracion 17. Diagrama de flujo plan de auditoria interna para las IPSS de baja

complejidad de Villavicencio. Autoria propia, 2020
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Antes de avanzar en una auditoria es de vital importancia conocer a fondo la empresa que

se intervendra, para lo cual se plantea la siguiente ficha técnica.

Ficha técnica propuesta para las IPSS de baja complejidad de Villavicencio propuesta

LOGO
(Opcional)

GESTION DOCUMENTAL

CODIGO XXX -001

VERSIO PAGINA
N 01 1de X

DE VILLAVICENCIO

FORMATO FICHA TECNICA DE LA IPSS

FECHA: DD/MM/AAAA

Objeto: Registrar informacion propia de las IPSS de Villavicencio.
Alcance: Inicia con datos generales de la empresa y termina con los servicios en salud que presta.
Definiciones: normatividad, salud, servicios.
Condiciones generales:

INFORMACION DE LA EMPRESA

Ley 1122 de 2007

Ley 1438 de 2011.

Ley 1474 de 2011

Ley 1712 de 2014

Decreto 103 de 2015

Decreto 019 de 2012

Decreto 1499 de 2017

Decreto 1011 de 2006

Decreto 1703 de 2002

Acuerdo 045 de 1996 Acuerdo
No0.006 de 2014 Circular 000009 de 2016

Acuerdo 012 de 2016 del 07 de
diciembre de 2016 — SARLAFT Acuerdo
013 de 2016 del 19 de diciembre de 2016
— SARLAFT Decreto 1876 de 1994
Norma 1SO 9001:2015
Norma I1SO 45001:2018

Toma de muestras de laboratorio clinico
Toma de citologias

Nombre IPS XXX
de la empresa
Razon Empresa Prestadora de Servicios Foto IPSS
social de Salud
Resefia historica
Direccion Villavicencio.
Contacto
Web
E-mail
Normativi Constitucién Politica de SERVICIOS
dad Colombia, Acuerdo no. 011 de 2015 ¢ Medicina general
Ley 23 dg 1981 e Enfermeria
Ley 100 de 1993 .
Resolucion 1995 de 1999 del * Odontologia general
Ministerio de Salud e Urgencias
[ )
[ ]
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Ahora bien, para la elaboracién del plan de auditoria de acuerdo con la norma ISO
45001:2018, se deben tener en cuenta las siguientes indicaciones:

e Definir el alcance de la auditoria (tanto técnico como geogréfico).

La auditoria interna a las IPSS de baja complejidad inicia con las entidades céntricas de
Villavicencio, especificamente en el area de facturacion en cada uno de los procesos que se
llevan a cabo en dicha area con lo cual se determine especificamente el origen de las fallas o
errores; luego se continua con las demas IPSS, teniendo en cuenta su cercania al centro de la
ciudad.

e Asignacion de actividades a todos los auditores (dos auditores no pueden auditar lo
mismo al mismo tiempo).

Para asignar las actividades a los auditores, es importante conocer el proceso de

facturaciéon, como se vera a continuacion:

8.3.1  Caracterizacién proceso de facturacion propuesto.

Proceso: Facturacion de servicios de salud de las IPSS

Responsa Personal area facturacion
ble:

Alcance: Inicia con la solicitud del servicio de facturacion de para la prestacion del servicio en salud y termina con

el envio de érdenes y/o autorizaciones a proveedores a usuarios.

Objetivo: Facturar la prestacion de servicios a las IPSS de baja complejidad

Fuent Entrada Contr Respo Salidas Control a Rece
es de entradas s requeridas ol alas Activida |nsable y nivel esperadas las salidas ptores de las

entradas des de autoridad esperadas salidas
requeridas
Revisi Liquida Notas
. 6n informacion Solicitud - cion orden de médicas,
. Solicitud . - Auxili e S
Usuari L del paciente en servicio de salud servicio de salud |autorizaciones, Enfe
del servicio ar de - .
0 base de datos L ordenes médicasy [rmeria
facturacion ;
recomendaciones
Person Orden de Revisi Direccio Usuario Registro
ici 0 na al usuario a la L _—
Al de servicio de salud 6n de datos na ) Enfer direccionado brocedimiento IPSS
facturacion completos clase e meria
procedimiento
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que debe
realizar

Solicitud
lautorizacion de
prestacion de

Gestiona
lante entidades

Autoriza

IPSS  servicio, - Autorl prestadoras de IPSS clonesy o'rclienes . _Reglstros IPSS
. zacion exitosa . . de prestacion de |diligenciados
medlcamentos, Servicio segun ..
. . IServicios
lautorizaciones u corresponda
6rdenes
Liquidac Liquidar Envio
Audito [i6n de servicios Liquid cada uno de los Audito| |de la liquidacion Confirmac IPSS
r prestados acion de servicios de salud |r a larespectiva  |ign del envio
servicios prestados EPS
Recursos Humanos Recursos fisicos y tecnoldgicos
CONDI RECURSO CONDICION RECURSO
CION
Compete Personal facturacion Acordes a las Instalaciones fisicas
nte necesidades
Compete Personal enfermeria Acordes a las Equipos médicos y tecnoldgicos
nte necesidades
Compete Médico Mantenimient Equipos de computo
nte 0 oportuno

Documentacién Asociada

Requisitos Legales

Formato de liquidacion

1ISO 9001:2015

Constancia de servicios

1SO 9002:2016

Formatos 6rdenes de érdenes

1SO 10002:2004

Formatos medicamentos

Resolucién 1111 de 2017

Formato de autorizacion con historia clinica

Formato informe técnico

niveles

Formato autorizacion para procedimientos de otros

Riesgos

Oportunidades

Medicion errénea de evaluacion ambiental

Capacitacion al personal

Prestacion de servicios no acorde a las necesidades

Mejoramiento de la calidad

Partes interesadas insatisfechas

Optimizacion de recursos

Aumento de solicitud de servicios

Contratacion de personal — reduccién de desempleo

Indicadores
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NOMBRE Y RELACION RESPONS FRECUEN FRECUENCIA DE REPORTE

MATEMATICA ABLE CIA DE
MEDICION

Cumplimiento del servicio:_Total servicios
realizados en el periodo x 100 Gerente Mensual Mensual

Total servicios programados en el periodo operativo

Satisfaccion del cliente:__Calificacion del
servicioenelperiodo____ x 100 Gerente Mensual Mensual

Total de servicios prestados en el periodo operativo

8.3.2  Descripcion del proceso de facturacion propuesto para las IPSS de baja
complejidad de Villavicencio.

Objeto: Dar a conocer el procedimiento de facturacion que se lleva a cabo en la ESE de
Villavicencio, en el area de facturacion.

Alcance: Inicia con la solicitud de un servicio de salud por parte de los usuarios y termina
con las liquidaciones de cuentas por parte del Auditor.

Definiciones: Inspeccion, riesgo, control, seguimiento, evaluacion.

Descripcion Responsable Documentos
de referencia
Usuario solicita servicios de salud Usuario Documentacién
Solicitud documento identidad del usuario Personal facturacion

Usuario allega documentacion personal propi a del SG- SST

Revisa validez documentos del usuario
4. Generacion de factura Personal facturacion
4. Atiende usuario

5. Solicitad otros servicios como: medicamentos,

Personal facturacion

PP

Personal facturacion
Médico
Médico

examenes de laboratorio, RX, entre otros

6. Factura nuevos servicios de salud

7. Relaciona facturas

3. Revisay envia liguidaciones .,
y g Personal facturacion

Personal facturacién

Auditor
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llustracion 18. Diagrama de flujo proceso de facturacion propuesto para las IPSS de baja

complejidad de Villavicencio. Autoria propia, 2020
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e Se debe especificar en qué momento, area o proceso se auditara cada uno de los

requisitos (numerales) de 1SO 45001:2018.

Organizacion: IPS baja complejidad

La ciudad de Villavicencio
Direccidn (es):

Fecha de la visita: 2021

Auditor Lider: XXX

Miembros del equipo XXX XXX
auditor:

Criterio (s) de la Contexto interno de las IPS de baja complejidad
auditoria:

Idioma de la auditoria: Espafiol

La auditoria interna inicia en las IPS de baja, luego en los laboratorios: de
Alcance de la ciencias del comportamiento en Saltadilla, seguidamente en el de biotecnologia en
la ciudad de Andalasia y asi mismo, en el laboratorio de enfermedades de la sangre

auditoria;
en la ciudad de Avalén;

F H Au Area/Departamento/Proceso/Funcion Contacto
echa ora ditor

Fuente: autoras, 2020
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Ya teniendo como fundamento el proceso de auditoria propuesto, el proceso de facturacion,
y a groso modo una guia del cronograma de auditoria se procede a explicar proponer los aspectos
que debe contener un informe de auditoria teniendo como fundamento la norma ISO 45001:2018,
asi:

Proceso para auditar: indicar especificamente el proceso que se auditara.

Introduccion: hacer una breve escritura respecto de la problematica y el motivo por el cual
se necesita auditar.

Objetivos: se debe tener claro y plasmar los objetivos a alcanzar.
Alcance: indicar desde que parte del proceso inicia la auditoria y hasta donde termina.

Términos y definiciones: con fundamento en la norma ISO 45001:2018 definir las palabras
técnicas inmersas en la auditoria.

Equipo auditor: todos y cada uno de los profesionales que haran la auditoria, indicando la
labor a realizar.

Metodologia: teniendo en cuenta que las normas ISO se fundamentan en la metodologia
PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar); antes de llevar a cabo una auditoria se debe planear
(hacer un disefio donde se tengan en cuenta cada uno de los aspectos de la auditoria), cabe
resaltar que ésa fase es la que se esta llevando a cabo con el presente trabajo investigativo. En la
planeacion o planteamiento, es importante conocer con claridad el proceso a auditar en lo posible
evaluando riesgos, es decir, la auditoria se debe basar en el riesgo, para lo cual es importante
contar con una matriz de controles y riesgos, que cuente con datos claros y actuales del proceso a

auditar, con lo cual se pueda llegar un consenso respecto de los controles criticos para pruebas de
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auditoria, asi mismo se debe hacer autoevaluacion del riesgo y controles en caso de hallar en los
reportes irregularidades; luego de planear, se continta con hacer.

Ejecucion, ésta fase de la auditoria precede a la planeacion e inicia con la identificacion de
toda la informacion (actividades, responsables...) que se pueda recolectar respecto al proceso o
area a auditar; luego haciendo uso de herramientas de analisis de las causas de origen con lo cual
se sustente las debilidades de control y hallazgos.

En cuanto al proceso de auditoria o puesta en marcha de la misma, se sugiere llevar a cabo
auditorias, es a través de la construccion de un diagrama de Ishikawa, el cual con fundamento en
la técnica binomial (causa - efecto) permite organizar y chequear adecuadamente los factores
causales que intervienen en el ambiente de trabajo, como son: mano de obra, maquinaria,
métodos, materia prima y medio ambiente.

Los aspectos a tener en cuenta al momento de la auditoria interna al proceso de facturacion
son:

Establecer el objetivo de la auditoria interna para el area contable Contar con un plan de
auditoria

Definir los métodos para realizar la auditoria interna

Determinar los documentos del &rea contable a auditar internamente Elaborar informe de

auditoria - Presentar los resultados

Teniendo en cuenta lo anterior para el presente disefio de un plan de auditoria interna para
el area de facturacion de las IPSS de baja complejidad de Villavicencio, se planteara lo siguiente:

Objeto: Mostrar el proceso adecuado para actuar ante una no conformidad de servicios en

la ESE de Villavicencio, en el area de facturacion.
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Alcance: inicia con las especificaciones de calidad del servicio y termina con la liberacion

de los mismos.

Descripcién:

1. Determinar causas

2. Detectar Efectos

3. Identificar factores que intervienen (hombre, maquina, entorno, maquinas,
método y medida)

4. Conocer las fallas

Para lo anterior es importante tener en cuenta el siguiente diagrama

Causa Efecto
P = = ==
Hombre ] Maquina [ Entorno
= [ >
>
A L
4 g - " /_/,4/”/ 3 ﬁ\\\
: = : b(/ Problema )
< < \\\\ //,
o T
@ > ~ P z
- > >
(Material | L Método ‘ l Medida

llustracion 19. Diagrama Ishikawa causa - efecto. Fuente: Progresa lean. Diagrama causa —
efecto. Disponible en: https://www.progressalean.com/diagrama-causa-efecto-diagrama-

Ishikawa/

8.3.3  Actividades para desarrollar durante la auditoria al proceso de facturacion.
e Usuario solicita servicios de salud
¢ Solicitud documento identidad del usuario

e Usuario allega documentacion personal


https://www.progressalean.com/diagrama-causa-efecto-diagrama-ishikawa/
https://www.progressalean.com/diagrama-causa-efecto-diagrama-ishikawa/
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¢ Revisa validez documentos del usuario

e Generacion de factura

e Atiende usuario

¢ Solicitad otros servicios como: medicamentos, examenes de laboratorio, RX, entre otros
e Factura nuevos servicios de salud

¢ Relaciona facturas

¢ Revisay envia liquidaciones Tiempo: 6 meses

Recursos:

Humanos: Personal facturacion, personal enfermeria, medico

Fisicos: Instalaciones, equipos médicos y tecnologicos, equipos de computo

Resultados: Seran plasmados por el equipo auditor una vez se lleve a cabo el proceso de
auditoria la auditoria.

Indicadores: Nivel efectividad de la propuesta de mejora = Implementacion del
disefio/efectividad.

Presentacion de los resultados: Dentro del informe que emite el equipo auditor debe
presentar las acciones de mejora, para el presente caso, el proceso a mejorar es el de facturacion,
que llevan a cabo las IPS de baja complejidad de la ciudad de Villavicencio, por cuanto se
vienen presentando multiples glosas por diversos aspectos. Es importante que la redaccion del
informe sea ejecutiva y se incorpore los resultados de la evaluacion de controles criticos
previamente elegidos, importancia de las recomendaciones y considerar o proponer acciones de

mejora, las cuales se ponen a consideracion de las IPSS auditadas.
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Luego de indicar a grandes rasgos el proceso de auditoria para el area de facturacion de las
IPSS de baja complejidad, retomando lo estipulado en la metodologia PHVA antes citada, es
importante continuar con la verificacidn, para lo cual es importante llevar a cabo nuevamente
una auditoria interna teniendo en cuenta los anteriores pasos, en la cual se verifique el nivel de
cumplimiento de las acciones de mejora o los mecanismos que se han puesto en marcha para
minimizar o mitigar los riesgos hallados en los procesos previamente auditados.

Finalmente, la actuacion a que hace referencia el ciclo PHVA, corresponde a las acciones
que se lleven a cabo en relacion con la reduccion o mitigacion de los riesgos presentes en los

procesos luego de la verificacion.
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9. Conclusiones

El diagndstico del proceso de facturacién se llevé a cabo mediante la matriz DOFA, la cual
permitié identificar que las debilidades estan en la comunicacidn, rotacion continua de personal,
alteracion del clima organizacional, procesos de facturacion erroneos, no existe medicion de
rendimiento del talento humano, falta de capacitacion e inseguridad con los sistemas de
informacion; asi como las fortalezas dentro de las cuales se destaca: infraestructura, manuales y
formatos, portafolio de productos, equipos de oficina acordes a las necesidades, sistema de
Gestion de Calidad, Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo y Fidelizacion de
clientes.

Lo anterior en relacion a los factores internos; en cuanto a los externos, las amenazas que
se presentan comunmente son: la pérdida de personal especializado, pérdida de informacion y
datos, competencia certificada en calidad, cambios tecnoldgicos constantes, disminucion de
proveedores y clientes insatisfechos con la facturacion; finalmente las oportunidades a las que
pueden acceder las IPSS de baja complejidad son: mejorar software contable, codificacion de
cuentas conforme a normatividad, capacitacién a funcionarios de facturacion, aumento del uso
de la tecnologia y TIC, mejorar clima organizacional, fidelizar al cliente y Sistema de Gestion de
Calidad acorde a la norma 1SO 9001:2015; con los hallazgos del diagnostico se plante6 como
estrategia el disefio de un plan de auditoria interna para el area de facturacion de las IPSS.

Respecto al nivel de cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 de las
IPSS de baja complejidad en relacion al area de facturacién, el numeral de mayor cumplimiento
es la evaluacién del desempefio con el 19%, seguido por el contexto de la organizacion con el
15%; sin embargo es de resaltar que la puntuacion mas baja correspondio a la planificacion con

el 12%; siendo éste un aspecto al cual se debe dar la importancia que tiene, por cuanto de
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acuerdo a la metodologia PHVA el planear es el primer paso para alcanzar mejoras en los
procesos, minimizar riesgos, aumentar rentabilidad, posicionamiento en el mercado y certificarse
en calidad a través de la norma 1SO 9001:2015.

Para finalizar los aspectos relevantes para la auditoria interna en las IPSS de baja
complejidad del municipio de Villavicencio, se debe tener en cuenta sin lugar a dudas la
metodologia PHVA conforme lo establece la norma ISO 9001:2015, en éste sentido el presente
disefio de un plan de auditoria interna para el area de facturacion sera el primer paso para la
mejora continua del area de facturacion; dicho disefio cuanta con procesos y procedimientos lo
que se deben llevar a cabo en una auditoria para el area de facturacién, incluye procesos de
facturacion, una ficha técnica propuesta, un modelo para elaborar informes de auditoria, se
propone como metodologia de la auditoria hacer uso del diagrama Ishikawa causa (material,
método, medida, mano de obra, maquina, medio) — efecto (problema), con el cual se puede
detectar facilmente la fuente del riesgo y asi poder plantear posibles oportunidades de mejora.

El presente trabajo investigativo se constituye como una herramienta estratégica para las
IPSS de baja complejidad, el cual una vez avalado y ajustado en algunos aspectos propios de una
IPSS se puede implementar, lo cual vendria siendo el Hacer, lo cual una vez implementado
nuevamente se actlia para realizar mejoras continuamente, toda vez que hard mas eficientes los
procesos y actividades en las IPSS, se satisfacen las necesidades de los clientes internos y
externos, al igual que proveedores y demas partes interesadas, mejorara la comunicacién y por
ende la IPSS se posicionara mejor en el mercado y se cumplird con la normatividad vigente que

rige a éstas instituciones.
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10. Discusion

Dentro de los hallazgos del presente trabajo investigativo, de acuerdo a los antecedentes y las

diversas fuentes consultadas, ciertamente la norma NTC ISO, la cual se fundamenta en los requisitos
con los cuales debe contar un Sistema de Gestion de Calidad — SGC, por ello se constituye como
una de las herramientas que han permitido la mejora continua, toda vez que permite a las
organizaciones, en éste caso las IPSS de baja complejidad, implementar una herramienta que les
permitird mejorar continuamente la calidad de la prestacion de sus servicios en salud, por ende
ser mas competitivas.

La presente investigacion concuerda con lo planteado por Joseph M. Juran, en cuanto a que
la planificacion de la calidad es una herramienta indispensable para lograr dia a dia mejores
resultados, sin embargo, se debe planificar, controlar y mejorarla, pues se trata de un proceso
continuo que las IPSS deben llevar a cabo, donde constantemente se deben introducir procesos
nuevos, si realmente quieren alcanzar sus objetivos globales (Calidad total 2015). Asi mismo,
coincide con Philip B. Crosby, creador de los conceptos “cero defectos” y “aprovecha el dia”, en
el sentido que un adecuado plan de auditoria interna para el area de facturacion requiere que los
trabajadores comprendan el nivel de responsabilidad y compromiso frente al tema de calidad y
reduccion de fallas, para ello es importante dar cumplimiento a los requisitos de calidad,
estandarizar procesos y procedimientos, prevenir riesgos, es decir, elaborar las herramientas a
que haya lugar, en pro de no incurrir en defectos y cumplir con medidas de calidad. (Universidad
Pedagdgica Nacional 2005)

Finalmente y teniendo en cuenta que las normas ISO se fundamentan en la metodologia
PHVA, se concuerda altamente con William Edwards Deming, toda vez que con los 7 principios

de calidad de la Norma ISO 9001:2015, se da cumplimiento a dicho ciclo, al implementar
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herramienta en cada una de las etapas y acciones que se tomen, inicialmente en el area de
facturacion y luego en cada dependencia de manera sistémica; en pro de que las IPSS de baja
complejidad mejoren de manera continua sus procesos y tomar acciones correctivas oportunas.

(Calidad y ADR 2016).
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AnNexos

Anexo A. Formato encuesta aplicada mediante google drive

ESTADO DEL PROCESO DE
FACTURACION

EL PRESENTE FORMULARIO BUSCA INDAGAR A CERCA DEL PROCESO DE FACTURACION DE
SU IPS, BUSCANDO RESULTADOS PARA EL DIAGNOSTICO DE LAS FALENCIAS DEL MISMO 'Y
CONTRIBUIR A DESARROLLAR UNA AYUDA PARA LA MEJORA CONTINUA EN ESTA AREA

*Obligatorio

1.  EnsulPS jEstdn documentados los procesos de facturacion? *
Marca solo un dvalo.
) Si

) Mo

2. jHay estipulado un Sistema de Seleccion del Talento Humano especifico para el
area de facturacion? *

Marca solo un dvalo.

80

I No

3. Para el area de facturacion jHay un lider encargado de dirigir y organizar las
actividades de este grupo?

Marca solo un dvalo.

) Si

) No
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4. ;SulPS cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO
9001?

Marca solo un ovalo.

) Si

YNo

5. (Tiene implementado un Sistema de proteccion para la documentacion en el area
de facturacion?

Marca solo un dvalo.

Si
) No

6. ;Existe un plan de mejora continua en el area de facturacion?
Marca solo un évalo.
S

) No

7. ;Realizan capacitaciones al personal de facturacion con temas como seguridad
de la informacion de ésta area?

Marca solo un évalo.

) Si
) No
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9. Siexiste un plan de auditoria interna en la IPS ;Con qué periocidad se realiza
dicho plan?

Marca solo un dvalo.

( ) Cada mes
) Entre 2 a 3 meses
| entre 4 a 6 meses
I Entre 7 a 10 meses
w ) Cada afo

I Mas de 1 ano

10. ;EnlaIPS tienen un plan de auditoria externa para el area de facturacion?

Marca solo un dvalo.

) Si
) No

11. Siexiste un plan de auditoria externa en la IPS ;Con qué periocidad se realiza
dicho plan?

Marca solo un ovalo.

) Cada mes

) Entre 2 a 3 meses
 Entre 4 a 6 meses

| Entre 7 a 10 meses

' Cada ano

) Mas de 1 aio
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12. ;Tienen implementado un software especial para manejar la contabilidad de la
IPS?

Marca solo un évalo.

Si

No

13. ;Serealizan actividades para incentivar un clima organizacional adecuado?

Marca solo un évalo.

Si
No

Google no cred ni aprobd este contenido.
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Anexo B. Lista de chequeo ISO 9001:2015

LISTA DE CHEQUEO - ISO 9001:2015

EMPRESA:

EVALUADOR:

FECHA

REQUISITOS

Comprension de la Organizacién y de su contexto

\VALORA
CION

—~-ZI0

—olzoz
oo ZU0TOZ
=3

DOCU
MEN
TOS

SOPO
RTE

OBSER
VACIO
NES

¢ La organizacion determina cuestiones externas e internas que son pertinentes para su
propdsito y su direccion estratégica?

¢ La organizacion realiza seguimiento y revision de las cuestiones externas e internas?

Comprension de las Necesidades y Expectativas de las Partes Interesadas

¢ La organizacion determina las partes interesadas que son pertinentes al SGC?

¢ La organizacion determina los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el
SGC?

¢ La organizacion realiza seguimiento y revision a los requisitos de las partes interesadas?

Determinacion del Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad

¢ La organizacién determina los limites y su aplicabilidad para establecer su alcance?

¢ La organizacion considera los aspectos externos e internos / positivos y negativos para
determinar el alcance?

¢ La organizacion considera los requisitos pertinentes de las partes interesadas para
determinar el alcance?

¢La organizacion considera los productos y servicios que entregard para determinar el
alcance?

wHl wP PR PR PR R ORI ORI O R R e

¢ La organizacion tiene disponible y mantiene el alcance como informacion documentada?
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¢ La organizacion establece en el alcance los productos y servicios cubiertos?

En caso de no aplicar un requisito ;seste es explicado vy justificado en el alcance del SGC?

Sistema de Gestion de la Calidad y sus Procesos

¢ La organizacion establece, implementa, mantiene y mejora el SGC?

¢ La organizacion determina los procesos necesarios para el SGC?

¢ La organizacion determina las entradas requeridas y salidas esperadas de cada proceso
determinado?

¢ La organizacién determina la secuencia e interaccién de estos procesos?

¢ La organizacién determina y aplica los criterios y métodos necesarios para asegurar la
operacion eficaz y el control de estos procesos?

¢ La organizacién determina los recursos necesarios para estos procesos y asi asegurarse de
su disponibilidad?

¢(La organizacion asigna responsabilidades y autoridades para estos procesos
determinados?

¢ La organizacién determina los riesgos y oportunidades para el SGC y procesos incluidos?

¢ La organizacion evalda los procesos e implementa cambios necesarios cuando ve que estos
no cumplen los requisitos?

¢ La organizacion mejora los procesos y el SGC?

¢ La organizacion mantiene informacion documentada para apoyar la operacion de los
procesos?

¢ La organizacion conserva la informacion documentada para tener respaldo de lo
planificado y asi dar confianza en los mismos?

Liderazgo y Compromiso

N N o T N P N P N N N T I N P N S T NN P IR N S

¢ La alta direccion demuestra liderazgo y compromiso con el SGC?

¢ La alta direccion demuestra la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas en relacion a
la eficacia de SGC?

Il ol Ll e S S




PLAN DE AUDITORIA INTERNA PARA FACTURACION DE LAS IPSS DE BAJA COMPLEJIDAD 90

;La alta direccidn establece la politica de la calidad?

;La alta direccion establece los objetivos de la calidad?

¢ La alta direccion determina que la politica es compatible con el contexto y estrategia de
la empresa?

;La alta direccion determina que los objetivos son compatibles con el contexto y
estrategia de la empresa?

;La alta direccion integra los requisitos del SGC en los procesos del negocio?

;La alta direccion promueve el enfoque de procesos y pensamiento basado en
riesgos?

¢ La alta direccidn entrega los recursos necesarios para mantener y mejorar el SGC y se
asegura estos estén disponibles?

;La alta direccién comunica la importancia de la eficacia y de la conformidad del SGC
con los requisitos?

¢ La alta direccidn se asegura de la importancia de cumplir los resultados previstos?

;La alta direccidn se compromete, dirige y apoya a las personas, para contribuir a la
eficacia del SGC?

;La alta direccion promueve la mejora?

;La alta direccion apoya otros roles pertinentes en la organizacion, roles que
aplique a sus areas de responsabilidad, para demostrar su liderazgo?

e A e el A e e AN o el R B e el R N e S I el S I el A el el SR e el A e e S el el o

5. | La organizacion demuestra su liderazgo y compromiso, determinando y comprendiendo
1. Jlos requisitos de los clientes, tanto técnicos, administrativos, legales y reglamentarios y se
2 |asegura que se cumplan?

5. | La organizacién determina y considera los riesgos Yy oportunidades del negocio que
1. |pueden afectar la conformidad de los productos y servicios hacia el cliente o que puedan
2 [afectar la capacidad de aumentar la satisfaccién de estos?

;La organizacién mantiene el foco en aumentar la satisfaccion de los clientes?

Politica

;La alta direccion dispone de una politica implementada y mantenida?

A SRS Sl o
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¢ La politica de calidad es apropiada al prop6sito y contexto de la organizacion y apoya la
direccion estratégica del negocio?

¢ La politica proporciona un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos
de la calidad?

¢ La politica incluye un compromiso de cumplir los requisitos aplicables?

¢La politica incluye un compromiso de mejora continua del SGC?

¢ La politica de la calidad esta disponible, se mantiene y es informacién documentada?

¢ La politica de calidad es comunicada, se entiende y se aplica dentro de la organizacién?

¢ La politica esta disponible para las partes interesadas?

Roles, Responsabilidades y Autoridades en la Organizacién

RESIINY SRS INE ORI FNY SR I PEN SRS PN U S USRS PSR SRS

¢ La alta direccion asigna responsabilidades y autoridades para todos los roles pertinentes, es
comunicada y es entendida en la organizacién?

¢ La alta direccidn se asegura que el SGC es conforme con los requisitos de la norma?

¢ La alta direccion se asegura que los procesos estan generando y proporcionando las salidas
previstas?

¢ La organizacién informa a la alta direccion del desempefio del SGC y sobre las
oportunidades de mejora?

¢ La alta direccion se asegura que se promueve el enfoque basado en el cliente en toda la
organizacion?

¢ La alta direccion se asegura de la integridad del SGC cuando se planifican e implementan
cambios en el mismo?

6. |Acciones para Abordar Riesgos y Oportunidades

wal Lol wal woal wal wad

6. | La planificacion del SGC considera los aspectos internos y externos (positivos y negativos),
1. Jlos requisitos de las partes interesadas y determina los riesgos y oportunidades con el objetivo
1 |de asegurar de lograr los resultados previstos?

6. |cLa organizacion determina los riesgos, oportunidades, aspectos internos y externos
1. |(positivos y negativos) y los requisitos de las partes interesadas para asegurar que el SGC
1 Jaumente los efectos deseados?
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6. |cLa organizacion determina los riesgos, oportunidades, aspectos internos y externos
(positivos y negativos) y los requisitos de las partes interesadas para prevenir o reducir los
1 lefectos no deseados en el SGC?

Lo

= o

¢ La organizacion determina los riesgos, oportunidades, aspectos internos y externos
(positivos y negativos) y los requisitos de las partes interesadas para mejorar el SGC?

[y

¢ La organizacién planifica las acciones para abordar los riesgos y las oportunidades?

¢ La organizacién planifica la manera de integrar e implementar las acciones en sus procesos
del SGC?

¢ La organizacion planifica la manera de evaluar la eficacia de las acciones tomadas para
abordar los riesgos y oportunidades?

¢ Las acciones tomadas por la organizacién para abordar los riesgos y oportunidades, son
proporcionales al impacto potencial sobre la no conformidad de los productos y servicios?

SN e S SN e 2 SR e o2l I S el o

Objetivos de la Calidad y Planificacion para lograrlos

¢ La organizacion establece objetivos de la calidad para las funciones, niveles y procesos
necesarios para el SGC?

¢ Los objetivos de la calidad son coherentes con la politica de la calidad?

¢ Los objetivos de la calidad son medibles?

¢ Los objetivos de la calidad consideran todos los requisitos aplicables?

¢ Los objetivos de la calidad son pertinentes para la conformidad de los productos y servicios
y para el aumento de la satisfaccién del cliente?

¢ Los objetivos de la calidad son seguidos / revisados?

¢ Los objetivos de la calidad se comunican a la organizacion?

¢ Los objetivos de la calidad se actualizan (cuando aplique)?

¢Los objetivos de la calidad estan como informacion documentada?

;La organizacion dispone de “que se va a hacer” para lograr los objetivos de la calidad?

¢, La organizacion dispone de “que recursos se necesitaran” para lograr los objetivos de la
calidad?

PN O OND RN RN RN RN RN RN RN O(RN O N Do
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. La organizacion dispone de “quién sera el responsable” para lograr los objetivos de la
calidad?

;La organizacion tiene determinado “cuando se terminardn los objetivos™ (plazo)?

;La organizacion tiene determinado “como se evaluaran los resultados de los objetivos de
la calidad”?

Planificacion de los cambios

¢ Los cambios al SGC se desarrollan de manera planificada?

¢ La organizacion considera, para la planificacion de los cambios, el prop6sito de estos y sus
consecuencias potenciales?

¢ La organizacién, considera la integridad del SGC antes de realizar un cambio al mismo?

¢ La organizacion, antes de realizar un cambio, considera la disponibilidad de recursos?

¢ La organizacion, considera antes de realizar un cambio, la asignacion o reasignacion de
responsabilidades y autoridades?

W WO WO WO WP WRAPND N D[N D

7.1 Recursos

¢ La organizacion determina y proporciona los recursos necesarios para el establecimiento,
implementacion, mantenimiento y mejora continua del SGC?

PN

¢ La organizacion considera las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes
antes de proporcionar estos?

¢ La organizacion determina y considera que se necesita obtener de los proveedores externos?

¢ La organizacién determina y proporciona las personas necesarias para la implementacion
eficaz de su SGC, para la operacién y control de los procesos?

NERE NP NN

~

¢La organizacion determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para la
operacidn de sus procesos y asi lograr la conformidad de los productos y servicios?

w =

¢ La organizacién determina, proporciona y mantiene un ambiente necesario para la
operacion de sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y servicios?

~ =

¢ La organizacion determina y proporciona los recursos necesarios, realiza seguimiento y
medicién de los procesos, productos, servicio?

= O~
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¢ La organizacién se asegura que los recursos proporcionados son apropiados para el tipo de
seguimiento y medicion realizados?

¢ La organizacién se asegura que los recursos se mantienen para asegurarse de la idoneidad
continua?

¢ La organizacion conserva la informacién documentada como evidencia de que los recursos
de seguimiento y medicion son los idoneos?

¢ La organizacion calibra o verifica a intervalos planificados (o0 ambas) antes de su
utilizacion, los equipos de medicion?

¢ Los equipos de medicion son calibrados o verificados contra patrones  de  medicion
trazables  a patrones de medicion internacionales o nacionales?

Cuando no existan tales patrones ¢se conserva como informacion documentada la base
utilizada para la calibracion o verificacion?

¢ Los equipos de medicion se identifican para determinar su estado?

¢ Los equipos de medicidn se protegen contra ajustes, dafio o deterioro?

¢ La organizacion, valida los resultados entregados por el equipo, cuando se detecta que este
no estaba apto para medir?

Cuando la organizacion se percata que la medicion fue realizada por un equipo no apto ¢toma
las medidas necesarias para asegurar la fiabilidad de la informacion entregada?

¢ La organizacién determina los conocimientos necesarios para la operacién de sus procesos
iy la conformidad de productos, servicios?

¢La organizacion mantiene y pone a disposicion estos conocimientos en la medida de
lo necesario?

La organizacidn ¢considera sus conocimientos actuales para abordar necesidades y
tendencias?

La organizacion, cuando llegan nuevas necesidades, tendencias o conocimientos ¢ Determina
como adquirir o acceder a estos nuevos conocimientos adicionales necesarios y a las
actualizaciones requeridas?
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7. |cLa organizacion determina la competencia necesaria de las personas bajo su control, que
realizan trabajos que afecta el desempefio y eficacia del SGC?

N

¢La organizacion se asegura Que estas personas sean competentes en educacion,
formacion y experiencia apropiada?

Cuando sea aplicable ¢La organizacion toma acciones para adquirir la competencia
necesaria?

¢ La organizacion evalla la eficacia de las acciones tomadas?

¢La organizacion conserva la informacion documentada apropiada como evidencia
de la competencia?

Toma de Conciencia

¢ La organizacion se asegura que las personas que realizan trabajos que afectan el
desempefio y eficacia toma conciencia de la politica de la calidad?

wNwN oY N N oY
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¢ La organizacion se asegura que las personas que realizan trabajos que afectan el
3 |desempefio y eficacia tomen conciencia de los objetivos de la calidad?

;La organizacion se asegura que las personas que realizan trabajos que afectan el desempefio
y eficacia tomen conciencia sobre su contribucion a la eficacia del SGC, incluido los
beneficios de una mejora del desempefio?

¢ La organizacion se asegura que las personas que realizan trabajos que afectan el desempefio
7. ly eficacia, tomen conciencia sobre las implicancias en no cumplir los requisitos del SGC?

w

Comunicacion

¢La organizacion determina las comunicaciones internas y externas pertinentes al SGC?

(La organizacion determina “que comunicar?

(La organizacion determina “cuando comunicar”?

(La organizacion determina “a quién comunicar”?

(La organizacion determina “como comunicar’?

(La organizacion determina “quién comunica”?

Informacion Documentada

(El SGC de la organizacion incluye toda la informacion documentada solicitada por
esta norma?

RPONoN AN SN AN AN AN AN




PLAN DE AUDITORIA INTERNA PARA FACTURACION DE LAS IPSS DE BAJA COMPLEJIDAD 96

. El SGC de la organizacion incluye la informacién documentada que esta determinada como
necesaria para la eficacia del SGC?

¢La organizacion al crear y actualizar la informacion documentada, se asegura que
esta esté identificada y con descripcion (titulo, fecha, autor, nimero de referencia)?

N O N 01N

¢La organizacion al crear y actualizar la informacion documentada, se asegura
del formato de esta (idioma, version del software, graficas, tipo de soporte)?

N o1 N

¢La organizacion al crear y actualizar la informacion documentada, se asegura
de la revisién y aprobacidn de estos?

¢ La organizacion controla la informacion documentada?

¢ La organizacion se asegura que la informacion documentada esté disponible y sea idénea
para su uso, donde y cuando se requerira?

¢La organizacion se asegura que la informacion documentada este protegida
adecuadamente?

¢ La organizacion distribuye, da acceso, dispone de formay uso de recuperacion para la
aplicacion de la informacién documentada?

¢ La organizacién almacena y preserva la legibilidad (y uso no intencionado) de la
informacion documentada?

¢ La organizacion controla los cambios en la informacion documentada?

¢ La organizacion conserva y dispone de un uso final a la informacion documentada?

¢La organizacién identifica y controla la informacion documentada de origen
externo?

¢ La organizacién protege contra modificaciones no intencionadas la informacién
documentada?

8. [Planificacion y Control Operacional
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¢ La organizacion planifica, implementa y controla los procesos necesarios para cumplir

3. los requisitos de provision de productos y servicios y para implementar la “Planificacion

1. de SGC”?

3. ;La organizacion planifica, implementa y controla los requisitos para los productos y

1. Servicios?

8. ;La organizacién planifica, implementa y controla el establecimiento de criterios

1. para todos los procesos dentro de SGC?

3. ;La organizacion planifica, implementa y controla el establecimiento de criterios

1. para la aceptacidn de los productos y servicios?

8 ;La organizacion planifica, implementa y controla el establecimiento de criterios

1' para la determinacion de los recursos necesarios para lograr la conformidad con los

' requisitos de productos y servicios?

3. ;La organizacién planifica, implementa y controla el establecimiento de criterios para

1. la implementacién del control de los procesos?
¢La organizacion planifica, implementa y controla el establecimiento de

3. criterios para la determinacion, el mantenimiento y la conservacion de la informacion

1. documentada para tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo segin lo
planificado?

8. ;La organizacion planifica, implementa y controla el establecimiento de criterios para la

1. determinacion, el mantenimiento y la conservacion de la informacion documentada para
demostrar la conformidad de los productos y servicios con sus requisitos?

3. ;La organizacion preve la salida de la planificacion, implementacion y control,

1. son adecuados a las operaciones de la organizacion?

3. ¢ La organizacion controla los cambios planificados y revisa las consecuencias de los

1. cambios no previstos, tomando acciones para evitar cualquier efecto adverso?

3. ;La organizacion se asegura que los procesos contratados externamente estén

1. controlados?

Requisitos para los Productos y Servicios

;La organizacion incluye, en la comunicacion con los clientes, el proporcionar
informacion relativa a los productos o servicios?

¢ La organizacion incluye, en la comunicacion con los clientes, el tratar las consultas,
los contratos o pedidos, incluyendo cambios?

;La organizacién incluye, en la comunicacién con los clientes, el obtener la
retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y servicios, incluyendo las
quejas de los clientes?
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¢ La organizacién incluye, en la comunicacion con los clientes, el manipular o controlar la
propiedad del cliente?

¢ La organizacién incluye, en la comunicacion con los clientes, el establecer los requisitos
especificos para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente?

BN ® o

¢ La organizacion determina los requisitos para los productos y servicios que se van a
entregar a los clientes?

¢La organizacion se asegura de determinar cualquier requisito legal y reglamentario
aplicable?

;La organizaciébn se asegura de determinar cualquier requisito necesario para lo
organizacion?

¢La organizacion se asegura que puede cumplir con las declaraciones acerca de los
productos y servicios que ofrece?

¢ La organizacion se asegura que tiene la capacidad de cumplir los requisitos de los productos
y servicios ofrecidos al cliente?

¢ La organizacion lleva a cabo una revision de los requisitos antes de comprometerse a
suministrar los productos y servicios?

¢La organizacion se asegura de revisar los requisitos especificados por el cliente,
incluyendo los requisitos para las actividades de entrega y las posteriores a lamisma?

¢ La organizacion se asegura de revisar los requisitos no especificados por el cliente, pero
necesarios para el uso especificado o previsto, cuando sea conocido?

¢ La organizacién se asegura de revisar los requisitos especificados por la misma (propios de
la organizacion)?

¢ La organizacion se asegura de revisar los requisitos legales y reglamentarios aplicables a
los productos y servicios?

¢ La organizacion se asegura de revisar las diferencias existentes entre los requisitos del
contrato o pedido y los expresados previamente?

¢La organizacion se asegura de que se resuelven las diferencias existentes  entre los
requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente?

¢ La organizacion se asegura de confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacion,
cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de sus requisitos?
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¢ La organizacion conserva la informacion documentada relativa a los resultados de la
revision?

¢ La organizacién conserva la informacion documentada relativa a cualquier requisito nuevo
para los productos o servicios?

N W NI W

1o

;La organizacion se asegura que, cuando se cambien los requisitos para los productos
0 servicios, la informacion documentada pertinente, sea modificada, y de que las personas
pertinentes sean conscientes de los requisitos modificados?

NN

Disefio y Desarrollo de los Productos y Servicios

¢ La organizacion se asegura de establecer, implementar y mantener un proceso de disefio
y desarrollo adecuado para asegurar la posterior provision de productos y servicios?

00 00| 0o 0
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La organizacién, para determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo ¢ considera
la naturaleza, duracién y complejidad de las actividades del Disefio y Desarrollo?

w

3. [Laorganizacion, para determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo ¢considera
2 |las etapas del proceso requeridas, incluyendo las revisiones de Disefio y Desarrollo?

3. |Laorganizacidn, para determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo ¢ considera
2 [las actividades requeridas de verificacién y validacién del Disefio y Desarrollo?

8. |Laorganizacion, para determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo ¢considera
3. |las responsabilidades y autoridades involucradas en el proceso de Disefio y Desarrollo?

3. [Laorganizacion, para determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo ¢considera
2 las necesidades de recursos internos y externos para el Disefio y Desarrollo?

®

La organizacion, para determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo ;considera
la necesidad de controlar las interfaces entre las personas que participan activamente en el
2 |proceso de Disefio y Desarrollo?

w

La organizacion, para determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo ;considera
la necesidad de participacion activa de los clientes y usuarios en el proceso de Disefio y
2 |Desarrollo?

w oo

3. |Laorganizacién, para determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo ¢considera
2 |los requisitos para la posterior provision de los productos y servicios?

2

La organizacion, para determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo ;considera
el nivel de control del proceso de Disefio y Desarrollo esperado por los clientes y otras partes
2 |interesadas?

w
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8. |La organizacion, para determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo
;considera la informaciéon documentada necesaria para demostrar que se han cumplido los
requisitos del Disefio y Desarrollo?

N W

¢ La organizacion determina los requisitos esenciales para los tipos especificos de productos
y servicios a disefiar y desarrollar?

La organizacidn, para los tipos especificos de productos y servicios a disefiar y desarrollar
¢ determina y considera los requisitos (funcionales y de desempefio)?

w W O W o
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La organizacion, para los tipos especificos de productos y servicios a disefiar y desarrollar
¢ determina y considera la informacion proveniente de actividades previas del Disefio y
3 |Desarrollo similares?

w

La organizacidn, para los tipos especificos de productos y servicios a disefiar y desarrollar
3 [ determinay considera los requisitos legales y reglamentarios?

w

o

La organizacidn, para los tipos especificos de productos y servicios a disefiar y desarrollar
¢ determina y considera las normas o cédigos de  practicas que la organizacion se
3 ha comprometido a implementar?

w

8. |La organizacidn, para los tipos especificos de productos y servicios a disefiar y desarrollar
3. |cdetermina y considera las consecuencias potenciales de fallar debido a la naturaleza de los
3 |productos o servicios?

8.

3. [fLa organizacion, se asegura que las entradas deben ser adecuadas para los fines del
3 |Disefio y Desarrollo y que ademés deben estar completas y sin ambigiiedades?

8. |cLa organizacion se asegura que las entradas contradictorias del Disefio y Desarrollo deben
3. [resolverse?

3

8. |cLa organizacion conserva la informacién documentada sobre las entradas del Disefio y

3. |Desarrollo?

3

8.

3. |cLa organizacion controla el proceso de Disefio y Desarrollo?

4

8. |cLa organizacion define los resultados a obtener de los controles a realizar en el Disefio y
3. [Desarrollo?

4

8. |¢La organizacion realiza revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del Disefio y
3. |Desarrollo conforme a los requisitos?

4

8. [(La organizacion realiza actividades de verificacion para asegurarse de que las salidas del
3. |Disefio y Desarrollo cumplen los requisitos de las entradas?

4

8. |cLa organizacion realiza actividades de validacion para asegurarse que los productos y
3. pervicios resultantes satisfacen los requisitos para su aplicacion especificada o su uso
4 |previsto?
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8. |¢La organizacion toma accidn sobre los problemas determinados durante las revisiones,

3. |verificaciones y validacion?

4

8.

3. [(La organizacion conserva la informacién documentada de estas actividades?

4

8. |.La organizacion se asegura que las salidas del Disefio y Desarrollo cumplen los requisitos
3. (de entrada?

5

8.

3. |cLa organizacion se asegura que las salidas del Disefio y Desarrollo son adecuadas para los
5 |procesos posteriores para la provision de productos y servicios?

8. |cLa organizacion se asegura de que las salidas del Disefio y Desarrollo incluyen o hacen
3. [referencia a os requisitos de seguimiento y medicion, cuando sea apropiado, y a los criterios
5 (de aceptacion?

8. |lLa organizacion se asegura de que las salidas del Disefio y Desarrollo especifican las
3. |caracteristicas de los productos y servicios que son esenciales para su propdsito previsto y su
5 |provision segura y correcta?

¢ La organizacion debe conservar informacion documentada sobre las salidas del Disefio y
Desarrollo?

¢ La organizacion identifica, revisa y controla los cambios hechos durante el Disefio y
Desarrollo?

¢ La organizacion conserva informacion documentada sobre existencia de cambios de los
requisitos (los identifica, revisa y controla)?

¢ La organizacion conserva informacién documentada sobre los cambios del Disefio y
Desarrollo?

¢ La organizacién conserva informacion documentada sobre los resultados de las revisiones?

¢ La organizacién conserva informacion documentada sobre la autorizacién de los cambios?

¢ La organizacién conserva informacion documentada sobre las acciones tomadas para
prevenir los impactos adversos?

Control de los Procesos, Productos y Servicios Suministrados Externamente

¢ La organizacion se asegura de que los procesos, productos y servicios suministrados
externamente son conformes a los requisitos?

PO O WRoWXP W XPNHWX WP e WO oW o
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¢ La organizacion se asegura de determinar los controles a aplicar a los procesos, productos y
4. lservicios suministrados externamente cuando estos estén destinados a incorporarse dentro de
los propios productos y servicios?

[N




PLAN DE AUDITORIA INTERNA PARA FACTURACION DE LAS IPSS DE BAJA COMPLEJIDAD 102

¢ La organizacion se asegura de determinar los controles a aplicar a los procesos, productos y
servicios suministrados externamente cuando estos son proporcionados directamente a los
clientes por proveedores externos en nombre de la organizacion?

= o

¢ La organizacion se asegura de determinar los controles a aplicar a los procesos, productos y
servicios suministrados externamente cuando un proceso, 0 una parte de un proceso, es
1 |proporcionado por un proveedor externo como resultado de una decisién de la organizacién?

Ealli s

o

¢La organizacion determina y aplica criterios para la evaluacion, la seleccion, seguimiento
4. |del desempefio y la reevaluacion de los proveedores externos, basandose en su capacidad de
suministrar conforme a requisitos?

[EEN

¢ La organizacién conserva informacion documentada de estas actividades y de cualquier
accion necesaria que surja de las evaluaciones?

=

¢La organizacion se asegura de que los procesos, productos y servicios suministrados
externamente no afectan de manera adversa la capacidad de la organizacion de entregar
productos y servicios conformes a los requisitos a los clientes?

o >

¢ La organizacioén se asegura que los productos suministrados externamente permanecen
dentro del control del SGC?

¢ La organizacién define los controles que pretende aplicar a un proveedor externo y los que
pretende aplicar a las salidas resultantes?

¢La organizacion tiene consideracion del impacto potencial de los procesos y servicios
suministrados externamente conforme a los requisitos del cliente, legales y reglamentarios
aplicables?

A OISO E®

¢ La organizacion tiene consideracién de la eficacia de los controles aplicados por el
proveedor externo?

¢ La organizacion determina la verificacion u otras actividades necesarias para asegurarse de
que los procesos, productos y servicios suministrados externamente cumplen los requisitos?

ISR Sl IR e

¢ La organizacioén se asegura de la adecuacion de los requisitos antes de su comunicacion al
proveedor externo?

¢ La organizacién comunica a los proveedores externos los requisitos para los procesos,
productos y servicios a proporcionar?

¢ La organizacion comunica a los proveedores externos los requisitos para la aprobacion de
los productos y servicios?

¢ La organizacion comunica a los proveedores externos los requisitos para la aprobacion de
los métodos, procesos y equipos?

wP P wd Owd Owd ©




PLAN DE AUDITORIA INTERNA PARA FACTURACION DE LAS IPSS DE BAJA COMPLEJIDAD 103

8. |¢La organizacion comunica a los proveedores externos los requisitos para la aprobacion de
4. lla liberacion de los productos y servicios?
3
8. |cLa organizacion comunica a los proveedores externos los requisitos para la competencia,
4. lincluyendo cualquier calificacién requerida de las personas?
3
8. [fLa organizacion comunica a los proveedores externos los requisitos para las
4. linteracciones con la organizacién?
3
8. | La organizaciéon comunica a los proveedores externos los requisitos para las actividades de
4. |verificacién o validacion que la organizacion, o su cliente, pretenden llevar a cabo en las
3 linstalaciones del proveedor?
8. |Produccion y Provision del Servicio
5
8. | La organizacion desarrolla la produccion y provision del servicio bajo condiciones
5. [controladas?
1
8.
5. |cLa organizacion dispone de informacion documentada que defina las caracteristicas de los
1 |productos a producir, los servicios a prestar, o las actividades a desempefiar?
8. [ La organizacion dispone de informacion documentada de los resultados que se deben
5. [alcanzar?
1
8. |.La organizacion dispone de los recursos de seguimiento y medicion adecuados bajo
5. [condiciones controladas?
1
¢ La organizacion dispone bajo condiciones controladas la implementacion de actividades de
8. Iseguimiento y medicidn en las etapas apropiadas para verificar que se cumplen los criterios
5. (de control de los procesos o sus salidas y los criterios de aceptacion para los productos y
1 [servicios?
8. |La organizacién dispone bajo condiciones controladas la infraestructura vy el
5. fentorno adecuado para la operacion de los procesos?
1
8. [ La organizacion dispone bajo condiciones controladas la designacién de personas
5. [competentes, incluyendo cualquier calificacién requerida?
1
;La organizacion dispone de condiciones controladas para la validacion y revalidacién
8. |periddica de la capacidad para alcanzar los resultados planificados de los procesos, cuando
5. |las salidas resultantes no pueden verificarse mediante actividades de seguimiento y medicion
1 |posteriores?
8. [ La organizacion dispone de condiciones controladas la implementacién de acciones para
5. |prevenir los errores humanos?
1
8. |cLa organizacion dispone de condiciones controladas la implementacion de las actividades
5. (de liberacién, entrega y posteriores a la entrega?
1
8.
5. La  organizacion utiliza medios apropiados para identificar las salidas, cuando sea
2 Inecesario, para asegurar la conformidad de los productos y servicios?
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¢ La organizacion identifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos de
seguimiento y medicion?

¢ La organizacion controla la identificacion unica de las salidas cuando la trazabilidad sea un
requisito?

¢La organizacion conserva la informacion documentada necesaria para permitir la
trazabilidad?

¢ La organizacion cuida la propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
mientras este bajo el control de la misma?

¢La organizacion identifica, verifica, proteger y salvaguarda la propiedad de los clientes
0 de los proveedores externos suministrada para su utilizacion o incorporacién dentro de la
Produccién?

W U1 O 01O 0TI O 00IN 0T

®

En caso de pérdida, deterioro o este inadecuada para su uso la propiedad del cliente o
proveedor externo ¢La organizacion informa de esto al cliente o proveedor externo y conserva
3 |la informacion documentada sobre lo ocurrido?

o

¢ La organizacién preserva las salidas durante la produccion y prestacion del servicio, con
el objetivo de asegurar la conformidad con los requisitos?

~ U1

¢ La organizacién cumple los requisitos para las actividades posteriores a la entrega
asociadas con los productos y servicios?

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requieren
¢ La organizacion considera los requisitos legales y reglamentarios?

o1 U1 O o1 U1

o

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requieren
5. |cLa organizacion considera las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus
5 |productos y servicios?

8. |Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requieren
¢ La organizacién considera la naturaleza, el uso y la vida Gtil prevista de sus productos y
servicios?

(S

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requieren
¢ La organizacion considera los requisitos del cliente?

/Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requieren
;La organizacion considera la retroalimentacion del cliente?

o1 U1 O o U1

o

¢ La organizacion revisa y controla los cambios para la produccion o la prestacion del servicio,
5. len la extension necesaria para asegurarse de la continuidad en la conformidad con los
6 [requisitos?

8. La organizacion conserva la informacion documentada que describa los resultados de la
5. |revision de los cambios, las personas que autorizan el cambio y de cualquier accién necesaria
6 |que surja de la revisién?
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Liberacion de los Productos y Servicios

o ©

8. [ La organizacion implementa las disposiciones planificadas, en las etapas adecuadas, para
6 \verificar que se cumplen los requisitos de los productos y servicios?

¢La organizacion NO libera los productos y servicios hasta que se hayan completado

8. [satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que sea aprobado por la autoridad o
6 |por el cliente?

8. |¢La organizacion conserva la informacién documentada sobre la liberacién de los productos
6 |y servicios?

8. |.La informacion documentada incluye la conformidad con los criterios de aceptacion?

6

8. [ La informacién documentada incluye la trazabilidad a las personas que autorizan la

6 |liberacion?

8. [Control de las Salidas No Conformes

7

8.

7. |cLa organizacion se asegura que las salidas no conformes con sus requisitos se identifican y
1 |se controlan para prevenir su uso 0 entrega no intencionada?

8.

7. |;La organizacion toma las acciones adecuadas basandose en la naturaleza de la No
1 (Conformidad y en su efecto sobre la conformidad de los productos y servicios?

8. |Alos productos y servicios no conformes detectados después de su entrega ¢se les identifica y
se controla y se toman las acciones pertinentes para evitar su uso o entrega no intencionada?

= N

¢ La organizacién ante una salida no conforme, trata su correccion?

¢ La organizacién ante una salida no conforme, las separa, contiene, devuelve o suspende
la provisidn de los productos o servicios?

¢ La organizacion ante una salida no conforme, de aplicar, informa al cliente?

¢ La organizacién ante una salida no conforme, obtiene la autorizacién para su aceptacién
bajo concesion?

¢ La organizacion verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas
no conformes?

¢ La organizacién conserva informacion documentada que describe la no conformidad?

¢La organizacion conserva informacion documentada que describe las acciones
tomadas?

NDNOINN D NP N s N O N N
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¢ La organizacién conserva informacion documentada que describe las concesiones
obtenidas?

¢ La organizacion conserva informacién documentada que identifique la autoridad que decide
la accion respecto a la no conformidad?

Seguimiento, Medicién, Analisis y Evaluacion

NN O N

¢ La organizacion determina que necesita seguimiento y medicion?

¢ La organizacion determina los métodos de seguimiento, medicidn, andlisis y evaluacion
necesarios para asegurar resultados validos?

¢ La organizacién determina cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicién?

;La organizacién determina cuando se deben analizar y evaluar los resultados del
seguimiento y la medicion?

¢ La organizacién evalUa el desempefio y la eficacia del SGC?

¢La organizacion conserva la informacion documentada apropiada como evidencia de
los resultados?

¢ La organizacion realiza seguimiento a las percepciones de los clientes del grado en que se
cumplen sus necesidades y expectativas?

¢ La organizacién determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar esta
informacion?

¢La organizacion analizay evalla los datos y la informacién apropiados que surgen por
el seguimiento y la medicién?

¢ Los resultados del andlisis son utilizados por la organizacion para evaluar la conformidad
de los productos y servicios?

¢ Los resultados del analisis son utilizados por la organizacién para evaluar el grado de
satisfaccion de los clientes?

¢ Los resultados del analisis son utilizados por la organizacién para evaluar el desempefio y
la eficacia del SGC?

¢ Los resultados del analisis son utilizados por la organizacién para evaluar si lo planificado
se ha implementado de forma eficaz?

¢ Los resultados del analisis son utilizados por la organizacion para evaluar la eficacia de las
acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades?

whPOWwRPRO WY WP O WP YOOI, O R PO O R, O O O O ©
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¢ Los resultados del analisis son utilizados por la organizacion para evaluar el desempefio de
los proveedores externos?

¢ Los resultados del analisis son utilizados por la organizacion para evaluar la necesidad de
mejoras en el SGC?

IAuditoria Interna

¢La  organizacion planifica auditorias internas a intervalos planificados para
proporcionar informacion acerca del SGC?

¢ La organizacion planifica auditorias internas con el objetivo de evaluar la conformidad del
SGC con los requisitos propios?

¢ La organizacion planifica auditorias internas con el objetivo de evaluar la conformidad del
SGC con los requisitos de la norma ISO?

¢La organizacion implementa y mantiene de manera eficaz la planificacion de las auditorias
a intervalos definidos para evaluar el SGC?

¢ La organizacion planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios programas de
auditorias internas?

¢ Estos programas de auditorias internas incluyen la frecuencia, los métodos, las
responsabilidades, los requisitos de planificacion y la elaboracion de informes?

NN OIONOEPNOERENOIERENOERENO MO wE ©Owk ©

¢ Estos programas consideran la importancia de los procesos involucrados, los cambios que
afecten a la organizacién y los resultados de auditorias previas?

N ©o

¢ La organizacion define los criterios de la auditoria y el alcance para cada auditoria?

¢ La organizacién selecciona los auditores y lleva a cabo auditorias para asegurarse de la
objetividad y la imparcialidad del proceso de auditoria?

¢ La organizacion se asegura de que los resultados de las auditorias se informen a la direccion
pertinente?

¢ La organizacion realiza correcciones y toma acciones correctivas adecuadas sin demora
injustificada?

¢La  organizacion conserva informacién documentada como evidencia de la
implementacion del programa de auditoria y de los resultados de las auditorias?

NN OO ONO VN OVN ©

Revision por la Direccion

¢La organizacion revisa el SGC a intervalos “planificados”, para asegurarse de su
conveniencia, adecuacién, eficacia y alineacién con la direccidn estratégica de la
organizacion?

- W ©|w©

©w

¢ La organizacion incluye el estado de las acciones de las revisiones por la direccion
3. |previas?
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¢ La organizacién considera los cambios en las cuestiones externas e internas que sean
pertinentes al SGC?

¢ La organizacion considera la informacién sobre el desempefio y la eficacia del SGC?

R WO WO w©

¢ La organizacion considera las tendencias relativas a lasatisfaccion del cliente y
la retroalimentacion de las partes interesadas pertinentes?

¢ La organizacion considera las tendencias relativas al grado en que se han logrado los
objetivos de la calidad?

¢ La organizacién considera las tendencias relativas al desempefio de los procesos y
conformidad de los productos y servicios?

¢ La organizacién considera las tendencias relativas a las no conformidades y acciones
correctivas?

¢La organizacidon considera las tendencias relativas a los resultados de seguimiento vy
medicién?

¢ La organizacién considera las tendencias relativas a los resultados de las auditorias
internas?

¢ La organizacién considera las tendencias relativas al desempefio de los proveedores
externos?

¢ La organizacion considera la adecuacion de los recursos?

¢ La organizacion considera la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las
oportunidades?

¢ La organizacion considera las oportunidades de mejora?

¢ La organizacion emite decisiones y acciones relacionadas con oportunidades de mejora?

¢ La organizacion emite decisiones y acciones relacionadas con cualquier necesidad de
cambio en el SGC?

¢ La organizacién emite decisiones y acciones relacionadas con las necesidades de recursos?

WWOIWWP®O WO WPONNWOPLWOPLWONLNWOPWO PLOWOINMWO PPWO WO

¢ La organizacién conserva informacion documentada como evidencia de los resultados de
las revisiones por la direccion?

Generalidades
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¢ La organizacion determina y selecciona las oportunidades de mejora e implementa cualquier
10 faccion necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion del cliente?

10 | Las oportunidades de mejora incluyen la mejora de productos y servicios para cumplir los
.1 requisitos, asi como considerar las necesidades y expectativas futuras?

10 | Las oportunidades de mejora incluyen corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados?

10 | Las oportunidades de mejora incluyen mejorar el desempefio y la eficacia del SGC?

10 |No Conformidad y Accion Correctiva

10 | La organizacion, ante la ocurrencia de una no conformidad, incluidas quejas, reacciona
.2. fante la no conformidad?

10 | La organizacion, ante la ocurrencia de una no conformidad, incluidas quejas, toma
.2. facciones para controlar esta y corregirla?

10 | La organizacion, ante la ocurrencia de una no conformidad, incluidas quejas, hace frente
.2. fa las consecuencias?

10 |;La organizacion, ante la ocurrencia de una no conformidad, incluidas quejas, evalta la
.2. |necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad, con el fin de que no
1 |vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte?

10 |;La organizacion, ante la ocurrencia de una no conformidad, incluidas quejas, evalta la
.2. |necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad, con el fin de que no
1 wuelva aocurrir ni ocurra en otra parte, mediante la revision y analisis de la no conformidad?

¢La organizacion, ante la ocurrencia de una no conformidad, incluidas quejas, evalta la
10 |necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad, con el fin de que no
.2. vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante la determinacion de las causas de la no
1 |conformidad?

10 |¢La organizacidn, ante la ocurrencia de una no conformidad, incluidas quejas, evalla la
.2. |necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad, con el fin de que no
1 wuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante la determinacion de si existen NC similares
0, que potencialmente puedan ocurrir?

10 |;La organizacion, ante la ocurrencia de una no conformidad, incluidas quejas, implementa
.2. cualquier accion necesaria?

10 |;La organizacion, ante la ocurrencia de una no conformidad, incluidas quejas, revisar la
.2. |eficacia de cualquier accion correctiva tomada?

.2. iLa organizacion, ante la ocurrencia de una no conformidad, incluidas quejas, si fuese
1 |necesario, actualiza los riesgos y oportunidades determinados durante la planificacion?
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10 |;La organizacion, ante la ocurrencia de una no conformidad, incluidas quejas, si fuese
.2. |necesario, hacer cambios al SGC?

10 |;La organizacion se asegura que las acciones correctivas tomadas, son apropiadas a los
.2. efectos de las NC encontradas?

2. liLa organizacion, conserva informacion documentada como evidencia de la naturaleza de
2 [llas no conformidades y cualquier accién tomada posteriormente?

10 |;La organizacidn, conserva informacion documentada como evidencia de los resultados de
.2. cualquier accion correctiva?

10 |Mejora Continua

10 | La organizacion mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC?

¢ La organizacion considera los resultados del analisis y la evaluacién, y las salidas de la
revision por la direccion, para determinar si hay necesidades u oportunidades que deben
considerarse como parte de la mejora continua?

Fuente:Hederaconsultores.  Disponible  en: http://hederaconsultores.com/docs/Check-

list- auditoria-1SO-9001-2015.pdf



http://hederaconsultores.com/docs/Check-list-%20auditoria-ISO-9001-2015.pdf
http://hederaconsultores.com/docs/Check-list-%20auditoria-ISO-9001-2015.pdf
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Anexo C. Directrices para auditar sistemas de gestion

ISO 192011:2018

Directrices para auditar sistemas de gestion
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Fuente: https://web.isolucion.com.co/auditoria-de-sistemas-de-gestion-iso-19011-

2/#:~:text=La%20norma%201S0%2019011%3A2018,las%20recientes%20actualizaciones%20por%20parte



