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1. INTRODUCCIÓN.  
El Manual de Procesos y Procedimientos de la E.S.E. Hospital La María es el documento 
fundamental que describe de manera detallada, clara y completa el cómo se ejecutan las 
actividades y servicios en la institución. Su propósito principal es materializar el quehacer 
misional, proporcionando una guía práctica para el personal, garantizando la homogeneidad 
y la calidad en la prestación de los servicios de salud. 
 
Este instrumento estratégico está diseñado para mejorar la eficiencia y la eficacia 
operacional. Al especificar los procesos clave, los procedimientos, las actividades, sus 
responsables (Líderes de Proceso) y las interrelaciones entre áreas, el manual asegura que 
todo el personal comprenda sus roles y responsabilidades. Además, funge como un 
elemento crucial para mitigar riesgos operativos, evitar la desarticulación o alteración del 
funcionamiento ante la rotación de personal, y asegurar la trazabilidad mediante la 
documentación de las evidencias generadas en la ejecución. 
 
En esencia, la documentación y adopción rigurosa de estos procesos contribuyen 
directamente al logro de la misión, visión y objetivos estratégicos de la E.S.E. Hospital La 
María, manteniendo un enfoque permanente en el cumplimiento normativo y el 
mejoramiento continuo de la atención que se ofrece a nuestros usuarios. 
 

2. JUSTIFICACIÓN. 
La E.S.E. Hospital La María, como entidad prestadora de servicios de salud (IPS) de 
carácter público, está obligada a documentar su quehacer en cumplimiento de la normativa 
colombiana vigente. 
 
Este manual se justifica como una herramienta indispensable para: 

✓ Cumplir la Función Pública: Atender los lineamientos establecidos en el Modelo 
Integrado de Planeación y Gestión (MIPG), que exige la gestión por procesos para la 
eficacia institucional. 

✓ Garantizar la Calidad en Salud: Responder a los requisitos del Sistema Obligatorio 
de Garantía de Calidad (SOGC), incluyendo el Sistema Único de Habilitación (SUH) 
y los estándares de Acreditación, que requieren la estandarización y control de los 
procedimientos asistenciales y administrativos. 

✓ Fortalecer el Control Interno: Servir como base para el Modelo Estándar de Control 
Interno (MECI), al formalizar las actividades, los responsables y los puntos de control, 
facilitando la auditoría y el seguimiento del desempeño. 

 
- Racionalización y Estandarización Operacional. 

La complejidad inherente a la prestación de servicios de salud de la E.S.E. requiere un 
modelo de gestión que garantice la coherencia en la atención. 
Por lo tanto, este manual se justifica al: 

✓ Estandarizar la Prestación de Servicios: Definir un método único y validado para 
la ejecución de tareas críticas, minimizando la variabilidad, los errores y el riesgo en 
la atención al usuario. 



 

Página 2 de 75 

 
“Trabajamos con amor por la vida” 

 

 

 
MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS. 

 

Código:  MA-MCO-001 

Versión: 005 

Fecha:  30/09/2025 

✓ Optimizar la Eficiencia: Identificar y documentar el flujo óptimo de actividades, 
eliminando pasos innecesarios, reduciendo tiempos de respuesta y promoviendo el 
uso eficiente de los recursos financieros, tecnológicos y de talento humano. 

✓ Facilitar la Formación y la Continuidad: Constituir el principal soporte para los 
procesos de inducción, reinducción y entrenamiento continuo del personal, 
asegurando que la rotación de funcionarios no afecte la calidad ni la continuidad de 
los procesos misionales. 
 

- Mejoramiento Continuo y Gestión Estratégica. 
Finalmente, el manual es la columna vertebral del Sistema de Gestión de Calidad, orientado 
a la satisfacción del usuario y al logro de los objetivos estratégicos: 

✓ Orientación Estratégica: Alinear cada procedimiento operativo con la Misión, Visión 
y Políticas institucionales, enfocando el esfuerzo del personal hacia los resultados 
clave definidos por la Gerencia. 

✓ Soporte para la Medición: Proporcionar la línea base documentada a partir de la 
cual se pueden establecer, medir y analizar indicadores de gestión, convirtiéndose 
en la herramienta clave para la identificación de oportunidades de mejora (ciclo 
PHVA). 

✓ Transparencia y Trazabilidad: Proveer claridad sobre las responsabilidades (el 
Quién) y las evidencias generadas (los Registros), fomentando la transparencia en 
la gestión y permitiendo la trazabilidad completa de los servicios prestados. 

 
3. OBJETIVO. 

Establecer la metodología de trabajo estandarizada y documentada para los procesos 
misionales, estratégicos y de apoyo de la E.S.E. Hospital La María, con el fin de garantizar 
la calidad, la eficiencia y la coherencia en la prestación de los servicios de salud, asegurando 
el cumplimiento normativo y el mejoramiento continuo. 
 

➢ Objetivos específicos. 
- Estandarizar y formalizar la ejecución de los procedimientos operativos y 

administrativos para asegurar la calidad y la coherencia en la prestación de todos los 
servicios. 

 
- Facilitar la comprensión integral del Mapa de Procesos de la E.S.E., articulando la 

Misión Institucional con el rol de cada funcionario. 
 

- Fortalecer la cultura de gestión de la calidad y control interno, promoviendo el uso de 
la información documentada como herramienta de gestión esencial. 

 
- Optimizar la eficiencia operativa al proporcionar una guía que racionalice la ejecución 

de las actividades y minimice la variabilidad y el riesgo. 
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- Garantizar la continuidad y el mejoramiento continuo (PHVA) de los procesos, 
asegurando el conocimiento institucional ante la rotación de personal y facilitando la 
revisión y el ajuste de la gestión. 

 
4. ALCANCE. 

El presente Manual de Procesos y Procedimientos establece la documentación y 
descripción detallada de la totalidad de los procesos de la E.S.E. Hospital La María, 
incluyendo los de carácter Estratégico, Misional, de Apoyo y de Evaluación. Su ámbito de 
aplicación es integral, abarcando todas las sedes y puntos de atención, y es de obligatorio 
cumplimiento para todo el personal de la institución (servidores públicos y contratistas) que 
participe en la ejecución de los procedimientos, con el fin de estandarizar las operaciones, 
asegurar la calidad en la prestación de servicios y facilitar la gestión institucional conforme 
a los requisitos legales y del Sistema Obligatorio de Garantía de Calidad en Salud. 
 

5. DEFINICIONES. 
- Calidad: Grado en el que un conjunto de características inherentes de un objeto 

cumple con los requisitos (adaptado de ISO 9000). En el contexto de salud, se refiere 
a la prestación de servicios accesibles y equitativos, con un nivel profesional óptimo, 
que tiene en cuenta los recursos disponibles y logra la adhesión del usuario para 
alcanzar los mejores resultados. 

- E.S.E: Empresa Social del Estado. Entidad pública descentralizada, dotada de 
personería jurídica, patrimonio propio y autonomía administrativa, que tiene por 
objeto la prestación de servicios de salud. 

- Estándar: Documento que establece requisitos, especificaciones, directrices o 
características que se utilizan de forma consistente para asegurar que los materiales, 
productos, procesos y servicios sean adecuados para su propósito. 

- MIPG: Modelo Integrado de Planeación y Gestión. Marco de referencia que busca 
dirigir, planear, ejecutar, hacer seguimiento, evaluar y controlar la gestión de las 
entidades públicas, con el fin de generar resultados que satisfagan las necesidades 
de los ciudadanos. 

- Procedimiento: Forma específica para llevar a cabo una actividad o un proceso. 
Describe el cómo se realiza una tarea, quién es el responsable, cuándo y dónde se 
ejecuta, y qué registros se generan. 

- Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, que 
utilizan las entradas para proporcionar un resultado previsto (salidas). En el manual, 
se clasifican en Estratégicos, Misionales, de Apoyo y de Evaluación. 

- SOGCS: Sistema Obligatorio de Garantía de Calidad de la Atención de Salud. 
Conjunto de instituciones, normas, requisitos, mecanismos y procesos para la 
prestación de servicios de salud en el Sistema General de Seguridad Social en Salud 
(SGSSS) de Colombia. 

- Sistema de Gestión: Conjunto de elementos de una organización interrelacionados 
o que interactúan para establecer políticas, objetivos y procesos para lograrlos. 
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- Sostenimiento: Capacidad de la E.S.E. para mantener la operación continua y 
estable de sus procesos en el tiempo, asegurando que los procedimientos y la 
documentación sean utilizados y actualizados, independientemente de los cambios 
de personal. 

- Usuario/Paciente: La persona que utiliza o recibe los servicios de salud de la E.S.E. 
Hospital La María. 

- Mapa de procesos: Representación gráfica de los Procesos de la Institución. 
- Gestión por procesos: Forma de enfoque laboral que persigue el mejoramiento 

continuo de las actividades de una organización mediante la identificación, selección, 
descripción, documentación y mejora continua de los procesos. Toda actividad o 
secuencia de actividades que se llevan a cabo en las diferentes unidades constituye 
un proceso y como tal, hay que gestionarlo. 

- Etapas del proceso: Son las diferentes acciones que se deben realizar en forma 
secuencial; utilizando determinados insumos, para contribuir con el resultado final, 
servicio o producto objeto del proceso. 

- Mejoramiento continuo: Es un propósito asumido e interiorizado en la búsqueda de 
maneras de hacer mejor las cosas, acompañado por una actitud orientada al 
mantenimiento y perfeccionamiento de los procesos. 

- Actividad: Es la suma de tareas, normalmente se agrupan en un procedimiento para 
facilitar su gestión. La secuencia ordenada de actividades da como resultado un 
procedimiento y es el COMO. 

- Manual: Es un documento en forma de trabajo escrito que contiene información, para 
llevar a cabo determinadas actividades que requieren un nivel de detalle amplio pero 
que no está sujeto a la descripción detallada de unas actividades. 

- Protocolo: Son utilizados para describir los procedimientos clínicos médicos, 
laboratorio clínico, de enfermería, entre otros. Este documento apoya la ejecución de 
los procedimientos definidos por la institución. 

- Instructivo: Documento que describe de manera detallada las actividades para 
realizar una función específica para el diligenciamiento de formatos. 
 

6. REQUISITOS LEGALES. 
➢ Ley 87 de 1993 y normas complementarias del MECI: Establecen la obligación de 

las entidades públicas de diseñar e implementar un sistema de control interno eficaz. 
Esta norma requiere que la E.S.E. establezca procedimientos claros y uniformes que 
incorporen puntos de control para proteger los recursos, asegurar la exactitud y 
fiabilidad de la información, promover la eficiencia operacional y garantizar el 
cumplimiento de las leyes. La aplicación de esta norma exige que las actividades 
institucionales sean previsibles y auditables mediante la documentación de los flujos 
de trabajo y la retención de evidencias 

 
➢ Decreto 1499 de 2017: Exige que las entidades públicas adopten e implementen el 

Modelo Integrado de Planeación y Gestión (MIPG). Este modelo establece la gestión 
por procesos como el esquema fundamental de operación institucional. La norma 
obliga a la entidad a identificar, describir, medir y controlar sus procesos 
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(estratégicos, misionales y de apoyo) para asegurar el cumplimiento de las metas y 
la generación de valor público. El MIPG, además, dicta pautas sobre políticas de 
gestión, como la gestión del conocimiento y la gestión documental, que deben estar 
reflejadas en la forma en que la E.S.E. desarrolla sus actividades. 
 

➢ Ley 2195 de 2022 y ley 2016 de 2020: La Ley 2195 de 2022 adopta medidas en 
materia de transparencia, prevención y lucha contra la corrupción, reforzando la 
necesidad de que las entidades públicas fortalezcan sus programas de ética y 
transparencia. Esta norma obliga a la E.S.E. a identificar y mitigar los riesgos que 
afectan la integridad pública, integrando esta gestión con el sistema de 
administración de riesgos ya existente. Adicionalmente, la Ley 2016 de 2020 exige la 
adopción e implementación del Código de Integridad del Servicio Público 
Colombiano. 

 
➢ Decreto 780 de 2016: Esta normativa obliga a la E.S.E. a organizar la prestación de 

sus servicios bajo estándares de calidad, seguridad y accesibilidad. El SOGC 
requiere la implementación de los componentes de Habilitación, Auditoría para el 
Mejoramiento de la Calidad (PAMEC) y Sistema de Información para la Calidad, 
demandando que la entidad tenga métodos operativos definidos y controlados para 
garantizar el mejoramiento continuo de los procesos asistenciales y el cumplimiento 
de los principios de la seguridad del paciente. 

 
➢ Resolución 3100 de 2019 y sus modificaciones: Define los Estándares de 

Habilitación que deben cumplir obligatoriamente todos los Prestadores de Servicios 
de Salud. Esta norma exige, a nivel documental y operativo, que la E.S.E. demuestre 
el cumplimiento de las condiciones de Capacidad Técnico-Administrativa, Suficiencia 
Patrimonial y Financiera, y Capacidad Tecnológica y Científica. Su aplicación 
requiere que la entidad tenga procedimientos escritos para la gestión de Procesos 
Prioritarios Asistenciales, la adecuada gestión de la historia clínica, y el manejo de 
los recursos físicos y humanos, asegurando la calidad y minimizando el riesgo en la 
atención. 

 
7. TALENTO HUMANO. 

Es de obligatorio cumplimiento para todo el personal de la institución (servidores públicos y 
contratistas) que participe en la ejecución de los procedimientos. 
 

8. MATERIALES, INSUMOS Y EQUIPOS. 

EQUIPOS BIOMEDICOS 
 

No aplica. 

MEDICAMENTOS 
 

No aplica. 

DISPOSITIVOS MEDICOS 
 

No aplica. 
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INSUMOS REQUERIDOS 
 

 Para este procedimiento se requieren 
insumos relacionados con papelería en 
general y plataformas para la socialización 
del documento como tecnologías como: 
teams, Meet, correos electrónicos, 
computadores, pizarrón, marcadores 
delebles, proyectores (como el video 
beam), carteleras, software de aprendizaje, 
secuencias audiovisuales, documentos en 
línea, ejercicios de campo. 
 

 
9. DESCRIPCIÓN. 

 
I. Plataforma estratégica institucional. 
- Misión: Somos una Empresa Social de Estado del orden departamental, 

comprometida con la responsabilidad social, que presta servicios de salud de alta y 
mediana complejidad; mediante una atención segura, humanizada y con calidad, a 
través de una gestión transparente y adecuada de los recursos; enfocándose en el 
mejoramiento continuo, la satisfacción del usuario, la familia y la comunidad; 
avanzando en la docencia, la investigación y el desarrollo científico de los 
funcionarios y colaboradores. 

 
- Visión: La E.S.E Hospital La María para el año 2030, será un hospital universitario 

reconocido nacional e internacionalmente en la prestación integral de los servicios de 
salud, destacándose su experiencia y conocimiento en el tratamiento de las 
enfermedades infecciosas y crónicas, con un recurso humano de alto desempeño y 
una infraestructura moderna y segura. 
 

- Código de integridad (Valores): 
➢ Honestidad: Actúo siempre con fundamento en la verdad, cumpliendo mis deberes 

con transparencia y rectitud, y siempre favoreciendo el interés general. 
 

➢ Respeto: Reconozco, valoro y trato de manera digna a todas las personas, con sus 
virtudes y defectos, sin importar su labor, su procedencia, títulos o cualquier otra 
condición 

 
➢ Compromiso: Soy consciente de la importancia de mi rol como servidor público y 

estoy en disposición permanente para comprender y resolver las necesidades de las 
personas con las que me relaciono en mis labores cotidianas, buscando siempre 
mejorar su bienestar. 
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➢ Diligencia: Cumplo con los deberes, funciones y responsabilidades asignadas a mi 
cargo de la mejor manera posible, con atención, prontitud y eficiencia, para así 
optimizar el uso de los recursos del Estado. 

 
➢ Justicia: Actúo con imparcialidad garantizando los derechos de las personas, con 

equidad, igualdad y sin discriminación. 
 

➢ Humanización: Tengo la capacidad y disposición de ponerme en la situación de los 
pacientes, familiares y acompañantes para brindarles la mejor experiencia en la 
prestación del servicio de salud, a través de la práctica. 

 
II. Principios de la gestión por procesos. 

La implementación y el mantenimiento de este Manual se rigen bajo los principios de la 
Gestión por Procesos, un enfoque sistémico que trasciende la visión puramente funcional y 
jerárquica de la E.S.E. para asegurar una operación integrada y orientada al resultado: 
 

✓ Orientación al Usuario: El foco primordial de la gestión por procesos es la 
satisfacción de las necesidades y expectativas del usuario/paciente. Cada proceso, 
desde el estratégico hasta el asistencial y de apoyo, se diseña y ejecuta para generar 
el mayor valor público posible, garantizando la calidad, seguridad y humanización en 
la prestación de los servicios de salud. 

 
✓ Ciclo de Mejora Continua (PHVA): La documentación de los procesos establece 

una línea base indispensable para aplicar el ciclo Planear, Hacer, Verificar y Actuar 
(PHVA). Este principio obliga a la E.S.E. a medir constantemente el desempeño de 
sus procesos, analizar sus resultados, y aplicar acciones correctivas y preventivas 
que impulsen el mejoramiento continuo de la eficacia y eficiencia operacional. 

 
✓ Enfoque Sistémico e Integral: La gestión por procesos promueve una visión 

transversal e interconectada de la entidad. Los procesos son vistos como una cadena 
de valor donde la salida de un proceso es la entrada de otro. Esto facilita la 
colaboración entre áreas, evita la duplicidad de esfuerzos y asegura la alineación de 
todos los esfuerzos institucionales hacia el logro de la misión y visión de la E.S.E. 
Hospital La María. 
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- Estructura organizacional. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

- Mapa de procesos. 
Mediante el diagrama del mapa, se hace visible el enfoque de la operación por procesos y 
mediante la caracterización de los procesos se describe el detalle que requieren los 
procesos mediante el ciclo PHVA “Planear – Hacer – Verificar – Actuar” que se materializa 
en la caracterización. 
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Se cuenta con la descripción del Mapa de Procesos detallado con el contenido de los 
subprocesos o servicios que lo componen, (se pueden ver las demás áreas que hacen parte 
integral del Hacer del proceso) y, por lo tanto, contribuyen al logro del objetivo del proceso. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

- Detalle de la estructura de los procesos. 
 

A. Primer grupo – Macroproceso estratégico. 
Son los procesos relativos al establecimiento de lineamientos, estrategias, fijación de 
objetivos, provisión de comunicación, revisiones, toma de decisiones y mejoramiento. 
 

MACROPROCESO PROCESO SUBPROCESO 

ESTRATÉGICOS 

DIRECCIONAMIENTO 
ESTRATÉGICO 

PLANEACIÓN 

GESTIÓN DE PROYECTOS 

GERENCIA 

GESTIÓN DE LA INFORMACIÓN 
Y LAS COMUNICACIONES 

SISTEMAS DE 

INFORMACIÓN 

COMUNICACIONES 

MEJORAMIENTO CONTINUO CALIDAD 
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B. Segundo grupo – Macroproceso misional. 
Son los procesos centrales del Enfoque de Procesos, que contribuyen directamente al 
cumplimiento de la razón de ser de la E.S.E Hospital la María; la prestación de servicios de 
salud. 
 

MACROPROCESO PROCESO GRUPO SUBPROCESO 

MISIONALES GESTIÓN CLINICA 

CONSULTA EXTERNA 

CONSULTA EXTERNA GENERAL 

CONSULTA EXTERNA ESPECIALIZADA 

VACUNACIÓN 

INTERNACIÓN 

HOSPITALIZACIÓN ADULTOS 

UCI 

UCE 

CIRUGÍA 

SERVICIO DE CIRUGÍA 

ESTERILIZACIÓN 

 ENDOSCOPIA 

AYUDAS DIAGNÓSTICAS 
Y COMPLEMENTACIÓN 

TERAPUTICA 

AYUDAS DIAGNÓSTICAS (Ionizantes: 
Radiografía, Tomografía y Arco en C – no 
Ionizantes: Ecografía). 

LABORATORIO 

FISIOTERAPIA 

TERAPIA RESPIRATORIA 

QUIMIOTERAPIA 

DIAGNOSTICO VASCULAR 

TOMA DE MUESTRAS 

GESTIÓN PRE TRANSFUSIONAL 

SERVICIO FARMACEÚTICO 

RADIOLOGÍA ODONTOLOGÍA 

TOMA DE MUESTRAS DE CUELLO UTERINO 

ATENCIÓN INMEDIATA 

URGENCIAS 

REFERENCIA Y CONTRARREFERENCIA 

TRANSPORTE ASISTENCIAL (TAB-TAM) 

OTROS 

VIGILANCIA EPIDEMIOLÓGICA Y CONTROL DE 
INFECCIONES 

SEGURIDAD DEL PACIENTE 

PROMOCIÓN Y MANTENIMIENTO DE LA 
SALUD 

AUDITORÍA CONCURRENTE 

ENFERMERÍA 

 
 
 
 
 



 

Página 11 de 75 

 
“Trabajamos con amor por la vida” 

 

 

 
MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS. 

 

Código:  MA-MCO-001 

Versión: 005 

Fecha:  30/09/2025 

C. Tercer grupo – Macroproceso de apoyo. 
Es el conjunto de procesos que tiene como propósito apoyar los procesos estratégicos, 
misionales y de evaluación, su propósito es asegurar la provisión de recursos necesarios 
para el cumplimiento de los objetivos. 
 

MACROPROCESO PROCESO SUBPROCESO 

APOYO 

GESTIÓN 
FINANCIERA 

TESORERIA 

CONTABILIDAD 

GLOSAS 

CARTERA 

FACTURACIÓN 

ADMISIONES 

COSTOS 

AUDITORÍA DE CUENTAS 

GESTIÓN JURIDICA JURÍDICA 

GESTIÓN 
DOCUMENTAL 

ARCHIVO CLÍNICO 

ARCHIVO ADMINISTRATIVO 

TALENTO HUMANO 

TALENTO HUMANO 

SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO 

DOCENCIA Y SERVICIO 

CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 

GESTIÓN DEL 
AMBIENTE Y LA 

INFRAESTRUCTURA 

GESTIÓN AMBIENTAL 

GESTIÓN DE LA INFRAESTRUCTURA 

GESTIÓN DE 
TECNOLOGÍAS 

INGENIERÍA BIOMÉDICA 

SISTEMAS 

GESTIÓN DE BIENES 
Y SERVICIOS 

ALMACEN Y ACTIVOS FIJOS 

SERVICIO DE ASEO Y SOSTENIMIENTO 

SERVICIO DE VIGILANCIA 

SERVICIO DE ALIMENTACIÓN 

SERVICIO DE LAVANDERIA 

 
 

D. Cuarto grupo – Macroproceso de seguimiento y evaluación. 
Hace referencia a las acciones que velan por la eficiencia, eficacia y economía de los 
métodos, procedimientos y controles establecidos en la institución para el logro de los 
objetivos institucionales y los fines esenciales del estado. 
 

MACROPROCESO PROCESO 

SEGUIMIENTO Y EVALUACIÓN CONTROL INTERNO 
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E. Quinto grupo – Eje transversal. 
Hace referencia a las actividades relacionadas con el fortalecimiento de las relaciones de 
confianza entre el usuario - la ciudadanía y la ESE Hospital La María, a través del 
mejoramiento de la prestación de servicios y funciones administrativas, garantizando la 
satisfacción ciudadana. 
 

EJE TRANSVERSAL PROCESO 

SIAU 
SISTEMA DE ATENCIÓN AL 

USUARIO 

 
III. Responsabilidad y liderazgo de los procesos. 

La implementación, mantenimiento y mejora del Manual de Procesos y Procedimientos es 
una responsabilidad compartida, liderada por la Alta Dirección y ejecutada por el equipo 
operativo: 
 

- Alta Dirección (Gerencia). 
La Gerencia ejerce el Liderazgo estratégico sobre el Sistema de Gestión de la Calidad y los 
procesos, y tiene la responsabilidad de: 

✓ Aprobar y socializar el Manual de Procesos y Procedimientos, asignándole la 
vigencia y el carácter de obligatorio cumplimiento. 

✓ Asignar los recursos necesarios (financieros, tecnológicos y humanos) para la 
documentación, implementación y mejora de los procesos. 

✓ Designar a los Líderes de Proceso, otorgándoles la autoridad necesaria para la 
gestión y control de su respectivo proceso. 

✓ Revisar y evaluar periódicamente el desempeño global del Mapa de Procesos en el 
contexto de la Revisión por la Dirección. 

 
- Líderes de Proceso. 

Son los funcionarios o coordinadores designados formalmente como responsables de la 
gestión de un proceso específico. Tienen la responsabilidad operativa de: 

✓ Documentar y mantener actualizados la Ficha de Caracterización y los 
procedimientos operativos de su proceso, asegurando la alineación con la normativa 
(3100, MIPG, etc.). 

✓ Garantizar la aplicación de los procedimientos documentados por parte del personal 
de su área y las áreas relacionadas. 

✓ Monitorear y medir el desempeño del proceso mediante los indicadores establecidos 
y analizar sus resultados. 

✓ Identificar e implementar acciones de mejora (ciclo PHVA) y asegurar la trazabilidad 
de los registros generados. 

✓ Promover la capacitación y el entrenamiento continuo del personal en los 
procedimientos vigentes. 
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- Personal de la E.S.E. 
Todos los funcionarios y contratistas que participan en la ejecución de los procesos tienen 
la responsabilidad individual de: 

✓ Conocer y aplicar rigurosamente los procedimientos y formatos establecidos en este 
manual para las actividades que les competen. 

✓ Generar y custodiar correctamente los registros y evidencias que soportan la 
ejecución del proceso. 

✓ Participar activamente en las jornadas de capacitación, socialización y en la 
identificación de oportunidades de mejora 

 
IV. Desarrollo y descripción de procesos. 
 

- Caracterización de procesos: Es una serie de actividades secuenciales que a partir 
de unos recursos (físicos, humanos, financieros, infraestructura) buscan producir un 
resultado concreto, en un tiempo determinado para un cliente interno o externo. 

 
- Estructura de la caracterización de procesos. 

En la E.S.E Hospital La María, la estructura de la caracterización cuenta con los siguientes 
elementos: 

a) Encabezado. 
✓ Imagen institucional: debe tener identificado la imagen de la institución 

actualizada  
✓ Nombre del proceso: Identifica el nombre del proceso para ubicarlo dentro del 

mapa de procesos de la institución.  
✓ Código: Debe corresponder al código establecido en el manual de elaboración, 

codificación, registro y control de documentos vigente en la E.S.E. 
✓ Fecha: Esta debe ser la fecha de aprobación de la versión actual.  
✓ Versión: corresponde al número de veces que ha sufrido cambios la 

caracterización.  
✓ Tipo de proceso: Estos pueden ser Estratégicos, Misionales, Apoyo y Evaluación.  
✓ Objetivo del proceso: Este deber tener un indicador que permita medir el 

cumplimiento de las metas y un atributo de calidad como: accesibilidad, 
oportunidad, seguridad, pertinencia y continuidad.  

✓ Alcance del proceso: Identifica los límites del proceso, su inicio, su finalización y 
su cobertura. 

✓ Responsable y/o líder: Es el cargo del funcionario y/o servidor de la institución que 
se le ha asignado. 

 
b) Definir entradas. 
✓ Proveedor (quien): son las entidades internas y externas que entregan un producto 

y un servicio.  
✓ Entradas (que): se considera la información, personas, bienes materiales, servicios 

y recursos económicos que son transformados por el proceso para obtener salida, 
servicio o producto. 
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✓ Actividades: se describe en forma secuencial y abreviada las actividades macro que 
se desarrollan en el proceso, deben corresponder al ciclo PHVA, el cual permite a 
una organización asegurarse de que sus procesos cuenten con recursos y se 
gestionen adecuadamente y que las oportunidades de mejora se determinen y se 
actué en consecuencia. 

✓ Planear: Establece los objetivos del sistema y sus procesos y los recursos 
necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del 
cliente y las políticas de la institución. Ejemplo: elaboración del plan de necesidades, 
planificar el recurso del talento humano. 

✓ Hacer: Implementar lo planificado. Ejemplo: ejecutar planes, actividades. 
✓ Verificar: realizar el seguimiento y (cuando se aplicable), la medición de los procesos 

y los productos y servicios respecto a las políticas, objetivos, requisitos y las 
actividades planificadas, e informar sobre los resultados. Ejemplo: revisión de 
cuentas, seguimientos a indicadores, seguimientos a auditorias. 

✓ Actuar: tomar acciones para mejorar el desempeño cuando sea necesario. Ejemplo: 
acciones correctivas, preventivas y de mejora del proceso. 

 
c) Definir salidas. 
✓ Salidas (que): es toda información, bien, material, servicio, persona, recurso 

económico que es transformado durante el proceso y genera valor agregado para el 
cliente o para la institución. Este resultado de la transformación se llama producto, 
servicio o salida. 

✓ Clientes (a quien): son los clientes tanto internos como externos que reciben 
directamente los productos o servicios que se generan en el proceso. Ejemplo: 
usuarios y familias, estudiantes, universidades.  

 
d) Recursos requeridos para el proceso. 
✓ Humanos: identifica y relaciona los cargos de los servidores que se encuentran en 

la estructura organizacional de la institución o particulares que ejercen funciones 
públicas que intervienen en las diferentes etapas del proceso. 

✓ Físicos: identifica los equipos, maquinaria, software, hardware y bienes inmuebles 
que el proceso requiere.  

✓ Financieros: identificar y registrar la fuente de financiación para el cumplimiento de 
los procesos.  

✓ Infraestructura: Define los espacios y/o lugares necesarios para llevar a cabo las 
actividades definidas en el proceso. 

 
e) Documentos relacionados para el proceso. 

Listado de documentos vigentes por proceso, documentos relacionados que contienen 
descripción de las actividades tales como: Manual, guía, procedimiento, instructivo. 
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f) Indicadores del proceso. 
Son variables utilizadas para medir y/o comparar los resultados obtenidos en la ejecución 
del proceso. Los indicadores deben estar consolidados en el tablero institucional de 
indicadores. 
 

g) Riesgos del proceso. 
Identificar los eventos que puedan afectar negativamente el logro de los objetivos 
institucionales y emprender acciones de mejora frente a estos. Deben estar descritos de la 
misma manera dentro del mapa de riesgos de la institución. 
 

h) Requisitos legales aplicables al proceso. 
Se debe consultar el normograma institucional y los requisitos normativos diferentes al 
sistema de gestión de calidad que son requisitos para la gestión del proceso. 
 
V. Desarrollo y descripción de procesos. 

 
A. Procesos estratégicos. 

 
- Direccionamiento estratégico (CP-DIE-001). 
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10. MECANISMOS DE MEDICIÓN 
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- Gestión de la Información y las Comunicaciones (CP-GIC-001). 
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- Mejoramiento continuo de la calidad (CP-MCO-001). 
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B. Procesos misionales. 
 

- Consulta externa especializada. 
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- Consulta externa odontológica (CP-CEX-001). 
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- Promoción y mantenimiento de la salud – Consulta Externa General (CP-CEX-
001) 
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- Cirugía (CP-CIR-001). 
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- Hospitalización (CP-HOS-001). 
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- Urgencias (CP-URG-001). 
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- Ayudas diagnosticas. (CP-ADI-001). 
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- Servicio farmacéutico (CP-GFA-001). 
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- Proyectos especiales (CP-PRE-001). 
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C. Procesos de apoyo. 
 

- Gestión del ambiente y la infraestructura (CP-GAI-001). 
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- Bienes y servicios (CP-GBS-001). 

 



 

Página 58 de 75 

 
“Trabajamos con amor por la vida” 

 

 

 
MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS. 

 

Código:  MA-MCO-001 

Versión: 005 

Fecha:  30/09/2025 

 
 

 
 
 
 



 

Página 59 de 75 

 
“Trabajamos con amor por la vida” 

 

 

 
MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS. 

 

Código:  MA-MCO-001 

Versión: 005 

Fecha:  30/09/2025 

 

 
 

- Gestión documental (CP-GDO-001). 
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- Gestión financiera (CP-GFI-001). 
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- Gestión jurídica (CP-GJU-001). 
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- Talento humano (CP-TH-001). 
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D. Procesos de seguimiento y evaluación.  
 

- Control interno (CP-CIN-001). 
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E. Eje transversal. 
 

- Sistema de información y atención al usuario (CP-SIAU-001). 
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11. DOCUMENTOS ASOCIADOS. 
- CP-ADI-001 Caracterización de procesos de ayudas diagnosticas. 
- CP-CEX-001 Caracterización de proceso de consulta externa general, especializada 

y odontología. 
- CP-CIN-001 Caracterización del proceso de control interno. 
- CP-CIR-001 Caracterización del proceso de cirugía. 
- CP-DIE-001 Caracterización del proceso de direccionamiento estratégico. 
- CP-GAI-001 Caracterización del proceso de gestión del ambiente y la infraestructura. 
- CP-GBS-001 Caracterización del proceso de gestión de bienes y servicios. 
- CP-GDO-001 Caracterización del proceso de gestión documental. 
- CP-GFA-001 Caracterización del proceso de gestión farmacéutica. 
- CP-GFI-001 Caracterización del proceso de gestión financiera. 
- CP-GIC-001 Caracterización del proceso de gestión de la información y las 

comunicaciones. 
- CP-GJU-001 Caracterización del proceso de gestión jurídica. 
- CP-GTH-001 Caracterización del proceso de gestión del talento humano. 
- CP-HOS-001 Caracterización del proceso de hospitalización. 
- CP-MCO-001 Caracterización del proceso de mejoramiento continuo de la calidad. 
- CP-PRE-001 Caracterización del proceso de proyectos especiales. 
- CP-SIAU-001 Caracterización del proceso de sistemas de información y atención al 

usuario. 
- CP-URG-001 Caracterización del proceso de urgencias. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

Página 75 de 75 

 
“Trabajamos con amor por la vida” 

 

 

 
MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS. 

 

Código:  MA-MCO-001 

Versión: 005 

Fecha:  30/09/2025 

12. CONTROL DE CAMBIOS. 
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ACTUALIZACIÓN 

FECHA DE 
ACTUALIZACIÓN 

ELABORÓ REVISÓ APROBÓ 

005 

Actualización del 
contenido del 

documento a nueva 
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y actualización del 
mapa de procesos. 

30/09/2025 

Anna Maria 
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Profesional de 
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Carlos 
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Líder de 
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Gerente 

004 - Mayo 2023 - - - 

 
13. REVISIÓN Y APROBACIÓN INICIAL DEL DOCUMENTO 

DOCUMENTÓ REVISÓ APROBÓ 

Anna Maria Morales Monsalve 
Profesional de Calidad 

Carlos Alonso García Berrio 
Líder de Calidad 

Carlos Mauricio Martínez Flórez 
Gerente 

 
 


