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OBJETIVOS DEL PROCESO INDICADORES DE ÉXITO DEL PROCESO 

Prestar  atención ambulatoria intramural y extramural de consulta de odontología y por medio de solicitud de interconsulta si es requerida por médico general, médico 
especialista, enfermería y vacunación, y medicina legal a los usuarios que la requieran según  su participación en el Sistema General de Seguridad Social en Salud, con 
criterios de calidad que incluyen accesibilidad, oportunidad, seguridad, pertinencia, continuidad, con un trato amable y respetuoso por la dignidad humana, desarrollando 
actividades de promoción de la salud, prevención de la enfermedad, tratamiento y rehabilitación, buscando  la satisfacción de los usuarios- clientes y el cumplimiento de 

la misión y los objetivos institucionales. 

1. Oportunidad en la asignación de citas por odontología 

2. Porcentaje de eventos adversos gestionados en el servicio de odontología 

3. Productividad de Higiene Oral 

4. Incumplimiento de citas 

5. Satisfacción de los usuarios atendidos por consulta externa. 

6. Efectividad en la demanda inducida 

7. Porcentaje aplicación de sellantes y flúor  
 

RESPONSABLE  PARTICIPANTES – EQUIPO DE TRABAJO  

Subgerente Científico y Odontóloga en rol de Coordinador 
Odontologos, practicantes de odontologia, servicio social obligatorio de odontologia, auxiliares de odontologia, 

higienistas, estudiantes de higiene oral.  
 

ID RIESGOS CONTROLES - MITIGACION INDICADORES DE ÉXITO -PROCESO 
TIEMPO DE 

EJECUCION  

1 
Iatrogenia, mala praxis y no cumplimiento de la norma no cumplimiento de las 
guías y protocolos de las guías de atención 

Contar con las guías, protocolos, auditorías a historias clínicas, gestión de eventos adversos, 
registro de seguimiento a riesgos, mapa de riesgos 

Porcentaje de logro en la auditoría clínica de historias de  odontología Anual 

2 Retraso en la oportunidad clínica de la cita de odontología Aplicar la normatividad vigente, indicadores de oportunidad, adherencia a guías,  Promedio en la oportunidad en la asignación de citas por odontología Mensual  

4 
Deficiencias en los sistemas de información  Detectar alertas tempranas en los informes mensuales, indicadores, mantenimiento de equipos 

de cómputo y tecnológicos 
Número de veces en las que falla el sistema en un mes 

Mensual  

5 
Proceso inadecuado de gestión de insumos Registrar y revisar la recepción  de insumos, semaforización, inventario de insumos, 

presupuesto para el servicio, comité de compras, gestión de eventos adversos 
Porcentaje de insumos vencidos durante la auditoria 

Mensual  

6 
Daño o falta de mantenimiento de los equipos biomédicos y calibración  Realizar y verificar el cumplimiento de plan de mantenimiento de los equipos biomédicos y que 

pasen por correo  
Cumplimiento del cronograma de mantenimiento y calibración 

Mensual  

8 Reprocesos del proceso de facturación o fuga del paciente sin facturar Asegurar que el paciente permanezca en el consultorio mientras se hace la facturación Número de pacientes facturados/Número de pacientes atendidos   Mensual  

9 
Asistencia de menores de edad a la consulta solos. 

Restringir la atención al menor de edad solo, debe permanecer el padre o acudiente 
Número de pacientes restringidos/Número total de pacientes menores de 
edad atendidos 

Mensual  

10 Falta de racionalización del tiempo y de los recursos  Informe de costos por servicio Mensual  
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PROCESO QUE ENTREGA 

(PROVEEDOR) 
ENTRADAS 

ACTIVIDADES DEL PROCESO  

(CICLO  PHVA:  PLANEAR – HACER- VERIFICAR- ACTUAR)   
SALIDAS 

PROCESO QUE RECIBE 

(CLIENTE) 

Servicio de Información y 
Atención al Usuario (SIAU) 
Direccionamiento Estratégico 

(Historia Clínica) 
Gestión Financiera 
Gestión Logística (Almacén, 
Servicios generales, 

mantenimiento,  
Programas especiales 
(Cronograma de brigadas) 
Hospitalización  

Consulta Externa  
Urgencias  
Promoción y Promoción 
 Demanda inducida 

Tecnología e Informática 
(Computadores  
Farmacia  
Mercadeo (Portafolio de servicios) 

Talento Humano (Sistema de 
Seguridad y Salud en el Trabajo) 
Esterilización  

Lineamientos del Sistema 
Integrado de Gestión de la 
Calidad,  

Estándares de habilitación y 
acreditación  
Presupuesto para la operación 
del servicio 

Portafolio de servicios 
Normatividad vigente 
Insumos 
Interconsultas  

Medicamentos  
Dispositivos médicos 
Ordenes Medicas 
Interconsultas 

Auditorías internas y externas. 
Manual de funciones  
Peticiones, quejas, reclamos y 
sugerencias 

Necesidades del paciente 
Agenda odontológica  
Sistema de Historia Clínica 
Funcionando 

Disponibilidad para urgencias 
odontológicas 
Equipos odontológicos 
Estimación de metas de 

promoción y prevención y 
objetivos del desempeño  
Material Esteril 
 

 PLANEAR (P) HACER (H) Planes de mejoramiento 
como resultado de 
auditorías internas y 

externas. 
Verificación de datos 
ingresados en el sistema 
de información  

Acciones correctivas y 
preventivas 
Seguimiento al plan de 
mejoramiento. 

Tablero de indicadores de 
gestión (actualizado)/ 
Condiciones 
contractuales cumplidas a 

cabalidad. 
Informe y reportes a entes 
de control externos. 
Informes de evaluación y 

seguimientos efectuados 
de entes externos y/o 
organismos de 
certificación 

Informe consolidado e 
identificación de riesgos 
Cronograma de auditorias 
Consolidado de metas de 

P y P 
Historias clínicas 
RIPS 
Informes de producción 

Pacientes con tratamiento 
terminado 
Historia clínica 
diligenciada 

Prescripción de 
medicamentos si es 
necesario 

 

Informes de 
Direccionamiento Estratégico 
Cuadros de turnos a 

Regencia y talento humano 
Recomendaciones al usuario 
y sus familias  
Demanda Inducida 

Remisión o recomendación 
de citas de control 
Facturación (Verificar con 
Subgerente Administrativo, 

debe ser    
 
 
 

 
 

 Definir el presupuesto de operación del servicio de odontologia  

 Planificar de cuadro de turnos 

 Programar la agenda odontológica 

 Definir las necesidades de la poblacion y establecer esttrategias para la 

demanda inducida o servicio extramurales. (Punto de integracion 
programas especiales) 

 Crear cronograma de actividades a realizar en brigadas extramurales 

 Cear cronograma de auditorias al servicio como son de insumos, de 
inventario, semaforización, de habilitación, entre otras. 

 Solicitar autorizaciones para realizar tratamiento a usuarios 

 Definir cronograma de comités  

 Solicitar los insumos y materiales para el servicio a farmacia y almacen 

 Solicitar las historias clinicas fisicas en XENCO un día antes 

 Recepcionar y registrar e inventario de insumos del servicio 

 Realizar sefamorización de los insumos fechas de vencimiento  

 Reclamar el día de la atención las historias clínicas en el archivo de los 
pacientes que van hacer atendidos en el transcurso de la jornada  

 Solicitar los elementos esteriles necesarios para la prestación del servicio 

 Organizar los elementos esteriles conforme a la fecha de vencimiento  

 Mantener al día los inventarios de instrumental esteril y verificar si estan 

defectuosos dar la alerta al equipo de activos fijos para dar la baja del 
mismo. 

 Solictar nuevo instrumental en la medida que se van gastando, se oxidan 

o se vuelven defectuosos.  

 Devolver los paquetes de historias al archivo clínico al final del turno 

clínico 

 Elaborar los diferentes anexos clínicos en la Historia Clinica 

Sistematizada (Punto de mejoramiento) 

 Archivar la papelería genera durante la atención de los usuarios 

 Generar cita del paciente en la agenda (Propuesta de mejora que el 

agendamiento sea centralizado) 

 Preparar el consultorio odontológico, asegurando insumos, materiales e  

instrumental esteril  

 Registrar la identificación del usuario,  verificación de cita, solicitud de 
fotocopias de documentos y verificación en base de datos 

 Diligenciar los consentimiento informado según el procedimiento que se 
vaya a realizar.  

 Atender los pacientes de urgencias odontologicas. revisar y resolvver 

interconsultas. 

 Atender al paciente de odontologia programada conforme a la guia si es 

de primera vez (Establecer si es atención de primera vez o continuación 
de tratamiento) 

 Diligenciar el odontograma, la auxiliar debe brindar apoyo y soporte al 

odontólogo para realizar todas las actividades que así lo requieran. 

 Realizar la toma de la radiografia periapical usando todos los elementos 
de proteccion personal si es requerido 

 Realizar el revelado y fijado de la película 

 Ejecutar el desecho de residuos radiográficos conforme al PGIRASA  

 Desarrollar la limpieza del equipo de rayos x y cambio de líquidos para el 
procesamiento de las películas 

 Realizar el almacenamiento dela  radiografía: marcar sobre con nombre 
del usurario, número de historia clínica, diente, diagnóstico o 
procedimiento efectuado y fecha. Este sobre va en la historia clínica del 

paciente 
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PROCESO QUE ENTREGA 

(PROVEEDOR) 
ENTRADAS 

ACTIVIDADES DEL PROCESO  

(CICLO  PHVA:  PLANEAR – HACER- VERIFICAR- ACTUAR)   
SALIDAS 

PROCESO QUE RECIBE 

(CLIENTE) 

 Realizar atención del paciente de odontologia por la Higienista oral 
conforme a protocolos establecidos 

 Asignar de nueva cita al usuario que lo requiera 

 Realizar la despedida del paciente dando las instrucciones y signos de 

alarma si es requerido 

 Realizar correctamente la factura de los procedimientos realizados.   

 Recoger bandeja de instrumental 

 Depositar material contaminado en jabon enzimatico  

 Ejecutar el procesamiento del instrumental: pre- lavado, y enjuague 

 Realizar esterilización en frío (Seleccionar instrumental a esterilizar, 

verificar fecha de vencimiento de solución, introducir material en solución,  
lavado y secado)  

 Realizar esterilización en calor húmedo: Lavar, empacar el instrumental, 

entregar el instrumental al centro de esterilización, recoger al día 
siguiente el instrumental ya estéril 

 Realizar el proceso de desinfección de equipos e instrumentos (sillón, 

escupidera, unidad, lámpara foto, lámpara luz, jeringa triple, piezas alta y 
baja) 

 Realizar charlas educativas en higiene oral 

 Cumplir con las metas de higiene oral establecidas por las diferentes 
EPS 

 Solicitar insumos y materiales a farmacia y almacén 

 Realizar las consultas odontologicas durante las brigadas extramurales 
cuando sean requeridas 

 Controlar de documentos y registros RIPS en XENCO 

 Asistir a brigadas extramurales y realizar actividades programadas  

 Atender los pacientes de odontologia con autorizaciones de las  EPS y 
tambien a pacientes particulares. 

 Participar en los comités del Hospital 

 Llenar registros diarios para diligenciamiento de informes, planes de 

mejoramiento e indicadores 

 Facturar actividades realizadas al paciente 

 Separar los desechos de acuerdo a su clasificación: roja, verde, gris, 

guardián 

 Elaborar  informes mensuales: cuadro de turnos, indicadores generales, 

indicadores de seguridad del paciente, informes de la seccional, 
producción, metas de higiene oral, informe de COVE 

 Asistir a los diferentes comités: PAMEC, seguridad del paciente, IAMI, 

COVE.  

 Realizar actas cuando sean requeridas y tareas propuestas en los 
diferentes comités y/o estipuladas por gerencia administrativa o científica. 

 Realizar acompañamiento en las diferentes visitas de inspección y 
verificación.    



 

E.S.E. HOSPITAL SAN RAFAEL  
MUNICIPIO DE YOLOMBO  

 

Código:  

CP- MC6 
Versión:  01 

Vigente desde:  09/05/2018 

NOMBRE DEL PROCESO: ODONTOLOGÍA E HIGIENE ORAL  Páginas: 4 de 6 

 

 

Dirección: Carrera. 24 Nº13-466, Yolombó, Pagina web: http://www.hospitalyolombo.com/ teléfono: +57-4 -865          

PROCESO QUE ENTREGA 

(PROVEEDOR) 
ENTRADAS 

ACTIVIDADES DEL PROCESO  

(CICLO  PHVA:  PLANEAR – HACER- VERIFICAR- ACTUAR)   
SALIDAS 

PROCESO QUE RECIBE 

(CLIENTE) 

 Asistir a reuniones de gerencia administrativa y científica cuando sea 
requerida.  

 Velar por la adecuada prestación de los servicios odontológicos y el buen 
funcionamiento del área 

ACTUAR (A) VERIFICAR (V) 

 Definir acciones preventivas 

 Definir acciones correctivas 

 Definir planes de mejora con respecto al desempeño del proceso 

 Definir  planes de mejora con respecto a modificación en los requisitos 
legales, reglamentarios, del cliente y de la Norma 

 Evaluar las actividades ejecutadas, encaminadas al cumplimiento del 
planear, verificando el actuar y detectando las oportunidades de 
mejoramiento para el nuevo ciclo.  

 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 

 Evaluar la integración de servicios y cumplimiento de metas con 

promoción y prevención  

 Hcer seguimiento a las acciones que no han alcanzado la meta, 

generando reportes e informes con mediciones objetivas. 

 Realiza ejecución de auditorías internas de calidad y elaboración de 
informes de auditorias 

 Realizar seguimiento al desempeño del proceso a traves  de  indicadores 
POA definidos 

 Realizar el análisis de situaciones que puedan afectar el desempeño del 

proceso 

 Evaluar la calidad de los servicios prestados por odontologia 

 Realizar seguimiento a la eficacia y efectividad de planes de acción y 
planes de mejora 

 Elaborar y ejecutar el programa de auditoría establecido dando alcance 

al PAMEC (Programa de Auditoria para el mejoramiento de la Calidad en 
Salud) 

 Verificar fechas de vencimiento de los insumos 

 Verificar actividades realizadas vs la facturación de las actividades 
realizadas 

 Auditar  historias clínicas y adherencia a guías clinicas 

 Verificar indicadores de gestión 

 Realizar encuesta de satisfaccion del usuario 
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PROCEDIMIENTOS DOCUMENTOS SOPORTE  PROTOCOLOS  
DOCUMENTOS DE 

REFERENCIA EXTERNOS 
REGISTROS 

Alistar unidades 

Solicitud de citas, verificación de 
derechos e información de derechos 
de cobertura al usuario 
Diligenciar historias clínicas 

Solicitud de autorizaciones 
Atención del usuario por odontología 
Diligenciar registros 
Diligenciar facturas 

Solicitud, recepción y 
almacenamiento de insumos 
Desinfección, desgerminación y 
empaque de instrumental 

odontológico 
Limpieza y desinfección de unidad 
odontológica 
Aseo terminal en odontología 

Manejo de residuos sólidos y líquidos 
Elaboración y Control de 
Documentos y Registros 
Medición de la Gestión del proceso 

Administración de Riesgos 
Planificación Ambiental 
Verificación, registro y evaluación de 
las obligaciones de cumplimiento 

Procedimiento de elaboración y control de 

documentos. 
Documentos Del Sistema Integrado de 
Gestión de la Calidad. 
Código de ética 

Programa de capacitación 
Procedimiento de Control de Registro. 
Procedimiento de control del Producto No 
Conforme. 

Plan de gestión integral de residuos 
Procedimientos de Acciones correctivas y 
Preventivas. 
Procedimiento de Auditorías Internas. 

Procedimiento de autoevaluación. 
Mapa de procesos. 
Gestión de eventos adversos 
PAMEC 

Manuales, guías y protocolos de los 
procedimientos odontológicos 
Manual de bioseguridad 
Manual de esterilización 

Manual de toma de imágenes radiológicas, 
protocolos de procedimientos radiográficos 
Manual de complicaciones en la atención 
odontológica 

Manual de fluorosis dental 
Manual de bioseguridad 

Protocolo para la asignación de citas 

Protocolo para la toma de rx 
Protocolo para el revelado de rx 
Protocolo de Londres 
Manual de diligenciamiento de historias clínicas en 

Xenco 
Protocolo de control de placa 
Protocolo para la topicación con flúor 
Guía para realización de profilaxis dental 

Protocolo para realización de detrartraje 
Guía de operatoria dental 
Manual de endodoncia 
Manual para exodoncia 

Guía complicaciones odontológicas pos tratamiento 
Guías de diagnóstico y tratamiento odontológico 
Gingivitis crónica y aguda 
Guía clínica de alteraciones de la erupción dentaria 

Guía clínica caries de la dentina, del esmalte y 
lesiones no cariosas 
Guía clínica de periodontitis crónica 
Guía clínica impactados e incluidos 

Guía clínica necrosis pulpar 
Guía clínica pulpitis 
Guía raíz dental retenida 
Manual complicaciones con el uso de anestesia en 

odontología 
Manual de uso, reúso y no reúso 
Garantía de la calidad de la imagen radiológica 
Principales causas de rayos X radiológico 

Riesgo en rayos x 
Plan de emergencias 

Guías de Odontologia del Ministerio de Salud  Registro de actividades diarias (RIPS) 

Registro de oportunidad en consulta 
Registro de temperatura 
Registro seccional de Antioquia (ficha epidemiológica-fluorosis y centinela) 
Registro de riesgos en odontología 

Registro de riesgos en rayos x 
Registros de riesgos en higiene oral 
Planes de mejoramiento 
Autoevaluación habilitación 

Autoevaluación acreditación 
Informe de producción mensual 
Tablero de mando indicadores 

 

RECURSOS NORMATIVIDAD  

 Humanos: 
Odontólogo 

Auxiliar de odontología 
Higienista oral 
 

 Físicos y de Infraestructura:  

Instalaciones locativas 
Equipos de cómputo 
Equipo de oficina 

Sistema operativo Windows, MS Office, acceso al software empresarial, sistemas 
de comunicación telefónico, celular e internet 
Unidades odontológicas 

Constitución Política de Colombia 1991. 
Ley 100 de 1993: Ley general de Sistema de Seguridad Social Colombiano y otras disposiciones en la prestación de servicios de salud 
Decreto 2423 de 1996. Por el cual se determina la nomenclatura y clasificación de los procedimientos médicos, quirúrgicos y hospitalarios del manual tarifario y se dictan otras disposiciones. 

Resolución 1995 de 1999. Por la cual se establecen normas para el manejo de la Historia Clínica. 
Resolución 412 de 2000. Por la cual se establecen las actividades, procedimientos e intervenciones de demanda inducida y obligatorio cumplimiento y se adoptan las normas técnicas y guías de 
atención para el desarrollo de las acciones de protección específica y detección temprana y la atención de enfermedades de interés en salud pública 
Ley 715 de 2001. Por la cual se dictan normas orgánicas en materia de recursos y competencias de conformidad con los artículos 151, 288, 

Resolución 951 de 2002. Por la cual se fijan algunos lineamientos en relación con el Registro Individual de Prestación de Servicios de Salud, RIPS. 
Ley 872 de 2003. Por la cual se crea el sistema de Gestión de Calidad por parte del estado. 
Resolución 256 de 2016. Por la cual se define el Sistema de Información para la Calidad y se adoptan los indicadores de monitoria del Sistema Obligatorio de Garantía de Calidad de la Atención 
en Salud. 

Resolución 1445 de 2006. Por la cual se definen las funciones de la entidad acreditadora y se adoptan otras disposiciones. 
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RECURSOS NORMATIVIDAD  

Insumos de odontología 

Instrumental odontológico 
 

 Ambiente de trabajo:  

Iluminación, 
Ventilación 
Seguridad 
Ergonomía 

Clima organizacional 

Decreto 1011 de 2006. Por el cual se establece el Sistema Obligatorio de Garantía de Calidad del Sistema de Salud del Sistema General de Seguridad Social en Salud (SOGC). 

Decreto 3518 DE 2006. Por el cual se crea y reglamenta el Sistema de Vigilancia en Salud Pública y se dictan otras disposiciones. 
Ley 1122 de 2007. Por el cual se hacen modificaciones en el Sistema General de Seguridad Social en salud y se dictan otras disposiciones. 
ISO 9001:2008. Sistema de Gestión de Calidad. 
Decreto 4485 de 2009. Por el cual se adopta la actualización de la norma técnica de calidad de la Gestión Pública NTCGP 1000:2009. 

NTCGP 1000:2009 Norma Técnica de Calidad en la Gestión Pública. 
NTC - ISO 31000: 2009. Norma Técnica Colombiana. Gestión del Riesgo. Principios y valores. 
Decreto 2376 de 2010. Por medio del cual se regula la relación docencia- servicio. 
Resolución 123 de 2012. Por la cual se modifica el art 2 de la Resolución 1445 del 2006. 

Ley 1618 de 2013. Para garantizar derechos de personas con discapacidad. 
Decreto 723 de 2013. Por el cual se reglamenta la afiliación al sistema General de Riesgos laborales. 
Resolución 2003 del 2014. Por cual se definen los procedimientos y condiciones de inscripción de los prestadores de salud y de habilitación de servicios de salud. 
MECI 2014. Manual Técnico del Modelo Estándar del Control Interno para el Estado Colombiano. 

Decreto 943 de 2014. Por el cual se actualiza el Modelo Estándar de control interno. 
Decreto 1072 de 2015. Por medio del cual se expide el Decreto Único Reglamentario del Sector Trabajo. 
Ley Estatutaria en Salud N° 1751 de 2015. Por medio de la cual se regula el derecho fundamental a la salud y se dictan otras disposiciones. 
Ley 1499 de Modelo Integrado de Gestión:  

  
 

 
 


