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RESUMEN

Mediante el presente trabajo se desarroll6 el levantamiento de informacion que permitio
establecer la necesidad de implementar el Manual de Procesos en el &rea de servicios del Hospital
Cristiano. Tomando en consideracion el uso de método cuantitativo con un cuestionario al
personal a su vez también se considerd aspectos cualitativos referente al director de Talento
Humano. Mediante el presente establecemos la secuencia de los procesos que involucran la
prestacion de servicio de consulta y a su vez se establece la secuencia de cada uno de los
procedimientos mediante diagramas de flujo considerando indicadores de tiempo para establecer
objetivos a alcanzar que permitan el logro de metas en la organizacion en nivel de eficiencia y
satisfaccion al cliente. Cabe mencionar que el marco tedrico y la propuesta del proyecto
corroboran el grado de importancia que existe en el levantamiento el cual presenta los procesos
que involucran el area de servicios de consulta desde el momento en que llega el paciente, gestion
de suministros médicos, ejecucion de servicio de médico, seguimiento de paciente, agendamiento
y compra de medicamentos por parte del paciente. Estableciendo asi la correlacién que existe
entre los procesos mediante la implementacién de un mapa de procesos que establecen procesos
operativos, de apoyo y estratégicos considerando entradas y salidas.

Palabras clave: <CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS>, <MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS>, <AREA DE SERVICIOS>, <PROCESOS>, <MAPA DE PROCESOS>,
<METAS>.
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ABSTRACT

This degree work developed information gathering that allowed establishing the need to
implement a Process Manual in the service area of the Christian Hospital. Taking into
consideration the use of a quantitative method with a staff questionnaire, qualitative aspects
regarding the director of Human Talent were also considered. Through this, the sequence of the
processes that involve the provision of consultation service was established and in turn, the
sequence of each of the procedures was established through flow charts considering time
indicators to establish objectives to be achieved that allowed the achievement of goals in the
organization in terms of efficiency and customer satisfaction. It is worth mentioning that the
theoretical framework and the project proposal corroborate the degree of importance that exists
in the survey, which presents the processes that involve the area of consultation services from the
moment the patient arriving, management of medical supplies, execution of medical service,
patient follow-up, scheduling and purchase of medicines by the patient. Thus establishing the
correlation that exists between the processes through the implementation of a process map that
establishes operational, support, and strategic processes considering inputs and outputs.

Keywords: <ECONOMIC AND ADMINISTRATIVE SCIENCES>, <PROCEDURES
MANUAL>, <SERVICE AREA>, <PROCESSES>, <PROCESSES MAP>, <GOALS>.
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INTRODUCCION

Presentandose una deficiencia en los procedimientos de servicio de consulta externa a causa de
que no se establece control en de los mismos. Incluso se presenta repeticion de procesos en ciertas
circunstancias y al ser de area médica existe riesgo de comorbilidad. Cabe destacar que es
necesario en la administracion de recursos humanos la implementacion de manuales que definan
los pasos que se deben seguir en un procedimiento.

La carencia de flujo de informacién en la Fundacién Ministerio Internacional de Servicios
Comunitarios puede afectar la eficiencia y eficacia de los procedimientos de servicios de consulta
externa por causa de tiempos muertos, falta de medicién de datos y carencia de medidas que se
pueden prevenir. Se plantea en cinco meses documentar los procedimientos que se realiza en los
procedimientos reflejados en los servicios de consulta externa para la implementacion de un
manual que permita ofrecer mayor conocimiento al personal mitigando riesgos futuros que se
pueden presentar.

La importancia radica en que es un area operativa donde se trabaja con el bienestar del cuerpo
humano con el propdsito de aportar en la organizacion en una gestion de control de
procedimientos y conocimientos a favor del recurso humano de la organizacion. Su viabilidad se
presenta a largo plazo siendo un escrito de procedimientos que se van a implementar a futuro en

los procedimientos de servicios.



CAPITULO |

1. MARCO TEORICO REFERENCIAL

1.1. Administracion

Segln Santiago y Silva, (2017) considera que “Administrar representa la accion de orientar una
actividad en un sentido determinado buscando cumplir un objetivo con mando y autoridad
representando el orden social y material con el que se realizan las cosas” p.12

Santiago y Silva consideran que es la orientacion hacia el logro de metas, ambos consideran que
es llevar todos los recursos a una sola direccion. Estableciendo asi que la administracion busca

reunir esfuerzos para optimizarlos al desarrollo de actividades para alcanzar un objetivo.
1.1.1. Proceso Administrativo

“El procedimiento administrativo es visto como el mecanismo que permite la obtencion de
informacién de la existencia, alcance, naturaleza y caracteristicas multiples que permiten definir
una situacion actual para la toma de decisiones en beneficio a la compaiia” (Gutiérrez, 2017,p.17)

Segun Bladez (2014) establece que “el proceso administrativo es la sistematizacion de actividades
para el cumplimiento de objetivos los cuales estos son determinados, se establecen los recursos
para completarlos y se coordinan las actividades para la verificacion de su cumplimiento” p.8.

Gutierrez me permite definir que el procedimiento administrativo es el medio para recabar con la
informacién necesaria para el diagnostico del estado de la organizacion para establecer los
objetivos, recursos y actividades necesarias para mejorar una situacion. Bladez nos permite
rescatar que el proceso administrativo a su vez es un sistema el cual reconocer que a mas de definir
los recursos, tiempos, responsables tambien estos deben ser relacionados como un solo

organizmo.
1.1.2. Actividades de Control Administrativo

“El control administrativo se practica en 4areas funciones de producciéon, marketing,

financiamiento, recursos humanos bajo criterios, lineamientos, indicadores y patrones definidos”

(Dextre Flores, 2012, p.7).

“El control en el proceso administrativo es la etapa clave que permite mejorar y rectificar sobre
los posibles errores que se han podio presentar en las fases de actividades planificadas. Sin este

proceso la empresa no podria establecer la mejora continua” (Argudo, 2018)

2



Considerando la opinion de Flores establece que el contro ladministrativo es aplicado sobre todo
en areas que se pueden definir, establecer y medir lineamientos. Ademas de que Argudo tambien
comparte que el proceso administrativo establece la forma en que se pueda minimizar riesgos en
las actividades pre establecidas, permitiendo establecer mejora continua en los procesos y
actividades que ejecutan.

1.1.3. Gestién de Recursos Humanos

“Es considerado como el conjunto de politicas y practicas necesarias para la direccion de cargos
gerenciales en relacion con personas o recursos incluyendo el reclutamiento, seleccion,
capacitacion, beneficios, remuneracion y evaluacion de desempefio” (Armijos Mayon et al., 2019)

“La gestion de recursos humanos es el proceso adaptado de planificacion en funcidn a los sistemas
administrativos sustentando en funcién en la organizacion, direccidon y control estableciendo
planes para explotar las habilidades para alcanzar metas de la organizacién” (Vieira Vieira, 2014, p.4).
Armijos establece que la gestidn de recursos mas se relaciona con la implementacion de politicas,
cultura, practicas. Por otro lado, Viera establece que la gestion de talento humano tiene como
propésito desarrollar competencia en sus capacidades ademas de que también involucra el proceso
de integrar permitir el desarrollo del personal porque a su vez el hecho de que su nivel de

eficiencia mejore de forma continua permite el cumplimiento de los objetivos de la organizacion
1.1.4. Manual de Procesos

“El manual de procesos de una organizacion es la documentacion que simplifica la adaptacion de
cada variable que conforma a la organizacion desde la planificacion hacia el control de gestion
tomando en consideracion el establecimiento de métodos para alcanzar objetivos” (Ortiz, 2008,p.14).
Ortiz define al manual de procesos como el escrito que permite aportar a la organizacion desde
su inicio hacia la obtencion de resultados tomando en consideracién cuales son las metas que

desea alcanzar siendo el manual de procesos la herramienta de hacer seguimiento.
1.1.4.1. Procesos

“El proceso son el conjunto de tareas siguiendo un orden al finalizar otra tarea establecida. En
una organizacion establecer los procesos permiten tener los lineamientos definidos en funcion de
alcanzar un mayor estandar de calidad” (Torres 1, 2020).

Los procesos en definicion de Ivan Torres deben seguir la secuencia por lo que no se puede dar
apertura una actividad sin que otra concluya por lo que la definicion de esta secuencia mediante

un manual evita que se generen inconvenientes al obtener un resultado final.



1.1.4.2. Procedimientos

“Un procedimiento es la definicién mas profunda de como se ejecuta el proceso, el procedimiento
es documentado siendo vital conocerse porque complementa el proceso y a su vez es utilizado al
aplicar actividades mas técnicas” (Torres I., 2020).

Tomando tambien en consideracién que se puede presentar el flujo de rotacion de personal en una
organizacion la definicion de los procedimientos establece ser la herramienta que permita ser mas
flexibles con el tema de rotacién de personal por lo que nos permitira ahorrar recursos en

accidentes laborales por la falta de conocimiento del mismo.
1.1.4.3. Manual de Procedimientos

“Los manuales de procedimiento son la mejor herramienta, idonea para plasmar las actividades
especificas dentro de una organizacion en las cuales se especifican politicas, aspectos legales,
procedimientos, controles para realizar actividades a una manera eficas y eficiente” (Vivanco , 2017).
“El manual de procedimientos es un documento que contiene informacion detallada, ordenada,
sistematica e integral sobre las actividades y responsabilidades que se realiza en un éarea

especifica de la organizacion, definiendo orden, tiempo establecido, reglas o politicas” (Softgrade,
2021).
Mediante la definicidén de Vivanco interpretamos que el manual de procedimientos es la guia de

las actividades que conforman un proceso con el fin de hacerlo de manera eficiente esto en
caminado con los lineamientos por el cual debe alcanzar para dicha eficiencia. Al igual que
Softgrade tambien concuerda que el manual sirve para la definicién de la secuencia de procesos,

en si su funcion principal es ser un eje en el cumplimiento de tareas de la organizacion.
1.1.4.4. Estructura del Manual de Procedimientos

“El manual de procedimiento contiene los objetivos, estableciendo la relacion de los capitulos y
paginas correspondientes, alcance que cubren los procedimientos, lista de contenidos o conceptos
técnicos, responsables que intervienen en el proceso, procedimientos, formularios y flujogramas”
(Vivanco , 2017,p.6).

“El manual de procedimientos en su contenido presenta los objetivos a alcanzar, areas de
aplicacién que cubren dichos procedimientos, responsables de las actividades, descripcién de
operaciones, formatos impresos o digitales, diagramas de flujo y terminologia” (ELICAL, 2019)
Considerando la definicion de Vivanco que establece que el manual de procedimientos establece
a que éareas involucra, definiciones relacionadas con el manual para mayor comprension de los
procesos, diagramas de flujo. Adicional a ello Elical establece que el manual de procedimiento
tambien puede incluir objetivos que quiere alcanzar en relacion a los lineamientos establecidos

en el manual de procedimientos.



1.1.5. Flujograma

Segun Gonzalez (2019) “Los diagramas de. Flujos puede ser utilizados para realizar en cualquier
sistema 0 método. Su utilizacion en los distintos departamentos, reflejan las actividades que no
son necesarias para optimizar el tiempo y recursos corrigiendo pasos innecesarios” p.23.

“El diagrama de flujo permite identificar actividades sin valor agregado para mejorar el
rendimiento del proceso. Representa la secuencia de actividades mostrando el comienzo del
proceso, puntos de desicion y el final del mismo” (Esan, 2019).

Tomando en consideracién la definicion de los autores Gonzalez cabe mencionar que el
flujograma permite sistematizar los esfuerzos o actividades que realizan los distitnos
departamentos de la organizacion y como estos se relacionan tanto en tiempo como en recursos
ademas. A su vez Esan manifiesta que estos tienen como motivo generar un valor agregado porque
al establecer la secuencia, puntos clave donde puedan ser afectados los resultados finales podemos

dar seguimiento sobre cuales son las posibles falencias que se pueden presentar.
1.1.5.1. Simbolos Empleados en los Flujogramas

Segun (Rivas de Amaya, 2016,p.40) a la hora de representar y dibujar un diagrama de flujo se presenta
una simbologia universalmente aceptada el cual aporta en el desarrollo de la definicion de
procesos para mayor compresion de la secuencia de actividades y el orden que estas siguen.

Tabla 1-1: Simbolos Empleados en los Flujogramas

No Simbolo Significado Aplicacion en los Experimentos de
laboratorio
1 Inicio del proceso | Es la apertura del flujograma de aqui solo parte

una linea de flujo llevando el titulo general o

etapa del proceso

tratamiento y disposicién de residuos

Espera Retraso por un proceso siendo un punto de

control para que se alcance de forma eficiente

2 C) Final del proceso | Es el cierre del flujograma. Esto se termina el

los resultados

4 Accion/ Proceso | Contiene la instruccion general que se debe

General realizar para el desarrollo de Itratamiento y

disposicion de residuos

5 Base de Datos Punto de archivo donde se registra la

@ informacion para que se continue el proceso

siendo la gestion de almacenamiento
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6 Documento Es el proceso donde se hace el uso de registro

o documentacion almacenada

7 v Archivo Representacion de una documentacion cuya

Definitivo conservacion es permanente
8 Decision Es la comparacién de diferentes datos en donde
se toma la decision de seguir un camino del
diagrama
9 Linea de Flujo Indica la direccién de la secuencia del proceso

—>
Fuente: Rivas de Amaya, 2016
Realizado por: Guevara, J, 2021

Considerando lo manifestado por Rivas de Amaya se manifiesta que la implementacion de
simbologia en un diagrama de flujo permite reconocer casi al instante que caracteristica abarca
dicho actividad que forma parte del proceso establecido. Mencionando que es necesario la

implementacion al hablar de la necesidad de que se cumplan de forma adecuada.
1.1.5.2. Mapa de Procesos

Segln Esan (2019) el mapa de procesos recoge la interrelacion de todos los procesos, permite contar
con una perspectiva global-local ubicando cada proceso en el marco de cadena de valor
relacionando el propdsito de la organizacion con los procesos.

Considerando la definicion de Esan el mapa de procesos establecese de que manera se encuentra
relacionado los procesos establecidos en la organizacion partiendo desde un visién macro a lo
micro de esta forma se nos permite ser mas conscientes de que manera los procesos previos a la

realizacion de uno puede interferir o afectar al resultado final.
1.1.5.3. Procesos Gobernantes

Segln Alarcon et al. (2019) “ los procesos gobernantes también denominados macroprocesos son
encargados de la estrategia, direccion y control de la empresa, su grado de impacto en su toma de
decisiones abarca toda la organizacion” p.8.

Con la definicién se puede establecer que los procesos gobernantes abarcan un gran impacto en
los demas procesos de la organizacidn porque estos establecen los lineamientos, resoluciones, y
directrices. Esto quiere decir que estos son la base por la cual se construyen los demas procesos

siendo los cimientos que se deben considerar la ejecucion de estos.



1.1.5.4. Procesos Operativos

Segun Quiroa (2021) “el proceso operativo es la entrada de una serie de actividades que se relacionan
mutuamente para generar un resultado final. Los procesos operativos forman parte de la cadena
de valor de una empresa consumiendo recursos para formas bienes y servicios”.

“El proceso operativo se lleva a cabo en cada una de las areas o departamentos de la empresa.
Estos generan valor en el cliente, asociados en la cadena de valor del producto y/o servicio siendo
procesos claves o fundamentales dentro de la empresa”. (Abril et al., 2006;citados enTogra, 2015,p.22)
Tomando en consideracion la defincion de dos autores establecemos que los procesos operativos
se refiere a la conversién de informacidn recursos para la produccién de un bien o servicio. Estos
juegan un papel fundamental porque la gestion de ellos tienen una relacion estrecha con la cadena
de valor de la organizacion. De esta forma los procesos operativos son procesos mayor detallados

porgue estos generan una gestion de control de resultados obtenidos.
1.1.5.5. Procesos de Apoyo

Seguln Torres (2018) “los procesos de apoyo brindan los recursos necesarios para una operatividad
eficaz y eficiente entre los que se presentan los de soporte de tecnologia de informacion,
capacitacion de colaboradores, actividades administrativa y logisticas”.

Para comprender el concepto que abarca los procesos de apoyo dentro del mapa de procesos
Transmilenio lo definia como:

Los procesos de apoyo incluyen todas las actividades para brindar apoyo a la entidad en materia
juridica, financiera, logistica y lo referido a Talento Humano. Estos procesos soportan la
operacion de la empresa estando adquisicion de bienes y servicios, gestién econémica, Gestion
de Talento Humano, Gestion de Informacién Financiera y Contable, gestion de servicios
logisticos y gestién econdmica de las Agentes del Sistema. (Transmilenio, 2019)

Los autores Torres y Transmilenio mediante la definicion de los procesos de apoyo nos permiten
concluir que los procesos de apoyo también se los puede definir como procesos de soporte porque
estos permiten que la organizacién este respaldada para el cumplimiento de sus procesos ya sea
en el ambito econdmico, tecnoldgico, capacidad intelectual o fisica. Por lo que los procesos de
apoyo se cercioran de ser el medio por el cual los recursos disponibles de la organizacion alcancen

el propdsito por el cual se les adquirio.



1.1.6. Control Interno

SegUn Quinaluisa et al.(2018) “el control interno es un proceso efectuado por el consejo de
administracion, la direccidn y el resto del personal de una organizacion. EI propésito del control
interno es garantizar la consecuencia de objetivos en nivel de eficacia, eficiencia e informacion”.
Segun Mendoza (2018) el control interno es una herramienta que suprimen y/o evitan riesgos las
cuales pueden presentarse en la organizacion. En estas descansan las actividades y operaciones
productivas, distribucion, finaciamiento, entre otras regidas a control interno”.

Tomando en consideracion el concepto de Quinaluisa el control interno es efectuado por los
directivos o algun responsable asignado de la organizacién que permite de por si que se mantenga
altos niveles de calidad en los resultados de los procesos que se ejecutan. Ademas de que Mendoza
permite acotar con el hecho de uge estos previenen errores que pueden afectar dichos resultados

y este control es aplicado mas en actividades operativas.
1.1.6.1. Evaluacion de Control Interno

“La evaluacion de control interno es aquel que permite a la organizacion cumplir con los objetivos
de manera eficiente, esto mediante el andlisis de la informacidn de los procesos ejecutados en la

organizacion permitiendo mayor adaptabilidad de cambios en la organizacion” (Quinapanta et al.,
2019,p.30).
Quinapanta nos permite comprender que el control interno hace referencia sobre cuales son los

métodos que se utilizan para gestién los procesos a dar seguimiento en la organizacién. Tomando
en consideracién que el mercado global es un entorno cambien cabe destacar que se afiadiran o
se van a descartar ciertas variables a considerar en los procesos de la organizacién. La revision
del método de evaluacion nos permite generar mayor flexibilidad a los cambios que se pueden

presentar.
1.1.6.2. Indicadores de Desempefio KPI

Segln Arango et al. (2017) “los indicadores en la empresa permite obtener informacion necesaria
sobre el estado real de las areas que afectan el desempefio de la organizacion. Variables externas,
requerimientos de la organizacién, competencia, cambios de demanda, entre otros”.

“Los indicadores de gestion es una herramienta de medicion de cumplimiento de actividades de
la organizacion en busca de la mejora continua. Los indicadores de gestion presentan ciertas
caracteristicas como la simplicidad, validez en el tiempo, utilidad, participacion y oportunidad”
(Samaniego, 2017,pp.22-23).

Tomando la consideracion de los criterios de Aranga y Samaniego se interpreta que los
indicadores de gestion son una herramienta de medicion en el desempefio de la organizacion cuyo

propdsito principal a més de obtener la informacion es la de comprobar cual es la razon por la que
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el negocio esta en la situacion actual. Estas son implementas al momento en que se busca gestionar

los resultados de la organizacion para la mejor toma de desiciones referente a medidas correctivas.
1.1.6.3. Estudio de Tiempos y Movimientos

“El estudio de tiempo y movimiento es una herramienta la cual sirve para determinar los tiempos
estdndar de cada una de las operaciones que componene cualquier procesos, andlisis de
movimientos que ejecuta dicho funcionario para llevar cierta operacion” (Tejada, 2017,p.3).

Segln Ovalle y Cardenas (2016) “el estudio de tiempo y movimientos es una técnica que busca
aumentar la productividad de las organizaciones, eliminando de forma sistematica las operaciones
que no agregan valor al proceso y se constituye en la base para la estandarizacion de operacion”.
Considerando dos distintos conceptos se establece que el estudio de tiempos y movimientos es un
estudio que busca la optimizacion de recursos incluso precisamente en los tiempos. Esto quiere
decir que reduce o elimina los procedimientos repetitivos gque no son necesarios en un proceso
ademas de que analiza durante que tiempo el responsable de una tarea asighada concluye dicha

actividad y las variables que causan esa duracion de actividad.
1.1.6.4. Gestion de Calidad

Segun Martinez (2018) “La gestion de calidad resulta hoy en dia una estrategia que impulsa la
competitividad empresaria desde una perspectiva integral, observa la organizacion como un
conjunto de procesos interrelacionados cuyo propdsito principal es la satisfaccion del cliente”

“La gestion de calidad es un conjunto de acciones y herramientas que tienen como objetivo
prevenir errores o desviaciones en el proceso de produccion y en los productos o servicios

obtenidos mediante el mismo, no solo identifica errores, los evita antes de su ocurrencia” (Nueva
I1SO, 2018).
Los autores antes mencionados estan de acuerdo en que la gestion de calidad es un proceso que

tiene una relacién estrecha con la productividad de la organizacion partiendo desde una
perspectiva mas sistematica que recoge todos los procesos involucrados en la productividad, los
integra visualizando como los resultados de un proceso pueden afectar a otro. De esta manera la

gestion de calidad previene posibles errores en los distintos departamentos de la organizacion.



CAPITULO II

2. MARCO METODOLOGICO

2.1. Enfoque de investigacion

La investigacion cualitativa es utilizada principalmente en las ciencias sociales, desarrollada a
través de metodologia basadas en principios tedricos con el proposito de hacer comprensible los
hechos. Es la contraparte de la investigacion cuantitativa usando como herramienta textos,
discursos, graficos e imagenes. (Guerrero, 2016)

La investigacion cuantitativa que considera la recopilacion y sintesis de valores cuantitativos,
siendo mas concreta que el cualitativo porque no encierra un unto medio la cual de esta forma
permite establecer la relacion entre distintas variables que pueden ser medidas usualmente la

calidad de estos valores es basada en encuestas (Cadena, Rendén, et al, 2017)
2.2. Nivel de Investigacion

Los estudios exploratorios son aplicados al momento de no existir investigaciones previas al
objeto de estudio o la informacion disponible que se presenta no es suficiente evidencia para
concluir alguna hipotesis relevante. EI método exploratorio permite tener claro conceptos que
actualmente no estan definidos. (Guadalupe, 2017)

Actualmente en la Fundacion Ministerio Internacional de Servicios comunitarios no se ha
presentado el desarrollo de un manual de procedimientos en funcion a los servicios de consulta
externa que ofrece. Por lo que no hay investigaciones previas partiendo una investigacion sin

antecedentes o lineamiento antes establecidos.
2.3. Disefio de investigacién

Segln (Montafio, 2021) “la investigacion no experimental es aquella en la que no se controlan ni
manipulan las variables del estudio para su desarrollo los autores observan los fendbmenos a
estudiar en su ambiente natural, obteniendo datos directamente para analizarlos posteriormente”
El disefio de la investigacion serda “No experimental” porque no se va a presentar manipulacion
de variables independientes, porque su enfoque principal esta en la observacion de los pasos a
seguir en los procedimientos impartidos por parte del personal operativo para un respectivo

andlisis y como la gestion de conocimiento puede mejorar la ejecucion de estos procedimientos.
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2.4. Tipo de estudio

El tipo de estudio documental permite la recopilacion de informacion que sustente el estudio de
los fendmenos y procesos. Incluye el uso de instrumentos definidos utilizando como técnica la
ficha bibliografica. Hace referencia a fuentes secundarias de informacion de estudios ya

realizados previamente (Guerrero, 2014).
2.5. Poblacién

Segun (Ventura, 2017) poblacion es un conjunto de elementos que contienen ciertas caracteristicas
gue se pretenden estudiar. Esperando esta ser observando porque es una representacion de la
realidad que nos permite garantizar la conclusidn extraida por un estudio.

Se estableci6 una cuestién para los comparfieros que conformar parte del equipo de enfermeria
siendo estos 8 donde el cuestionario permite evaluar la perspectiva de los compafieros con
respecto a los procesos que se implementan en la institucion, como estos se gestién y si existe la

necesidad de establecer mejoras.
2.6. Meétodo y Técnicas
2.6.1. Método

En un enfoque cuantitativo consideramos que el método cuantitativo establece que se debe buscar
una correlacion entre distintas variables, el estudio que aplicaremos sera medible considerando
valores obtenidos de la investigacion de campo por lo que se considera la utilizaciéon un
cuestionario de preguntas cerradas

El enfoque cualitativo por otro lado considera la apertura de informacién subjetiva por parte del
director de talento humano en este caso se busca profundizar cual es la perspectiva que tiene el

director en correlacion de los procesos que se ejecutan en la organizacion.
2.6.2. Técnica

La encuesta es la técnica que nos permite acumular una cantidad considerada de informacién en
poca cuestion de tiempo ademas de que es estandarizado al hablar de preguntas con opciones

limitadas siendo esta organizada y sistematizada por lo que su andlisis es mas sencillo (Gonzalo ,
2000)
La entrevista es una técnica de recoleccion cualitativo que se represent6 con una gran herramienta

de obtencion de datos enriquecedores para el quehacer investigativo. Capaz de entregar a
profundidad los instrumentos de carécter cuantitativo con el fin de generalizar y reducir el error

al minimo (Pantoja, 2016).
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El formato establecido es mediante preguntas abiertas o de opinion definiendo variables de
estudios, contextualizacién del problema y plantear objetivos de investigacion ya sea mediante
audio o video el medio de verificacion. También se considera la aplicacion de la encuesta la cual
permite definir la relacion entre distintas preguntas que se van formulando en la misma ademas

de que su analisis es mas simple al momento de la tabulacion.
2.6.3. Instrumento

La guia de preguntas al director de talento humano es un instrumento que da como resultado
aspectos cualitativos y subjetivos por parte del mismo respecto sobre los procesos, areas que se
deben mejorar y el desarrollo de la organizacion. El cuestionario dirigido al personal médico es
el instrumento cuantitativo que se implementara la cual permitira definir de manera concreta las
conclusiones que podemos establecer al justificar la factibilidad de la aplicacion del manual de

procedimientos.
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CAPITULO 111

3. MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSION DE RESULTADOS

3.1. Resultados
3.1.1. Tabulacion De La Encuesta

1. ¢Considera que existe facilidad de comunicacién al momento de desarrollar los

procesos en el &rea de consulta?

Tabla 1-3: Comunicacion al Desarrollar Procesos

Escala Valores Porcentaje
De Acuerdo 5 62,5%
Parcialmente De 3 37,5%
Acuerdo
Poco de Acuerdo 0 0%
No de Acuerdo 0 0%
TOTAL 8 100%

Fuente: Encuestas personales de Enfermeria Hospital Cristiano de Especialidades
Realizado por: Guevara, J, 2021

0,00% 0,00%

= De Acuerdo

= Parcialmente

= Poco

No De acuerdo

Gréfico 1-3 Comunicacioén al Desarrollar Procesos
Realizado por: Guevara J, 2021

Interpretacion: Respecto sobre comunicacion al desarrollar procesos se aprecia que 5 de los 8
empleados de enfermeria estan totalmente de acuerdo y 3 esta parcialmente de acuerdo sobre la

comunicacion al desarrollar procesos
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2. Considera que existe una optimizacion de tiempo por parte del equipo al momento de
ejecutar los procesos

Tabla 2-3: Optimizacién de Tiempo por parte del Equipo

Escala Valores Porcentaje
De Acuerdo 3 37.5%
Parcialmente De 4 50%
Acuerdo
Poco de Acuerdo 1 12.5%
No de Acuerdo 0 0%
TOTAL 8 100%

Fuente: Encuestas personales de Enfermeria Hospital Cristiano de Especialidades

Realizado por: Guevara, J, 2021

0,00%

= De Acuerdo

= Parcialmente

= Poco

No De acuerdo

Gréfico 2-3: Optimizacion de Tiempo por parte del Equipo
Realizado por: Guevara J, 2021

Interpretacion: Respecto a la comunicacion al momento de desarrollar procesos se aprecia que
3 de los 8 empleados de enfermeria estan totalmente de acuerdo y 4 esta parcialmente de acuerdo
y uno considera que esta poco de acuerdo. Se considera que se deberia evaluar el tiempo que se

implementa en los procesos médicos.
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3. Considera que su equipo de trabajo logra solucionar complicaciones médicas al
momento de presentarse alguna

Tabla 3-3: Capacidad de Resoluciéon de Complicaciones

Escala Valores Porcentaje
De Acuerdo 5 62,5%
Parcialmente De 2 25,0%
Acuerdo
Poco de Acuerdo 1 12,5%
No de Acuerdo 0 0%
TOTAL 8 100%

Fuente: Encuestas personales de Enfermeria Hospital Cristiano de Especialidades

Realizado por: Guevara, J, 2021

0,00

m DeAcuerdo

® Parcialmente

= Poco

No De acuerdo

Gréfico 3-3: Capacidad de Resolucion de Complicaciones

Realizado por: Guevara J, 2021

Interpretacion: Respecto capacidad de resolucion de problemas se aprecia que 5 de los 8
empleados de enfermeria estan totalmente de acuerdo y 2 est4 parcialmente de acuerdo y uno

considera que esta poco de acuerdo. Por lo que se considera al menos la mayoria de la mitad del

tienen capacidad de resolucion de problemas.
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Existe una clara comprension de los distintos procesos que se desarrollan en el rea
de consultas

Tabla 4-3: Compresion de Procesos

Escala Valores Porcentaje
De Acuerdo 3 37,5%
Parcialmente De 5 62,5%
Acuerdo
Poco de Acuerdo 0 0%
No de Acuerdo 0 0%
TOTAL 8 100%

Fuente: Encuestas personales de Enfermeria Hospital Cristiano de Especialidades

Realizado por: Guevara, J, 2021

0,000 0,000

m De Acuerdo

m Parcialmente

= Poco

MNo De acuerdo

Gréfico 4-3: Compresion de Procesos
Realizado por: Guevara J, 2021

Interpretacion: Se aprecia que 3 de los 8 empleados de enfermeria estan totalmente de acuerdo
y 5 esta parcialmente de acuerdo siendo un valor que se puede considerar favorable porque el
personal si existe compresion de procesos, pero cabe mencionar que la mayoria establece que

parcialmente estan de acuerdo con esta afirmacion.
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5. Considera necesario que se desarrolle un manual de procedimientos para la
prestacion de servicios médicos

Tabla 5-3: Manual de Procedimientos

Escala Valores Porcentaje
De Acuerdo 6 75,0%
Parcialmente De 2 25,0%
Acuerdo
Poco de Acuerdo 0 0%
No de Acuerdo 0 0%
TOTAL 8 100%

Fuente: Encuestas personales de Enfermeria Hospital Cristiano de Especialidades

Realizado por: Guevara, J, 2021

0000 O,0CRE

mDeAcuerdo

® Parcialmente

= Poco

Mo De acuerdo

Grafico 5-3;: Manual de Procedimientos
Realizado por: Guevara J, 2021

Interpretacion: Respecto sobre la necesidad de establecer un manual de procedimientos se
aprecia que 6 de los 8 empleados de enfermeria estan totalmente de acuerdo y 2 esté parcialmente
de acuerdo se considera esta pregunta como un favor clave para la justificacion del trabajo de
investigacion porque se manifiesta la necesidad y aceptacion de establecer el manual de
procedimientos, manifestando que el personal de enfermeria reconocer la importancia de su

implementacion
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6. Considera que es necesario la evaluacion de los procesos del area de servicios de
consulta externa

Tabla 6-3: Evaluacion de Procesos

Escala Valores Porcentaje
De Acuerdo 7 87,5%
Parcialmente De 1 12,5%
Acuerdo
Poco de Acuerdo 0 0%
No de Acuerdo 0 0%
TOTAL 8 100%

Fuente: Encuestas personales de Enfermeria Hospital Cristiano de Especialidades

Realizado por: Guevara, J, 2021

0,00% 0,00%

§ De Acuerdo

= Parcialmente

= Poco

Mo De acuerdo

Grafico 6-3: Evaluacion de Procesos
Realizado por: Guevara J, 2021

Interpretacion: Respecto sobre la necesidad de establecer una evaluacion de procesos se aprecia
que 7 de los 8 empleados de enfermeria estan totalmente de acuerdo y 1 esta parcialmente de
acuerdo siendo un valor considerable que establece que hasta los empleados reconocen que seria

propicio la evaluacion de establecimiento de procesos del area de servicios de consulta externa.
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3.1.2. Resultados de la Entrevista

Entrevista realizada al director de Talento Humano Master Efrain Montoya el cual desde su

percepcidn se nos permite tener mayor relevancia de los puntos claves a considerar en el area de

consulta externa.

1. ¢Cbémo considera el desempefio del personal médico en los procesos de servicio de
consulta externa?

Excelente son buenos, el cual se encuentra siempre en actualizacion para la mejora continua de

todos los procedimientos quirdrgicos en beneficios de los pacientes

2. ¢Existe un control de procesos realizados en el area de servicios de consulta externa?

Si existe un control de recursos asignados en los procesos

3. ¢Los médicos profesionales usualmente dan observaciones sobre los procesos

establecidos, herramientas y politicas implementadas por parte de la organizacion?

Si, existen reuniones de trabajo donde se realiza la revisién de todos los casos y procesos.
También se realiza revision de politicas en caso de ser necesario, si no existe ningun

inconveniente no se considera necesario cuestionar las politicas implementadas

4. ¢ Considera necesario realizar una induccion de los distintos procesos al personal del

area de consulta externa?

Se realiza induccion a todo personal nuevo y capacitaciones a todo personal que ya se encuentra
laborando

5. ¢Se recibe novedades en el buzdn sobre el servicio del area de consulta externa?

No recibe

6. Indiquen ¢cudl de los servicios del area de consulta externa es el que usted ha

utilizado? Describe las que hay.
Ginecologia, cardiologia, otorrinolaringologia, medicina general gastroenterologia, oftalmologia.
7. ¢ Cudl considera el &rea més critica en el area de consulta externa? Indique ¢Por qué?

Consideramos como areas mas criticas los equipos medicos disponibles requiere la
implementacion de nuevos equipos de diagndsticos e infraestructura porque buscamos establecer

nuevas especialidades a largo plazo
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3.2. Discusion de Resultados

Tomando en consideracion los resultados que se reflejan en la tabulacion de encuesta cabe
mencionar que el equipo médico del Hospital Cristiano consideran que no existe una optimizacion
de procesos estando el 4 de acuerdo en estar parcialmente de acuerdo. Ademas de que tambien en
la pregunta 4 manifiestan estar parcialmente de acuerdo sobre la comprension de los procesos
establecidos.

Los colaboradores establecen que si consideran necesario que se establezca un manual de
procedimientos para la prestacion de servicios justificando el levantamiento de la propuesta. En
la entrevista en conjunto con el director de talento humano que los servicios son excelentes, el
equipo médico en reuniones evaluan los procesos que se han realizado en la organizacién a su vez
tambien se establece induccion al personal nuevo lo cual la aplicaciéon de un manual de

procedimientos facilitara de mejor forma el proceso de induccion
3.3. Propuesta
3.3.1. Antecedentes de la Organizacién

Su origen se remonta desde que el Sefior José Meza Tavera director general de la Fundacion
Ministerio Médico Internacional se puso en contacto con el Pastor David Muthre para que se done
el terreno para construir el centro de salud para ayuda comunitaria la cual desde un principio fue
una respuesta negativa. En febrero del afio 2000 el Hospital Cristiano funcion6 en un reducido
consultorio en la Avenida Garcia Moreno frente a la Cdmara de Comercio conformado por una
cajera, un médico especialista, tres técnicos oftalmicos y un encargado de realizar limpieza.

Al presentar una gran demanda aquel espacio resulto insuficiente para acaparar dicha demanda el
cual se le consulto de nuevo al Pastor David Muthre para la donacion del terreno el cual el mes
de Julio del afio 2000 el Dr. Oscar Vaca les colabor6 con la donacion de uno de los terrenos en la
Ciudadela Las Pifias en la Avenida Carlos Moran y Calle Carlos Solis. Partiendo desde septiembre
del afio 2000 la construccién del Hospital en conjunto con recursos de la Fundacién Ministerio
Internacional. Inaugurandose el 14 de febrero del 2001.

Con el trabajo arduo de sus colaboradores que ofrecian el servicio médico de calidad el hospital
adquirié maquinaria, quiréfano para que se ejecuten las operaciones que requerian los pacientes
y a su vez se estableci6 nuevas especialidades. Actualmente el Hospital Cuenta con Satélites en

Milagro, La Troncal, Vinces y Bucay (Bonilla y Diaz, 2015,pp.14-45).
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3.3.2. Descripcidn de la organizacion

Fundacién Ministerio Internacional de Servicios Comunitarios es un Hospital dedicado a prestar
servicios de salud ambulatorio. Su principal especialidad es Oftalmologia ofreciendo cirugias en
relacion con esa especialidad.

3.3.2.1. Mision de la Organizacion

Nuestra Mision es estar comprometidos a proveer servicios medicos de Optima calidad a bajo
costo, a todas las personas que por su modesta condicidn le es dificil acceder a los centros privados
de nuestra comunidad, dando a conocer siempre a Dios como la fuente inspiradora de nuestro

accionar y en cuyo nombre servimos.
3.3.2.2. Visién de la Organizacién

Nuestra Vision, contribuir a que los servicios médicos del Ecuador satisfagan las necesidades de
atencion en salud integral, creando una red multiplicadora de agentes promotoras de cambios para

comportamientos de riesgos.
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3.3.2.3. Estructura de la organizacion

-y
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Grafico 7-3: Organigrama Hospital Cristiano de Especialidades
Fuente: Hospital Cristiano de Especialidades, 2016

3.3.3. Titulo

Disefio de un Manual de Procesos del Area de Servicios de Consulta de Especialidades del

Hospital Cristiano del Canton Milagro Provincia del Guayas.

3.3.4. Justificacion de la Propuesta

Tomando en consideracion la encuesta realizada a los colaboradores de la fundacion se concluy6

gue si existe el interés de establecer el manual de procesos. De esta forma se recalca el

compromiso y aceptacion por parte del personal de enfermeria que consideran necesario la

implementacion del manual de procesos que permitira tener un mejor seguimiento de los procesos

de area de servicios de consulta de especialidades.

Cabe también destacar que estamos haciendo mencion
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3.3.5. Objetivo de la Propuesta
3.3.5.1. Objetivo General

o Disefiar un manual de procesos para el area de servicios de consulta de especialidades,
mediante el reconocimiento de procesos que se realizan en dicha area, estableciendo una

guia con el orden secuencia de los procesos a cumplir
3.3.5.2. Obijetivos Especificos

o Levantar informacion de los procesos del area de servicios de consulta
o Definicidn de los procesos clave que se establecen en el area de servicios
o Definicion de mapa de procesos que establece el area de servicios

o Desarrollo de Flujogramas por cada proceso en funcion a las especialidades que ofrece el

Hospital
3.4. Marco Legal

Ley de derecho de amparo del paciente refleja cuales son los derechos que tienen los pacientes al
momento de someterse al servicio médico considerando sus derechos como la atencion digna,
derecho a no ser discriminado, a la informacion en pro de salvaguardar la integridad y salud del
paciente.

Tipologia para Homologar Establecimiento de Salud por niveles considerando que la institucion
es de tipologia Il en mencién de que abarca atencién ambulatoria, quirdrgica y especializada con

mas de dos especialidades clinicas.
3.5. Descripcién de Consulta Externa

El Area de Consulta externa debe considerar como un “Proceso Operativo” en la estructura
organizacional del Hospital Cristiano de Especialidades por motivo de que se presta el servicio
de atencion médica hacia los pacientes y/o usuarios siendo este el resultado de los procesos de
direccién y apoyo tomando en consideracion lineamiento establecidos por las autoridades de la
institucion y régimen legal. En los procesos de area de consulta externa se desglosa cuatro
especialidades médicas las cuales permiten diagnosticar los malestares que pueden presentar el

paciente.
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Consulta externa cuenta con Sub-Procesos, los cuales son

e Otorrinolaringologia
e Cardiologia

e Ginecologia

e Medicina Interna Gastroenterologia

3.6. Procesos

Tabla 7-3: Procesos de Area de Consulta Externa Hospital Cristiano de Especialidades

Proceso Responsable Tipo Simbologia
TRIAGE Responsable de TRIAGE Procesos Operativos OPE-01
Informacion Personal de Informacion Procesos Operativos OPE-02
Caja / Farmacia Responsable de Caja Procesos de Apoyo APO-01
Farmacia
Proceso de Atencién de | Doctor Especialista de Procesos Operativos OPE-03
Consulta Otorrinolaring6loga
Otorrinolaringologia
Proceso de Atencion de | Doctor Especialista de Procesos Operativos OPE-04
Consulta Medicina Medicina Interna
Interna
Gastroenterologia
Proceso de Atencion de | Doctor Especialista de Procesos Operativos OPE-05
Consulta Cardiologia Cardiologia
Proceso de Atencion de | Doctor Especialista de Procesos Operativos OPE-06
Consulta Ginecologia Ginecologia
Gestion de Direccion Administrativa Proceso Estratégico EST-01
Abastecimiento
Certificado Médico Coordinadora Quirdrgica Procesos de Apoyo APO-02

Fuente Hospital Cristiano de Especialidades, 2021

Realizado por: Guevara J, 2021
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3.6.1. Mapa de Procesos

Procesos Estratégicos
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Abastecimiento de

Procesos de Operativos

Informacidn

Consulta
Otorrinolaringologia

Triage

de Pacientes
S0428)5[1BS
solensn
ofA sajus)3

Necesidades
yfo Usuaries

Consulta
Medicina Interna
Gastroenterologia

N

Consulta

Consulta Cardiclogia Ginecologia
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Figura 1-3: Mapa de Procesos
Realizado por: Guevara, J. 2021

3.7. Cartera de Servicios
Tabla 8-3: Cartera de Servicios de Area de Consulta Externa Actualizada

CARTERA DE SERVICIOS DE
CONSULTA EXTERNA ACTUALIZADA

ESPECIALIDADES DIAS DE ATENCION HORARIOS

CARDIOLOGIA LUNES A VIERNES 07H30 — 16HO0

SABADOS 07H30 — 12H00

MEDICINA INTERNA | SABADOS 07H30 - 12H00
GASTROENTEROLOGIA

OTORRINOLARINGOLIA | SABADOS 07H30 — 12H00

GINECOLOGIA SABADOS 07H30 — 12H00

DOMINGOS 11HO00 — 13H30

Fuente Hospital Cristiano de Especialidades, 2021
Realizado por: Guevara J, 2021
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3.8. Factibilidad

El desarrollo y ejecucion de la propuesta de este manual de procedimiento en conjunto con el
apoyo de conocimiento de profesionales médicos del Hospital Cristiano de Especialidades
quienes seran beneficiarios por parte del dicho manual es de que podran establecer los
lineamientos mediante la identificacion de indicadores para poder traspasar informacion a ciertos
profesionales que les resultara Gtil esto al momento de ofrecer el area de servicio de consulta
externa.
3.9. Desarrollo de la Propuesta
3.9.1. Disefio del Manual de Procesos del Area de Servicios de Consulta de Especialidades
3.9.1.1. Proceso de TRIAGE

Tabla 9-3: Proceso de TRIAGE

Proceso de TRIAGE
Fecha de 13/10/2021 Version 001 Cadigo OPE-01
Elaboracion
Responsable Responsable de TRIAGE
Documentacion Registro de Pacientes
Objetivo Satisfacer requerimientos del paciente - v
Indicador (Tiempo de proceso / Tiempo | Nivel de Eficacia % o
de proceso establecido) * 100%
Tiempo 5 minutos aproximadamente por paciente
Alcance Area de Consulta Externa | Lugar: | Guayas Milagro
N° | Responsable Actividad Detalle Resultado Esperado
1 Saludo del paciente por parte del PESENG €9 (EEniee
Saludo al . en el proceso de
Paciente _encargadp,de TRIAG.E y s€ brinda TRIAGE a la entrada
informacién de especialidades de la instituci
e la institucion
2 TRIAGE con las respectivas | Cumplimiento con el
preguntas (¢Ha tenido COVID?; | protocolo de
TRIAGE ¢(Ha presentado algin sintoma?; | bioseguridad en base
Responsable de ¢Algun familiar suyo ha tenido | a la formulacién de
TRIAGE COVID?) preguntas
3 Toma de Obtencion de
Temperatura y temperatura y
Desinfeccion | Medicién de Temperatura Yy | desinfeccion
desinfeccion de manos y calzado completa del paciente
en las manos Yy
calzado
4 Indicaciones Ingreso al salén de
al Paciente Ingreso del paciente a sala de espera | espera del paciente
de é&rea de Consulta Externa sin inconvenientes ni
malestar
Elaborado por: Aprobado por:

Fuente: Hospital Cristiano de Especialidades
Realizado por: Guevara, J, 2021
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A. Flujograma de Proceso de TRIAGE

Flujograma Proceso de TRIAGE
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Fin del Proceso

Gréfico 8-3: Flujograma de Proceso de TRIAGE
Realizado por: Guevara Jeremy, 2021
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3.9.1.2. Proceso de Informacion

Tabla 10-3: Proceso de Informacion

Proceso de Informacién

Fecha de Elaboracion

13/10/2021 Version 001

Cadigo

Responsable

Personal de Informacion

Documentacion

Registro de Citas

Hospital Cristiang,

Objetivo Satisfacer requerimientos del paciente = puiaitats
Indicador (Tiempo de atencion / Tiempo | Nivel de Eficacia %
de atencidn establecido) *
100%
Tiempo 1 semana por pedido
Alcance Informacion/ Caja Farmacia/ | Lugar: Guayas - Milagro

Area de Consulta Externa

N° | Responsable Actividad Detalle Resultado Esperado
. Saludo del paciente
Saludo al | Saludo al paciente preguntando su
1 . . para  conocer  su
Paciente motivo de consulta )
necesidad
Revision  de Satisfaccion del
3 Consulta Ofrecer informacion al paciente de | cliente en funcion de
requerimiento la informacién
Personal de solicitada
Informacion Revision  de Ofrecimiento
Cupos L ) completo de los
Revision en el sistema los cupos de ) ) )
4 L . horarios  disponibles
atencion disponible )
para que el paciente
pueda ingresar
Indicaciones L . .| Entrega del ticket para
] Indicacién al paciente que debe ir ]
5 al Paciente ] que el paciente sea
a caja )
atendido
Pago de Cita ) o ) Registrar
. Pago de cita medica y registro en ) )
6 Medica . agendamiento de cita
el sistema
en el proceso

Elaborado por:

Aprobado por:

Fuente Hospital Cristiano de Especialidades, 2021
Realizado por: Guevara J, 2021
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A. Flujograma de Proceso de Informacion

Diagrama de Flujo de Proceso de Informacion
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Gréfico 9-3: Flujograma de Proceso de Informacion
Realizado por: Guevara J, 2021
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3.9.1.3. Proceso de Caja Farmacia

Tabla 11-3: Proceso de Caja Farmacia

Proceso de Caja Farmacia

Fecha de 13/10/2021 Version 001 Codigo APO-01
Elaboracion
Responsable Responsable de Caja Farmacia
Documentacion Factura, Receta Médica,
Objetivo Satisfacer requerimientos del paciente ey
Indicador (Tiempo de consulta / | Nivel de Eficacia %
Tiempo de consulta
establecido) * 100%
Tiempo 10 minutos aproximadamente por paciente
Alcance Area de Consulta Externa/ | Lugar: Guayas - Milagro
Informacion
N° | Responsable Actividad Detalle Resultado Esperado
1 . Conocimiento si es
Saludando al paciente se le .
Saludo del . . necesario el desarrollo
. pregunta si es la primera vez que .
Paciente . . . de registro en el
viene o ya ha venido anteriormente | . .
sistema del paciente
2 Necesidad del | Preguntar al paciente la necesidad | Conocimiento de la
Paciente que tiene y los métodos de pago demanda del paciente
3 . . . Registro completo del
Registro  del | Registro de al paciente con datos g P .
Paciente ersonales paciente en el sistema
Responsable de P de contable de caja
4 | Caja Farmacia Entrega  de Entrega de tarjeta del
Tarjeta Entrega de tarjeta amarilla de | paciente para
Amarilla consulta a paciente nuevo seguimiento de citas
5 Pago de | Revisar lareceta médicaen funciéon | Conocimiento de los
Medicina a ello ofrecerle los precios para el | medicamentos  que
pago de la medicina requiere el paciente
6 Indicaciones . . Cumplimiento de las
. Indicar al paciente que tome |. .
al Paciente . indicaciones por parte
asiento en sala de espera .
del paciente
7 Pago de Cita | En caso de que el paciente quiere
Agendada agendar cita, el debid con .
.. Pago de cita
anterioridad consultar la agenda en
. ) . prepagada
informacion y posterior a €so
pagarla en la caja farmacia.

Elaborado por:

Aprobado por:

Fuente: Hospital Cristiano de Especialidades
Realizado por: Guevara, J, 2021
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A. Flujograma de Proceso de Caja Farmacia

Flujograrma Proceso de CajaFarmacia
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Gréfico 10-3: Flujograma de Proceso de Caja Farmacia
Realizado por: Guevara J. 2021
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3.9.1.4. Proceso de Atencion de Servicio de Consulta Externa Otorrinolaringologia

Tabla 12-3: Proceso de Atencion de Servicio de Consulta Externa Otorrinolaringologia

Proceso de Atencidn de Servicio de Consulta Externa Otorrinolaringologia

Fecha de Elaboracion

13/10/2021

Version |

001

| Codigo

OPE-03

Responsable Doctor Especialista de Otorrinolaring6loga
Documentacion Historia Clinica, Tarjeta de Consulta, Receta Médica,
Orden de examenes complementarios e
Objetivo Satisfacer requerimientos del paciente i
Indicador (Tiempo de consulta / | Nivel de Eficacia %
Tiempo de consulta
establecido) * 100%
Tiempo 30 minutos aproximadamente por paciente
Alcance Area de Consulta Externa \ Lugar: Guayas - Milagro
N° | Responsable Actividad Detalle Resultado
Esperado
1 | Responsable de Proceso de TRIAGE | Paciente es
Triage desinfeccion e ingreso del | desinfectado
TRIAGE paciente cumpliendo
normas de
bioseguridad
2 | Recepcionista Revisibn ~ de  cupos | Paciente  puede
L disponibles para agendar | asistir a la cita
Informacion . (o - .
cita médica medica en horario
disponible
3 | Caja Farmacia Venta de Proceso de cobro y venta | Paciente comprael
de la consulta servicio de
Consulta
consulta
4 Paciente es ingresado al | Desinfeccion vy
Ingreso de | , . .
Enfermera . area de otorrino registro del
paciente A
paciente
5.1 Desarrollo de preguntas | Llenado de
Ingreso de | personales Historial Clinico
Paciente  por permitiendo  dar
Primera Vez seguimiento  del
paciente
5.2 Busqueda de la carpeta | Obtencion de
Ingreso de .
. del paciente Carpeta para
Paciente por .
Sequnda Vez estudio de
g antecedentes
6 Revision  Fisica  En | Diagnostico fisico
funcion al malestar del | presuntivo en
. paciente revision oido, | funcién de
Revision Fisica . .
nariz y garganta dolencias que
puede presentar el
paciente
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7 En funcion a los | Emision de
resultados de la revisién | diagnostico
. . fisica se emite un | presuntivo  para
Diagnostico S, . . .
. diagnostico presuntivo de | precisar cuéles son
presuntivo . ,
las posibles enfermedades | los examenes
y/o sintomas que presenta | requeridos
el paciente.
8 Desarrollo de examenes | Orden de examen
Doctor . de otoscopia, | emitida para que el
. S Solicitud de . . p, . paraq
Otorrinolaring6logo ExAmenes laringoscopia, endoscopia | paciente pague los
y endoscopia nasal examenes
solicitados
9 Orden examenes | Orden de
Resultados de . , .
. complementarios  segin | exdmenes
Examenes .
resultados complementarios
10 Desarrollo de diagnostico | Diagnostico
S final en funcién a los | completo  sobre
Diagnéstico del
; resultados de examen enfermedades que
paciente
puede presentar el
paciente
11 Auxiliares Orden de auditivos en | Orden de auditivos
auditivos en | caso de que el paciente | para  que el
funcion si tiene | presente complicaciones | paciente  pueda
malestar en el | para poder escuchar ordenar la compra
oido de este.
12 | Coordinacion - Emision y entrega del | Paciente
S Certificado . . . .
Quirdrgica ‘o certificado medico del | satisfecho recibe
Médico . o o
paciente certificado médico
Elaborado por: Aprobado por:

Fuente (Toro, 2016,p. 28-30)
Realizado por: Guevara J, 2021
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A. Flujograma Proceso de Atencion de Servicio de Consulta Externa Otorrinolaringologia
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Grafico 11-3: Flujograma de Proceso de Atencion de Servicio de Consulta

Otorrinolaringologia
Realizado por: Guevara J, 2021
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3.9.1.5. Proceso de Atencion de Servicio de Consulta Externa Cardiologia

Tabla 13-3: Proceso de Atencion de Servicio de Consulta Externa Cardiologia

Proceso de Atencion de Servicio de Consulta Externa Cardiologia

Fecha de

Elaboracion

13/10/2021

Version

001

Cadigo

OPE-04

Responsable

Doctor Especialista de Cardiologia

Documentacion

Historia Clinica, Tarjeta de Consulta, Receta Médica,

Orden de examenes complementarios

Objetivo Satisfacer requerimientos del paciente “:;J“"/
Indicador (Tiempo de consulta /| Nivel de Eficacia % =
Tiempo de consulta
establecido) * 100%
Tiempo 30 minutos aproximadamente por paciente
Alcance Area de Consulta Externa Lugar: Guayas - Milagro
N° | Responsable Actividad Detalle Resultado
Esperado
1 | Responsable de Proceso de TRIAGE | Paciente es
Triage desinfeccion e ingreso del | desinfectado
TRIAGE paciente cumpliendo
normas de
bioseguridad
2 | Responsable de Proceso de revision de cupos | Paciente puede
Informacion ., disponibles para agendar cita | asistir a la cita
Informacion Lo . .
médica médica en horario
disponible
3 | Caja Farmacia Venta de Proceso de cobro y venta de | Paciente compra el
la consulta servicio de
Consulta
consulta
4 Paciente es ingresado y | Desinfeccion y
Ingreso de . ) .
. desinfectado en el area de | registro del
paciente o .
cardiologia paciente
5.1 Entrevista del paciente sobre | Llenado de
Ingreso de | datos personales Historial  Clinico
Paciente Primera permitiendo  dar
Vez seguimiento  del
paciente
5.2 Solicitando su tarjeta se | Obtencidn de
Enfermera busca la carpeta del paciente | Carpeta para
y a su vez se realiza | estudio de
entrevista en funcion a su | antecedentes
Ingreso de .
. malestar previamente
Paciente por diagnosticado
Segunda Vez g '
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6 Desarrollo de toma de signos | Paciente se somete
vitales abarca la toma de | a las
Doctor Toma de signos | temperatura, toma  de | examinaciones sin
Cardidlogo vitales frecuencia respiratoria, toma | causar
de frecuencia cardiaca Yy | inconvenientes
presion arterial

7 Prueba de | Obtencion de

Pruebas .
. electrocardiograma, resultado de
complementarias .
ecocardiograma pruebas
8 Emision del diagndstico en | Desarrollo de
funcion a los resultados de la | diagnostico
Diagnostico entrevista clinica, toma de | concreto de estado
signos vitales y | del paciente
ecocardiograma.

9 Orden de | Emision de orden de | Paciente  agenda
examenes examenes complementarios | consulta para
complementarios orden de examen

En funcién a los resultados | Tratamiento  que
previos realizados en la | permite mejora del
. consulta se le recomienda de | paciente
Tratamiento . .
ser necesario al paciente un
tratamiento mediante
medicacion
10 Orden de nueva cita para | Paciente  agenda
. seguimiento de resultados | nueva cita para
Nueva cita . L
obtenidos en caso de ser | seguimiento de
necesario tratamiento

11 | Coordinacion - Emision 'y entrega del | Paciente satisfecho

S Certificado o (o . e
Quirdrgica Médico certificado  medico  del | recibe certificado
paciente médico

Elaborado por:

Aprobado por:

Fuente: (EsSalud, 2020,p.33)
Realizado por: Guevara, J, 2021
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A. Flujograma Proceso de Atencion de Servicio de Consulta Externa Cardiologia

Flujograma Proceso de Atencion de Servicio de Consulta Externa Cardiologia
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Graéfico 12-3: Flujograma de Proceso de Atencién de Consulta Externa Cardiologia
Realizado por: Guevara J, 2021
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3.9.1.6. Proceso de Atencion de Servicio de Consulta Externa Medicina Interna

Gastroenterologia

Tabla 14-3: Proceso de Atencion de Servicio de Consulta Externa Medicina Interna
Gastroenterologia

Proceso de Atencion de Servicio de Consulta Externa Medicina Interna
Gastroenterologia
Fecha de 13/10/2021 Version 001 Cadigo OPE-05
Elaboracion
Responsable Doctor Especialista de Medicina Interna
Gastroenterologia
Documentacion Historia Clinica, Tarjeta de Consulta, Receta Médica,
Orden de examenes complementarios
Objetivo Satisfacer requerimientos del paciente
Indicador (Tiempo de consulta /| Nivel de Eficacia %
Tiempo de  consulta
establecido) * 100%
Tiempo 30 minutos aproximadamente por paciente
Alcance Area de Consulta Externa | Lugar: Guayas - Milagro
N° | Responsable Actividad Detalle Resultado
Esperado
1 | Responsable de Proceso de TRIAGE | Paciente es
Triage desinfeccion e ingreso del | desinfectado
TRIAGE
paciente cumpliendo normas
de bioseguridad
2 | Responsable de Revision de cupos | Paciente puede
Informacién disponibles para agendar cita | asistir a la cita
Informacion
meédica médica en horario
disponible
3 | CajaFarmacia | Venta de | Proceso de venta de consulta | Paciente compra el
Consulta servicio de consulta
4 Ingreso,  desinfeccion y | Desinfeccion y
Ingreso de
) registro del paciente registro del paciente
paclente sin inconvenientes
5.1 Ingreso de | Entrevista al paciente sobre | Llenado de
Enfermera Paciente  por | datos personales en relacion | Historial ~ Clinico
Primera Vez con su estado de salud permitiendo dar
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seguimiento del
paciente
6.2 Solicitando su tarjeta se | Obtencién de
busca la carpeta del paciente | Carpeta para
y a su vez se realiza | estudio de
Ingreso de ) »
) entrevista en funcion a su | antecedentes
Paciente  por ]
malestar previamente
Segunda Vez ) )
diagnosticado
7 » Evaluacion de paciente | Paciente es
Evaluacion de | . ’
) indagando su malestar y area | transparente y claro
Paciente ; »
del cuerpo afectada con la informacion
9 | Doctor o Orden de examenes | Paciente realiza la
L Solicitud  de ] ) )
Especialista de ) complementarios cita para realizarse
. examenes o ) -
Medicina patologicos y de imagen la revision
10 | Interna o Emision de receta médica en | Cumplimiento  por
Receta meédica » )
; funcion de los resultados | parte del paciente
segun _
) ) presentados en los examenes | del tratamiento
diagnostico ..
solicitado
11 Revision de  examenes | Obtencion de
Revision de | complementarios ordenados | estudios mas
examenes por parte del médico para | concretos para
realizados, desarrollo de diagnostico desarrollo de
diagnostico
12 Revisiobn  de | Revision o seguimiento del | Mejora el estado del
cuidado  post | paciente en funcion a los | paciente
operatorio, examenes complementarios
seguimiento y
control
13 | Coordinacion . Emisiobn 'y entrega del | Paciente satisfecho
o Certificado o o ) -
Quirdrgica . certificado ~ médico  del | recibe  certificado
Meéedico . .
paciente médico

Elaborado por:

Aprobado por:

Fuente: (Davalos, 2021,p.23)

Realizado por: Guevara J, 2021
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A. Flujograma Proceso de Atencion de Servicio de Consulta Externa Medicina Interna

Gastroenterologia
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Gréfico 13-3: Flujograma Proceso de Atencion de Servicio de Consulta Externa Medicina Interna

Gastroenterologia
Realizado por: Guevara J, 2021
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3.9.1.7. Proceso de Atencion de Servicio de Consulta Externa Ginecologia

Tabla 15-3: Proceso de Atencion de Servicio de Consulta Externa Ginecologia

Proceso de Atencidn de Servicio de Consulta Externa Ginecologia

Fecha de
Elaboracion

13/10/2021

Version 001

Codigo OPE-06

Responsable

Doctor Especialista de Ginecologia

Documentacion

Historia Clinica, Tarjeta de Consulta, Receta Médica,

Orden de examenes complementarios

Hospital Cristiano,
= Espeniaiidades
PR

Objetivo Satisfacer requerimientos del paciente
Indicador (Tiempo de consulta /| Nivel de Eficacia %
Tiempo de consulta
establecido) * 100%
Tiempo 30 minutos aproximadamente por paciente
Alcance Area de Consulta Externa | Lugar: Guayas - Milagro
N° | Responsable Actividad Detalle Resultado Esperado
1 | Responsable de Proceso de TRIAGE | Paciente es
Triage desinfeccion e ingreso del | desinfectado
TRIAGE
paciente cumpliendo  normas
de bioseguridad
2 Responsable de Proceso de revision de cupos | Paciente puede asistir
Informacién Informacion disponibles para agendar cita | a la cita médica en
médica horario disponible
3 | Caja Farmacia Venta de | Proceso de cobro y venta de la | Paciente compra el
Consulta consulta servicio de consulta
4 Paciente es ingresado Yy | Desinfeccion y
Ingreso de ) . ) )
vaciente desinfectado al area de | registro del paciente
Ginecologia.
5.1 Entrevista al paciente sobre | Llenado de Historial
Ingreso de | datos personales | Clinico permitiendo
Paciente por | enfermedades cronicas y | dar seguimiento del
Primera Vez enfermedades genéticas de | paciente
parientes directos y héabitos
5.2 | Enfermera Solicitando su tarjeta se busca | Obtencion de Carpeta
Ingreso de | la carpeta del paciente y asu | para  estudio de
Paciente por | vez se realiza entrevista en | antecedentes
Primera Vez funcion a su  malestar

previamente diagnosticado
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6.1 Examenes de | Evaluando en base a una edad | Emision de orden de
Paciente menor | de paciente menor a 40 afios | examen en base a la
a 40 afos se realiza el Papanicolau, | edad del paciente
Doctora ecografia mamaria, ecografia | obteniendo resultados
Ginecdloga transvaginal. Mas precisos
6.2 Examenes de | Evaluando en base a una edad | Emision de orden de
Paciente mayor | de paciente mayor a 40 afios | examen en base a la
a 40 afios se incluye la ecografia | edad del paciente
mamaria, mamografia, | obteniendo resultados
examen de perfil hormonal mas precisos
7 Examen de | Examen de densimetria 6sea | Emision de orden de
Densimetria para pacientes mayores de 40 | examen para obtener
afios porque puede presentar | resultados mas
problemas por falta de calcio | precisos
8 Diagndstico En base a los exédmenes | Diagnéstico preciso
realizados se emite un | del estado del
diagndstico médico | paciente
consecuente también una
receta médica
9 Orden de | Al  presentarse  mayores | Emisién de ordenes
Examen problemas se solicita | de  examen  para
examenes de orina y perfil | estudios mas precisos
hormonal
10 | Coordinacién Emision 'y entrega del | Paciente  satisfecho
Certificado
Quirdrgica certificado  médico  del | recibe certificado
Médico
paciente médico
Elaborado por: Aprobado por:

Fuente: (Rivas de Amaya, 2016,p.46-47)

Realizado por: Guevara, J, 2021

42




A. Flujograma Proceso de Atencion de Servicio de Consulta Externa Ginecologia

Flujograma Proceso de Atencidén de Servicio de Consulta Externa Ginecologia
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Gréfico 14-3: Flujograma Proceso de Atencion de Servicio de Consulta Externa Ginecologia

Realizado por: Guevara J, 2021
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3.9.1.8. Proceso Planificacion de Abastecimiento

Tabla 16-3: Proceso Planificacion de Abastecimiento

Proceso de Planificacién de Abastecimiento

Fecha de

Elaboracion

13/10/2021

Version 001

Cadigo

EST-01

Responsable

Departamento de Compras

Documentacion

Solicitud de Insumos, Orden de Compras, Factura,

Registro Sanitario, Orden de Entrega de Insumos

Hospital Cristiang,
& Expeciaiidades

PN, Pl

modelo solicitado y la cantidad

por parte del médico

Objetivo Obtencion de Insumos Solicitados
Indicador (Cantidad de  Insumos | Nivel de Eficacia %
Entregados/ Cantidad de
Insumos Solicitados) *100%
Tiempo 1 semana por pedido
Alcance Area de Consulta Externa/ | Lugar: Guayas - Milagro
Almacén/ Departamento de
Compras
N° | Responsable Actividad Detalle Resultado
Esperado
1 | Doctor Solicitud de insumos | Recepcion de
Solicitante Solicitud de | requeridos en el consultorio en | solicitud de insumos
Insumos funcion a la necesidad de la | requeridos
especialidad
2 | Encargado de | Recepcion y | Recepcion y revision de la | Revision si existe
almacén Revision de | solicitud de insumos | necesidad de compra
Solicitud requeridos de insumos
3 Orden de compra de insumos | Emision de orden de
Departamento por parte del departamento de | compra con todos
de Compras Orden de compras. los insumos
Compra )
requeridos por parte
del médico
4 Cotizacion Cotizacion por parte de varios | Cotizacion de
de Insumos | proveedores considerando el | insumos a precios

mas econémicos

para emitir compra
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5 | Director Aprobacion | Aprobacion por parte del | Aprobacion del

Administrativo | de Compra director Administrativo director
Administrativo para
gjecucion de la

compra
6 | Departamento | Recepcion y | Recepcion y revision del | Revision de los
de Compras Revision de | insumo médico comprado. insumos esta
Insumo concorde con lo

solicitado
7 Recepcion Recepcion de Insumos por | Recepcion de
Encargado de | de Insumo parte de bodega listo para su | insumos por parte de
almacén despacho bodega para su
almacén en buen

estado
8 Entrega de | Entrega del insumo al médico | Satisfaccion del
Insumo solicitante con la respectiva | médico por entrega

firma de recibi conforme por

parte del médico.

de
solicitados por parte

insumos

del médico

Elaborado por:

Aprobado por:

Fuente Hospital Cristiano de Especialidades, 2021

Realizado por: Guevara J, 2021
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A. Flujograma Proceso de Planificacion de Abastecimiento

Flujograma Proceso de Planificacion de Abastecimiento de Insumos
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Gréfico 15-3: Flujograma Proceso de Planificacion de Abastecimiento
Realizado por: Guevara J, 2021
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3.9.1.9. Certificado Médico

Tabla 17-3: Proceso de Certificado Médico

Proceso de Certificado

Meédico

Fecha de
Elaboracion

13/10/2021 Version

001

Cadigo

Responsable

Coordinadora Quirargica

Documentacion

Certificado Médico

Objetivo Satisfacer requerimientos del paciente
Indicador (Tiempo de consulta / Tiempo | Nivel de Eficacia %
de consulta establecido) *
100%
Tiempo 20 minutos aproximadamente por paciente
Alcance Caja Farmacia/ Informacion/ | Lugar: Guayas - Milagro

Area de Consulta Externa

N° | Responsable

3 | Coordinadora
Quirurgica

Actividad Detalle Resultado
Esperado
Egreso de | Paciente egresa de recibir la | Satisfaccion en la
Consulta consulta consulta
Paciente ingresa a L
Ingreso a . o Emision de
o coordinaciéon  quirGrgica a
Coordinacion e documento
consultar sobre el certificado
L Indicaciones de paciente para -
Indicaciones P . P Cumplimiento  de
. gue sea trasladado caja parael | . .~ .
al paciente o indicaciones
pago de certificado
Cobro de | Caja cobra el valor del
Certificado certificado para su revision de | Pago por servicio
certificado por parte del | certificado
médico
Firma de | Firma de certificado al | Legalizacion
Certificado momento de ser aprobado certificada
Correccion de | Revision 'y correccion de | Verificacion de
Certificado certificado al momento de ser | emision,
rechazado coordinadora
Entrega  de | Entrega de certificado al | Satisfaccion en el
Certificado paciente servicio

Elaborado por:

Aprobado por:

Fuente Hospital Cristiano de Especialidades, 2021

Realizado por: Guevara J, 2021
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A. Flujograma Proceso de Certificado Médico

Diagrama de Flujo Proceso de Certificade Médico
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Grafico 16-3: Flujograma Proceso de Certificado Médico
Realizado por: Guevara J, 2021
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3.9.2. Costo de Implementacion de Manual de Procesos

La implementacién del manual de procesos considera el valor de las capacitaciones que se
requeriran para dar induccion al personal de enfermeria y servicio al cliente quienes conforman
el area de servicios del hospital cristiano. Se considera que es necesario dos horas de capacitacion
para cada manual de procesos y este costo se considera segun la cantidad de capacitados.

Tabla 18-3: Costo de Implementacion de Manual de Procesos

Capacitacion Manual de Procesos
"Planificacion de Abastecimiento e 4 2 s
Insumos" 30,00
Capacitacion Manual de Procesos 1 1 $
"Triage" 10,00
Capacitacion Manual de Procesos ) 1 $
"Informacion” 15,00
Capacitacion Manual de Procesos "Caja/ ) 1 $
Farmacia" 15,00
Capacitacion Manual de Procesos 9 ) $
"Consulta Otorrinolaringologia" 55,00
Capacitacion Manual de Procesos 9 ) $
"Consulta Cardiologia™ 55,00
Capacitacion Manual de Procesos
"Consulta Medicina Interna 9 2 s
Gastroenterologia” >>00
Capacitacion Manual de Procesos 9 ) $
"Consulta Ginecologia" 55,00
Capacitacion Manual de Procesos 1 ) $
"Certificado Médico" 15,00
$
305,00

Realizado por: Guevara J, 2021
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CONCLUSION

o Desarrollado el manual de procedimientos del &rea de servicios de consulta de
especialidades del Hospital Cristiano del Canton Milagro Provincia Guayas mediante
diagramas de flujo logramos la conceptualizacion en el marco tedrico de conceptos que nos
permitira definir qué procesos se involucran en el manual. A su vez en los diagramas de
flujo se establecio la secuencia de pasos que permitird al personal médico tener una guia
idonea sobre la secuencia de estos. Al momento de hablar de gestion de conocimiento y
mejora continua también se involucran los procesos estratégicos y de apoyo del area de
servicio de consultas que a su vez se implement6 un manual de procesos con tiempos
asignados estableciendo la correlacion de estos y como estos afectan al producto final que
es el ofrecimiento del servicio. En si se considera relevante la implementacion de objetivos
que estos van mas encaminado a la satisfaccion del cliente en funcién al tiempo que abarca
la ejecucion de los procesos y subprocesos tomando en consideracion que el cliente
participa en la mayor parte de ellos también se consider6 como indicador lo solicitado y lo
obtenido en funcidn a la solicitud de insumos por lo que se considera necesario establecer

actualizacion de dichos indicadores segun lo amerite.
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RECOMENDACION

Actualizacion del manual de procedimientos en funcion a la disponibilidad de los médicos y
la actualizacion de cartera de servicios del area de consulta

Aplicacion de indicadores de gestién para la medicion de la eficiencia de los procesos
establecidos en el manual y también darle importancia a la correlacion que existen en los
distintos procesos que se involucran en el sistema

Desarrollar evaluacion de calidad en funcion a la satisfaccion del cliente para poder tener una

vision mas amplia sobre qué aspectos deben mejorarse en la prestacién del servicio.
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ANEXOS

ANEXO A: HISTORIA CLINICA

HOSPITAL CRISTIANO DE ESPECIALIDADES
HISTORIA CLINICA
ESPECIALIDAD

Hospital Cristiano,
e Espatialiiades
FUNDE o

DATOS PERSONALES

# Historia

Cédula de Identidad

Apellidos/ Nombre

Edad/ Fecha de

Nacimiento

Ocupacion

Fecha de Nacimiento

Estado Civil

Nacionalidad

Residencia Actual

Grado de Instruccion

Fecha Primera
Consulta

1. Motivo de Consulta

2. Antecedentes Personales

3. Antecedentes Familiares

4. Revision Actual de Organos y Sistemas

5. Revision Actual de érganos y Sistemas




6. Signos Vitales

Fecha

Presion

Arterial

Pulso x Min

Temperatura
C.

7. Examen Fisico

8. Diagnostico

CIE

PRE

DEF

PRE= PRESUNTIVO DEF=
DEFINITIVO

CIE

PRE

DEF

9. Planes de Diagnostico, Terapéuticos y Educacionales




ANEXO B: TARJETA DE CITAS

HOSPITAL CRISTIANO DE ESPECIALIDADES =
TARJETA DE CITAS N

DATOS PERSONALES

# Historia

Cddigo de
Paciente

Apellidos

Nombres

Fecha de Primera
Cita

REGISTRO DE CITAS

Responsable de | Médico Fecha Hora
Cita




ANEXO C: RECETA MEDICA

HOSPITAL CRISTIANO DE ESPECIALIDADES

Hospital Cristiang,
& Expeciaiidades

FURDAIRS, Pl

TRATAMIENTO MEDICO

DATOS PERSONALES

# Historia

Cadigo de Paciente

Apellidos

Nombres

Fecha de Emision

RECETA MEDICA

Dosis/ Nombre Genérico

Cantidad | Tratamiento

Nombre de Prescriptor/ Especialista

C.C. del Prescriptor

Firma de prescriptor




ANEXO D: FORMULARIO DE ORIENTACION

HOSPITAL CRISTIANO DE ESPECIALIDADES (

Hospital Cristiano,
T Espetialiiades
R

3

ORIENTADOR HOSPITALARIO

SECUENCIA DE PROCESOS

TRIAGE Es necesario que usted pase por un proceso de desinfeccion en funcién
de salvaguardar la vida de su persona y sus seres mas cercano por lo
que es perjudicial al inicio del proceso hospitalario

REVISION DE | Al ser su primer ingreso acérquese a informacion en salon principal

CUPOS para que se revise el cupo y el turno asignado para que proceda su

cancelacion en la caja.

Pago de Consulta

Pago de consulta asignada en la caja

Gastroenterologia

ESPERA DE | Una vez cancelado proceda a salon de espera para hasta que hagan su
LLAMADO Ilamado por su nombre
ORIENTACION POR ESPECIALIDAD
ESPECIALIDAD MEDICO HORARIO AREA DIAS DE
ATENCION
Cardiologia
Medicina Interna

Otorrinolaringologia

Ginecologia

REVISION DE | En segunda consulta acudir informacion para que se revise el cupo
CUPOS

PAGO DE | Indicaciones al paciente de pagar la consulta en la caja

CONSULTA

AGENDAMIENTO | Registro de la consulta del paciente en el sistema y en el reverso de la
DE CONSULTA tarjeta de cita




ANEXO E: ORDEN DE EXAMEN DE LABORATORIO

HOSPITAL CRISTIANO DE ESPECIALIDADES
ORDEN DE EXAMEN DE LABORATORIO

(
{ ) Panel alergenos respiratorios » &
() Eosindfilos moco nasal

) Progesterona
) Testosterona

) Liguido cefalorraquideo
) Liquido pleural

Paciente: Edad: Telf.:
\_Dx. Fecha: / J 201
HEMATOLOGIA QUIMICA MARCADORES TUMORALES
CIMETICA ELECTROQUIMIOLUMINISCENCIA
{ )Biometria hematica completa { )Glucosa
{ )Plaquetas { )Glucosa 2PP ( )PSAtotal( ) PSA.Ilbre
( )Eritrosedimentacion ( )Colesterol ( JGEA  ( )AFR
{ yInv. de hematozoario ( )Triglicéridos ( ) NSE ( ) Cyfra21-1
{ )Grupo sanguineo { )Tolerancia a la glucosa ( )CA-126 () CA-15-3
(  )Reticulocitos { )Hemoglobina glicosilada (HB1-AC)  ( ) CA-18-8 () CA-T2-4
()Anormalidades citoldgicas { )Fructosamina
{ )Testde Coombs { )Colesterol HDL ORINA
{ )Tiempo de coagulacin { )Colesterol LDL ¢ )Fisico quimico
{ )Tiempo de sangria { )Apolipoproteina A { )Sedimento
{ ) Tiempo de protrombina { )Apolipoproteina B { )Gram de gota fresca
( )Tiempo de tromboplastina ( )Lipidos totales E ; g";?':% I:{ : gilgl ograma
()Fibrindgeno { )Urea . Bl
( )Eritropoyetina % { )Creatinina { )MicroalbUminuria
()Ferritina i )Acido trico { )Clearance de creatinina
{ )Transferrina () Nitrégeno uréico { )Proteinas en orina 24H.
()Acido félico { )Proteinas totales  )Panel de drogas de abuso
( )Glucosa-6PDH» * { )Albimina
SERO INMUNOLOGIA ¢ JOibbuaa Hec= ciadi
ELECTROQUIMIOLUMINISCENCIA E ;E*;ﬁ%‘d're‘“ﬂ e indirecta E : cggﬁﬂ%}iﬂ e
{ JASTO.( )PCR.[ ) FR { ) Sangre oculta
( )ASTO.( )PCR.( ) FR.Cuant ENZIMAS { ) Coprocultivo
( JVD. CINETICA { ) Azlicares reductores
{ lw'dd ‘Weill Félix { T.G.0. { ) Cultivo salmonella
{ )Brucella Abortus { TGP ¢ ) ROTAVIRUS
{ ;Tnfﬂgf?péa lga g!]g"‘ { )Fosfatasa alcalina { ) Pylori en heces (cuantitativo)
( )Gamma glutamil transaminasa
b e o '%G ,& oM { )Fosfatasa acida total MICROBIOLOGIA
{ mgrpes 0 gG ' Tigm () ;os‘flatasa acida prostatica EXAMEN AUTOMATIZADO (VITEK)
{  )Hepatitis A ( )Amilasa { ) Cultivo e identificacion (Vitek)
} iﬂﬁ"iﬁﬁlﬁg : ;Eﬁ:ﬁmgemsa lactica () Resistencia bactefiana: ( ) Mic
( ]CISFI.:ICEFCO { )C.PK. () BLEE ( )SARM,( )KPC,( )EVR
{  )Helicobacter pylori { )C.K. Mb. [J] Cuncenlral:!én inhibitoria minima (MIC)
{ 1Dengue | G ) laM () Troponina cuantitativa () Concentracion exacta de bacterias (UFC)
( )Dengue NS { )Colinesterasa ) Combinacion de antibitticos
{ 1 Clamidia Eﬂ sangre ( ) Hemocultivo
( )Mononucleosis %feccicisa HORMOMAS () Urocultivo
() Tuberculosis sérica ELECTROQUIMIOLUMINISCENCIA () Cultivo de hongos y FUNGIGRAMA
} ;gﬁ;ﬂga;:eha » & () FT3-FT4-TSH [ Hisapados de uigilancia
( )Complementos C3-C4 () Anti-TPO () Dncion Gram, () Fresco, () KOH
i i Tiroglobuli
E iﬁggcﬁﬂ 0s antinucleares : ; H',rgffb:{: @ ( ) ) Tinta china para Cryptococcus
{ 15clero 70 ( ) EMBARAZO EN SANGRE (Cualit) Tipo de Muestra:
} igg - a:; E: { ) Hormona de crecimiento
) Parath
( )Ant GCP : ; DHERS £ CUADRO CRITICO
INMUNOGLOBULINAS { ) Osteocalcina { ) OASOMETHIA ARTERIAL
¢ 1igh 9@ { ) BetaCrossLap &£ () Mioglobina STAT
Cortisol () NT - proBNP
¢ lgM f {IgE [ k
{ )ACTH. ) Dimero D
ALERGIAS () Prolactina (1 ZJOpaing
¢ 1LH. () Troponinal_
() IgE total o () FS.H. () Procalcitonina
) Panel alergenos alimenticios » &= { ) Estradiol VARIOS
(
(
(
(

{
i (
ELECTROLITOS ) Reptio c. () Liquido sinovial
( ) Sodio ( ) Potasio ( ) Cloro () Liquido agc:g;‘.o
( ) Galcio { ) Calcio ibnico DROGAS TERAPEUTICAS () Leishmania
( ) Hierro { ) Fésforo | ) Litio » == ( )Carbamazepina { ) A.D.A. ADENOSIN DESAMINASA
Magnesio i )Acido valproico ;
LR { )Fenobarbital » % Otros:
Dr. (a)

Fuente (Laboratorio Solidario, 2020)




HOSPITAL CRISTIANO DE ESPECIALIDADES

ORDEN DE EXAMEN DE IMAGEN

[ INSTITUCION DEL SSTEMA

UND AD OPERATIVA COD.UO COD. LOCALIZACION NUMERO DE
Famooon] canon [remca| HISTORIACLINICA

APELLIDO PATEANO APELLIDO MATERNO PRMER NOWBRE SEGUNDO NOMBRE E00D CEDULA DE CIUOADANIA

L | l |
r SERVICO  SALA  CAMA PRICRIDAD FECHA DE TOM
L I l || ews]| [ame] jowe] |

(s

1. ESTUDIO SOLICITADO

m",‘,’;mu TOMOGRAFIA I I RESONANCIA I I ECOGRAFIA I |wocsnuanm | I omRos | I

DESCRIPCION [:>

L PUEDE MOVILIZARSE ] I PUEDE FENRAASE VENDAS mmom«l | amumwmtauml I TOMA DE RADIOGRAFIA EN LA CAMA |

(2. MOTIVO DE LA SOLICITUD

REGISTHAR LAS RAZONES PARA SOUCITAR ACLARACION D¢
DIAGNOSTICE

.

(3. RESUMEN CLINICO

) (4. DIAGNOSTICOS

CiE~ CLASIFICACION INTERNACIONAL DE ENFERVEDADE 5] CIE pae | e
PRE PREEUNTIVD DEF. DEFINITIVO)

5

SNS-MSP /HCU-form 012A /2008

CODNGO
(o - B e o
IMAGENOLOGIA - SOLICITUI

Fuente (MSP, 2016,p.47)



ANEXO F: REGISTRO DE PACIENTE

HOSPITAL CRISTIANO DE ESPECIALIDADES (
REGISTRO DE PACIENTE
FECHA DE REGISTRO

Hospital Cristiano,
= Espeniaiidades
PR

Hora Especialidad Meédico Nombre de Paciente




ANEXO G: CERTIFICADO MEDICO

HOSPITAL CRISTIANO DE ESPECIALIDADES
CERTIFICADO MEDICO DE REPOSO POR ENFERMEDAD

Hospital Cristiano,
& Expeciaiidates

PRSI, T30

Tipo de Servicio/ Especialidad

El suscrito certifica gue el paciente
con CI.
e Historia Clinica # por prescripcion médica de reposo no puede
concurrir a su trabajo desde el dia de del 20 hasta el dia
de del20
Milagro de del

Firmay sello Médico tratante

Nota: Este formulario debe ser entregado al patrono del paciente para justificar el ausentismo

al trabajador por motivo de




