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INTRODUCCION

El presente trabajo tiene como objetivo disefiar una propuesta de mejora en los
procedimientos administrativos que se realizan en el area correspondiente a la
oficina Agenda Ges especialidad Oftalmologia dependiente de la Unidad Ppv-Ges
y Estadisticas del Hospital Las Higueras de Talcahuano. Cuya finalidad permita
apoyar y facilitar todas las actividades administrativas que se realizan y de esta
forma obtener procesos mas eficaces y eficientes. Optimizando de esta forma los

tiempos de respuesta y las actividades el cual sera finalmente documentado.

La problematica que presenta, tiene relacién con las funciones y responsabilidades
las cuales estan claramente definidas por protocolos informales de gestion
administrativas, pero no existe un proceso de gestion documentado que defina
como ordenar, agilizar, priorizar y secuenciar cada una de las actividades que se
realizan para asi obtener la optimizacion de los recursos y tiempos con los que se

cuenta.

A todo lo expuesto con anterioridad, es necesario realizar un analisis de la situacion
actual del area en estudio definiendo, identificando y detallando los procesos
administrativos con la finalidad de detectar las deficiencias y dificultades que
afectan las actividades. También se revisaran conceptos tedricos relacionados con
una administracion eficiente y gestion de procesos lo que hara posible que el disefio
de propuesta de mejora que se elija sea respaldado por estudios de profesionales

e investigadores experimentados en el tema.

Con este proyecto de mejora para la Oficina Agenda Ges Oftalmologia del Hospital
Las Higueras, se podra contar con un documento de gran valor que servira como
guia a sus funcionarios en la ejecucion de las actividades y procedimientos

administrativos.
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CAPITULO PRIMERO

1 DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION.

1.1 ASPECTOS GENERALES.

HISTORIA:
Nombre de la Organizacion: Hospital Las Higueras

El antiguo hospital fue construido en 1871. Tras el terremoto de 1939, se construye
un nuevo edificio hospitalario en el sector San Vicente, el cual funciona por un
periodo de 30 afios. Segun su historia el Dr. Roberto Vega Burboa realiza las
gestiones necesarias para construir el nuevo hospital con la creacion de un Comité
Pro-Construccién donde toda la Comunidad del puerto se adhiere a la nueva
propuesta. Obteniendo los resultados esperados el afio 1969. El 22 de Noviembre
de ese ano el Presidente de la Republica Don Eduardo Frei Montalva inaugura las

nuevas instalaciones (sector Las Higueras).

Su primer director fue el Dr. Heriberto Pefia Rocha. Contaba el establecimiento con
una superficie de 12.000 m2. Inicialmente su construccion era baja e irregular

llegando a aumentar a 14.000 m2 a consecuencia del aumento en la poblacion.

A partir del ano 1980 con la creacion de los Servicios de Salud, Hospital Las
Higueras se clasifica como hospital tipo 1 pasando a ser establecimiento base del

Servicio de Salud Talcahuano.
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HITOS DE RELEVANCIA EN LA HISTORIA DEL HOSPITAL.

Ano Hitos
1970 Creacion de la unidad de Cuidados Intensivos.
1988 Primer trasplante Renal.
1991 Inicio Cirugia Laparoscopica, creacion el comité del Sida.
1992 Creacion unidad de Quimioterapia.
1994 Implementacion Red Computacional. Modernizacion del

Servicio de Pensionado.

1996 Remodelacion Servicio de Pabellén y Recuperacion
Anestésica.

1996 Creacion Unidad de Cuidados Paliativos y Alivio del Dolor.

1998 Digitalizacién Servicio de Imagenologia. Implementacion del

Servicio de Atencién de Urgencia (S.A.M.U).

1999 Construccion e implementacion de equipos con alta
tecnologia en Sala de Partos. Creacion Unidad de asistencia
espiritual (distintos credos religiosos).Inicio proceso de
normalizacién Hospitalaria

2000 Adquisicion primer Scanner.

Tabla 1 hitos de importancia en Hospital las Higueras.
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Inicio del Centro Peritoneo/ Dialisis

2001 Construccion modulo Docente Universidad de Concepcion.

2005 Implementacion laboratorio de Hemodinamia
Electrofisiologia. Inicio proyecto Telemedicina, inauguraciéon
Centro de Diagndstico Imagenolégico de la mama (Ceredin).

2006 Inauguracion | Etapa Normalizaciéon: Centro de atencion
Ambulatoria de Alta Complejidad. Dr. Justo Ulloa Acufia
(CAAAC).
2011 Inauguracion Centro de atenciéon Ambulatoria de Alta

Complejidad. (Caac). | etapa de Normalizacion. Inicio de
Cardiocirugia.

2012 Inicio Cirugia Bariatrica. Inauguracion Il etapa de
Normalizacion (Unidad de apoyo, Emergencia, Paciente
Critico y Edificio Administrativo).

2015 Primera Acreditaciéon Hospitalaria.

2016 Nueva Unidad de Neurologia Adulto. Implementacion del
UCRA(Unidad de Cuidado Renal Avanzado)

En la tabla 1 se muestra los diferentes hitos de importancia en la historia del Hospital las Higueras.
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1.2 MISION HOSPITAL.

Somos una institucion de servicio publico en salud de alta complejidad, asistencial,
docente y de investigacion, cuyo propdsito es brindar atencion de calidad, integral,

respetuosa, segura, efectiva centrada en nuestros usuarios y su entorno social.

Para ello disponemos de infraestructura de alto nivel, tecnologia de vanguardia y
recurso humano altamente calificado, comprometido y con vocacién de servicio,
destinados a resolver oportunamente las necesidades de salud de nuestra

poblacion asignada.

1.3 VISION HOSPITAL

Ser reconocidos como un establecimiento modelo en la atencion, comprometido con
nuestros usuarios externos e internos, a la vanguardia tecnoldgica, altamente

resolutivo y en permanente mejora de sus procesos.

1.4 VALORES

Vocacién de servicio.

Solidaridad.

Respeto y Tolerancia.

Compromiso y Responsabilidad Institucional.
Etica, Probidad y Transparencia.

Espiritu de superacion.

Comprometidos con el medio ambiente.

YV V.V V V VYV V VY

Calidad y seguridad de la atencion

12
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1.5 NORMALIZACION DEL HOSPITAL LAS HIGUERAS

Tras 29 afos de funcionamiento el hospital se vio enfrentado a dificultades en la
entrega de sus servicios a la comunidad y ademas deficiencias en su
infraestructura todo esto afecta en gran medida la Calidad en sus servicios.
Ademas todo lo anterior acompafnado a un crecimiento de la poblacion y aumento
de las expectativas de vida. También se presenta un cambio radical de

enfermedades infecciosas a patologias Cardiovasculares, mentales y Canceres.

Durante el aino 1990 se realiza un estudio acucioso por parte de la Red Asistencial
donde se define que es de suma importancia iniciar el proceso de Normalizacion
para superar los problemas definidos anteriormente. Este proyecto persigue obtener
como objetivo la calidad en sus prestaciones de salud y de esta forma satisfacer

los requerimientos de la Poblacion.

La Normalizacién del Hospital las Higueras lleva a la construccion de tres edificios
corporativos con altisima tecnologia elaborando un nuevo modelo de gestion
enfocado directamente al paciente. Esta normalizacion viene acompafada de

edificios con mayor confort, ambientes mas amplios y comodos.

La primera etapa comenzé con la construccién la atencion Ambulatorio de alta
Complejidad. En este centro se entrega una atencidn de especialidades y
subespecialidades, procedimientos endoscépicos, cirugia dental y cirugia menor.
Esta preparado para entregar una atencion directa a 200 mil pacientes al afio un
aproximado de 1000 atenciones diarias a las cuatro comunas de la Region:

Talcahuano, Hualpén, Tomé y Penco.
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En la segunda etapa se contemplé las unidades de paciente critico, apoyo

terapéutico y apoyo diagndstico. Este edificio incluye los siguientes Servicios:

>

Unidad de Emergencia

Unidad Coronaria

Unidades de Apoyo (Laboratorio, Imagenologia, Anatomia patoldgica,

Medicina Transfusional, Esterilizacién)

Pabellones Quirurgicos y Obstétrico

El tercer Edificio, la tercera etapa de normalizacion (se encuentra en proyecto de

ejecucion) incluye la Atencion cerrada (servicios de hospitalizacién) e industrial

(lavanderia, calderas y bodegas). Contempla un edificio con una superficie

aproximada de 50.000 m2
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ETAPAS DE NORMALIZACION HOSPITAL LAS HIGUERAS.

llustracién 3, Etapa 3 Normalizacion en proyecto de ejecucion H. Las Higueras

e Las ilustraciones 1 ,2 y 3 muestran las etapas de normalizacién. Primera y
segunda etapas se encuentran terminadas la tercera etapa de normalizacion
esta en proyecto de ejecucion. Fuente www.hospitallashigueras.cl
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1.6 ORGANIGRAMA HOSPITAL LAS HIGUERAS.

) s LS
A s b b b 8]
ORGANIGRAMA HOSPITAL I"’r ‘—‘
LAS HIGUERAS DE bt
|__ TALCAHUANO ARO 2012 DIRECTOR N
L Mol HOSPITAL TALCAHUANO
|
CONSEJOS ASESORES s SECRETARA Y OFICMA 0
PARTES
U, DE COMUNICACIONES Y
e INIDAD DE CALIDAD Y
RELACIONES
PUBLICAS PLANIFICACKON
UNIDAD DE PARTICIPACIIN s UNIOAD DE GESTION DEL
$OCIAL CUIDADO
ASESORA JURDICA ™ ORS
%"%’&‘“ =1 UNDADDEAUDITORIA
QUIPO DE CONTROL,
DE INFECCIONES
EC.
[ | [ | |
CENTRO DE RESPONSABILIOAD | | C.R. UNIDADES DE CR.(VAT) AREA ADM. Y DE RECURSOS AREADE
ATENCION CERRADA APOYO EMERGENCIAS FINANZAS 1i$icos AREA DEATENCION | | AREA TECNOLOGIA RECURSOS
USUARREYTERNO | DELANFORNACKN | LS

llustraciéon 4 Organigrama central a nivel directivo Hospital Las Higueras.

eLa ilustracion 4 muestra el organigrama del Hospital las Higueras, con sus
Centros de Costos dependiente de Subdireccion Médica y La Subdireccién
Administrativa donde la Autoridad Maxima es el Director del Hospital Las
Higueras, organigrama de reciente reestructuracion. Fuente

www.hospitallashigueras.cl
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1.7 ESTABLECIMIENTOS RED ASISTENCIAL DEL SERVICIO DE SALUD
TALCAHUANO

Consultorio Centros
Adosado Centro de Salud Familiar Comunitarios

Hospital Complejidad

Los Lobos -lLa

Paulina Avendaiio Pereda | Gloria Esmeralda | Tumbes
Centro
Las Higueras Alta Ambulatorio | San Vicente Libertad-Gaete
Talcahuano Complejidad | de Alta
Complejidad | Los Cerros Ocho de Mayo

Leocan Portus

Hualpencillo René Schneider

Alcalde Leocan
Floresta Portus

Talcahuano Sur Llafkelen

Primeras
Mediana Los Forjadores A

iR Lirquén Penco

Penco-Lirquén

Cosmito

Alberto Reyes El Santo Coliumo
_ Mediana Bellavista Rafael
Complejidad —
Dichato

Fuente: Servicio de Salud Talcahuano.

llustracién 5 Establecimientos de Salud dependiente del Servicio de Salud Talcahuano.

eEn la ilustracion 5 muestra los diferentes Centros de Atencion de Salud
pertenecientes a las Comunas de Talcahuano, Hualpén, Tomé, Penco
dependientes del Servicio de Salud Talcahuano. Fuente

www.hospitallashigueras.cl
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1.8 POBLACION PERTENECIENTE AL SERVICIO DE SALUD TALCAHUANO

Comuna Hombres Mujeres Total
Talcahuano 85.567 87.073 172.640
Hualpen 42,358 42752 85.110
Penco 26.308 27.806 54.114
Tome 27.004 29422 56.643
Total 181,237 187.053 368.290

llustracion 6, Poblacion Perteneciente a la jurisdiccion del Servicio de Salud Thno.

e Lailustracion 6 muestra la poblacion perteneciente a cada una de las
Comunas que conforman la jurisdiccién del Servicio de Salud Talcahuano.

Fuente www.hospitallashigueras.cl
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1.9 DOTACION FUNCIONARIA HOSPITAL LAS HIGUERAS

A.- DOTACION DEL PERSONAL SEGUN LEY DE PLANTA Y DOTACION
MAXIMA AUTORIZADA POR LEY DE PRESUPUESTOS.

DOTACION MAXIMA AUTORIZADA SEGUN LEY DE PRESUPUESTOS ANO 2015

CANTIDAD DE HORAS Y CARGOS LEYES 15.076, 19.664 Y LEY 18.834 LEY 19.664 LEY 15.076
18.834 AUTORIZADAS PARA HOSPITAL LAS HIGUERAS (CARGOS) (HORAS) (CARGOS)

TALCAHUANO, SEGUN RES. EXENTA 2452/31.12 14 DEPTO.

FINANZAS SERVICIO DE SALUD TALCAHUANO B e

Fuente: Fuente: Acta de Entrega de Cargo Director Hospital Las Higueras, 27 de marzo del 2015.

llustracion 7 dotacion Aut. Ley Presupuesto personal Hospital Las Higueras.

e Enlailustracion 7 se muestra la dotacién maxima autorizada para el Hospital
Las Higueras segun ley de presupuestos afio 2015. Fuente elaborado de la
pagina www.hospitallashigueras.cl

B.- NOMINA DEL PERSONAL, SEGUN CALIDAD JURIDICA (PLANTA,
CONTRATA Y HONORARIOS A SUMA ALZADA)

B.1.- PERSONAL DE PLANTA.

PERSONAL DE PLANTA

CALIDAD JURIDICA LEY AFECTO CALIDAD DEL CARGO
Titular Suplente  Subrogante  Ley N2 Ley N2 Ley N2 Exclusiva Carrera Total
18.834 19.664 15.076 confianza Horas
DIRECTIVOS 4 0 0 4 1 0 0 S 220
PROFESIONALES 163 0 0 163 0 0 0 163 7.172
FISCALIZADORES 0 0 0 0 0 0 0 0 0
TECNICOS 263 0 0 263 0 0 0 263 11.572
ADMINISTRATIVOS 55 0 0 55 0 0 0 55 2.420
AUXILIARES 119 0 0 119 0 0 0 119 5.236
MEDICOS 97 0 0 0 81 16 0 97 2.263
TOTAL 701 0 0 604 82 16 0 702 28.883
Fuente: Fuente: Acta de Entrega de Cargo Director Hospital Las Higueras, 27 de marzo del 2015.

llustracién 8 personal de planta perteneciente al hospital las higueras.

e Lailustracién 8 muestra en detalle la dotacién del personal de Planta
perteneciente al Hospital Las Higueras. Fuente www.hospitallashigueras.cl
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B.2.- PERSONAL A CONTRATA.

FEROUNAL A CUNTRATA

LEY AFECTO TOTAL TOTAL
CARGO HORAS
Ley N= 18834 Ley N= 19.664 Ley N2 15.076 SEGUN SEGUN
CARGOS HORAS CARGOS HORAS CARGOS HORAS PLANTAS PLANTAS
DIRECTIVOS 0 0 0 0 0 0 0 0
PROFESIONALES 293 12.122 0 0 0 0 293 12122
FISCALIZADORES 0 0 0 0 0 0 0 0
TECNICOS 310 13.629 0 0 0 0 310 13629
ADMINISTRATIVOS 81 3.564 0 0 0 0 81 3.564
AUXILIARES 62 2.728 0 0 0 0 62 2.728
MEDICOS 0 0 278 5.104 82 2296 360 7.400
TOTAL 746 32.043 278 5.104 82 2296 1.106 39.443
Fuente: Fuente: Acta de Entresa de Cargo Director Hospital Las Higueras, 27 de marzo del 2015,

llustracién 9 personal a contrata Hospital Las Higueras.

e En la ilustracion 9 muestra detalladamente el personal a contrata
perteneciente al Hospital Las Higueras. Fuente www.hospitallashigueras.cl

B.3.- PERSONAS CONTRATADAS A HONORARIOS SUMA ALZADA.

PERSONAL CONTRATADO A HONORARIOS SUMA ALZADA Y ASIMILADOS A GRADO

CALIDAD DEL CONTRATO N2 DE PERSONAS
Asimilado a Grado 0
Suma Alzada 251
TOTAL 251
Fuente: Fuente: Acta de Entrega de Cargo Director Hospital Las Higueras, 27 de marzo del 2015.

llustracién 10 Funcionarios que prestan Servicios a honorarios suma alzada

e Lailustracion 10 muestra la cantidad total de funcionarios a honorarios Suma
Alzada que entregan sus servicios al Hospital Las higueras.(Profesionales,
Administrativos, Auxiliares) Fuente www.hospitallashigueras.cl
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CAPITULO SEGUNDO

2 DESCRIPCION DEL LA UNIDAD PPV-GES Y ESTADISTICAS.

2.1 UNIDAD PPV-GES Y ESTADISTICA.

Esta unidad la conforman la Seccion Coordinacion Agenda Ges, Seccion Monitoreo
y Gestion de Garantias, Seccion Monitoreo PPV y Digitacion Sigges, Seccion
Atencion al Usuario Ges y Estadisticas todos estos departamentos son

dependientes de la Subdireccién Médica del Hospital las Higueras.

2.2 ORGANIGRAMA UNIDAD PPV-GES Y ESTADISTICA.

Secretaria Ofici nJ
Ppv-Ges

llustraciéon 11 Organigrama Unidad de Gestion Garantias Y Produccion.

e La ilustracion 11 muestra el organigrama de la Unidad PPV-GES vy
Estadisticas esta formada por 4 Secciones y Estadistica. Dependiente de la
Subdireccién Médica. Fuente elaboracion propia.
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2.3 HISTORIA UNIDAD PPV-GES/ HOSPITAL LAS HIGUERAS

Comienza sus funciones la oficina Auge en el Hospital Las Higueras dependiente
del Some en el afio 2004. Inicialmente con una Enfermera encargada y siete
funcionarias ademas de los Referentes médicos y no médicos de 56 Patologias
Ges.

Por Resolucion Exenta N°2050 del 10 de Septiembre 2007 se crea la Unidad Ges
dirigida en sus inicios por el Dr. Rodolfo Sepulveda. Después de una evaluacion de

la situacion se define incumplimientos en varias patologias por diferentes causas:

» Deficiencias en la informacion: reportes incompletos y no oportunos, error de
ingreso al Sistema Sigges.
» Incumplimiento de Garantias: falta de recursos fisicos y recursos Humanos,

falta de coordinacion, falta de interés, falta de capacitacion.

Se plantea como objetivo mejorar indicadores de cumplimiento en las

patologias Ges y mejorar la percepcion de los pacientes en relaciéon al Ges. Y

se toman las siguientes medidas:

> Informar a la Direccion de modificaciones y creacion actividades realizadas
para el cumplimiento del Ges.

» Mejorar el compromiso y adherencia del personal Clinico responsable de
cada Patologia Ges.

» Mejoras en la informacion existente.

» Mejoras en los reportes para el cumplimiento.

Después de una nueva reestructuracion se crea el centro de costo PPV-GES cuyo
objetivo es fortalecer la gestion del GES y PPV. Para lograr un mejor control,
realizar seguimientos a las prestaciones de Salud, mantener un trabajo coordinado
con los referentes tanto en la atencién abierta como cerrada, gestién en la
evaluacién de indicadores y entrega de informacion solicitada al usuario interno y

externo.
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El centro de costo PPV-GES pasoé a llamarse Unidad PPV-GES dependiendo de
la Subdireccién Médica. Durante el aio en curso se incorpora a esta unidad el
departamento de Estadisticas del Hospital.

2.4 UNIDAD PPV-GES CONSTITUIDA POR CUATRO SECCIONES

» Seccion Atencion Al Usuario Ges: esta oficina tiene por finalidad la atencién al

usuario interno como externo del Hospital, la recepciéon de documentos relativos
al Ges, la tramitacion en forma oportuna de documentos y prestaciones con los

responsables de concretar los tramites solicitados en la unidad.

» Seccion _Coordinacion Agenda Médica Ges: esta oficina es responsable de

gestionar en forma oportuna y expedita las Interconsultas relacionadas con los
Problemas de Salud Ges en el ambito de acceso, oportunidad y certificacion
Fonasa derivadas de la Atencion primaria de Salud (APS), Atencion abierta y
Cerrada del sistema hospitalario agendando las horas requeridas para el

cumplimiento de las Garantias Ges de Salud.

» Seccion Monitoreo Y Gestion De Garantias: esta oficina tiene por mision la

gestion, coordinacion, supervision, y revision en funcién del cumplimiento de las
Garantias Ges de Acceso y Oportunidad de las distintas patologias Ges. Dando
cumplimiento a la normativa vigente segun el régimen de las garantias explicitas
en salud.

» Seccion Monitoreo Ppv Y Digitacion Sigges: esta oficina tiene por objetivo el

ingreso oportuno y eficiente de las prestaciones de salud GES ,PPV y
PRAIS(programa de reparacion y atencion integral de salud) cuya finalidad es la
obtencion de informes estadisticos reales y fidedignos que permitan ser

utilizados de forma eficiente y eficaz en la toma de decisiones
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2.5 DEFINICION PROGRAMAS DE SALUD EN LOS SISTEMAS
HOSPITALARIOS.

GES: El Ges (Garantias Explicitas de Salud) Ex Auge (acceso universal de
garantias explicita)

Es un programa integral de salud, que selecciona problemas de salud prioritarias,
ya sea por su magnitud, gravedad y costo. Cada paciente Ges recibe prestaciones
garantizadas, independiente de su situacion socioecondémica, de acuerdo a su
necesidad de salud.

El Ges comienza en el afo 2006 con 40 patologias actualmente la conforman 80
patologias. Los principios basicos garantizados por Ges son: Acceso, Calidad,

Oportunidad y proteccion financiera.

PPV: Ppv (Programa de Prestaciones Valoradas)

Son prestaciones realizadas por el Hospital, se programan y monitorean
mensualmente exigiendo su cumplimiento, finalmente son financiadas por Fonasa
como produccion del Hospital.

Existen dos vias una es Programa de Prestaciones Valoradas (PPV) y el Programa
de Prestaciones Institucionales (PPI) cobertura de costos fijos de los hospitales. En
el PPV cada prestacion es valorada segun un arancel estimado a nivel central. A
nivel presupuestario ambos instrumentos se reajustan anualmente.

En el caso del PPV segun la actividad lograda y para la PPI con lo que ha funcionado
Histéricamente. Es decir el PPI deberia asegurar el funcionamiento del hospital y el
PPV es un pago variable por produccién con un tope maximo, ya que Fonasa no

paga la produccion que sobrepasa lo comprometido.
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2.6 UNIDAD DE ESTADISTICAS DEL HOSPITAL LAS HIGUERAS.

La informacion es un elemento clave para la toma de decisiones en lo rutinario como
estratégico, en el corto, mediano y largo plazo. En salud, esta informacion se hace
mas relevante, debido que detras de ella, existen pacientes con diferentes

patologias o enfermedades, que han recibido diferentes tipos de prestaciones.

Este departamento tiene como funciéon recopilar, analizar y generar informacién
estadistica de salud en forma oportuna y confiable, de acuerdo a las normas y

reglamentos definidos por el Ministerio de salud y asi facilitar la toma de decisiones.

Estadisticas es dependiente de la unidad PPV-GES, incorporada recientemente por

la nueva reestructuracion.

2.6.1 AREAS Y FUNCIONAMIENTO UNIDAD DE ESTADISTICAS.

> Area de atencién en urgencia: responsable del rescate y digitacién de
prestaciones a la base de datos, ingresados en el Servicio de Urgencia.

> Area de hospitalizacién: responsable de realizar el Censo diario en todos los
Servicios clinicos del Hospital y registrar en el sistema, todos los movimientos
y altas de dichos pacientes.

> Area de accidentes del trabajo y escolares: responsable de rescatar,
identificar y registrar las prestaciones de salud por Accidente del Trabajo o
Escolar.

> Area de monitoreo: responsable de recopilar, digitar y confeccionar los

diferentes REM (resumenes estadisticos mensuales) e Informes del Hospital.
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2.7 DESCRIPCION SECCION COORDINACION AGENDA MEDICA GES AREA

2.7.1

PROPUESTA DE MEJORA.

OBJETIVO GENERAL

Gestionar en forma oportuna y expedita todas las Interconsultas que corresponden

a Problemas de Salud GES en el marco de: Acceso, Oportunidad y certificacion

FONASA; derivadas desde la Atencion Primaria de Salud y Servicios Clinicos

hospitalizados o ambulatorios de nuestro Hospital, para el cumplimiento de las

garantias GES.
2.7.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Supervisar los procedimientos administrativos establecidos para la oportuna
y eficiente asignacion de horas, conforme a Normativa GES vigente.

» Coordinar con los Establecimientos de la Red asistencial y Cesfam el
oportuno registro de la documentacién, en los sistemas Trak y SIGGES,
conforme a lo establecido para los diferentes Problemas de salud GES.

» Coordinar el oportuno y eficiente proceso de agendamiento de horas, de
acuerdo a Normativa vigente

> Validar gestion de atencion de pacientes GES y prestaciones otorgadas por:
Compras de servicio, Plan 500 y 33 mil horas.

» Mantener registro actualizado de Planillas Excel de las prestaciones

otorgadas para los diferentes problemas de salud GES.
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2.73

274

FUNCIONES GENERALES
Supervisar el cumplimiento de las acciones emanadas de la unidad, y que

conllevan a generar y coordinar tramites y procedimientos.

Realizar informe semanal de la oferta y demanda de horas en Agenda GES,

en relacion a lista espera de SIC en Trak.

Capacitar en forma permanente al personal, con el fin de actualizar

conocimientos.

Fortalecer el trabajo en equipo, eficiencia, compromiso y participacion;
ademas de fomentar las buenas relaciones laborales en la unidad y su

entorno.

FUNCIONARIAS SECCION COORDINACION AGENDA GES.

1 Profesional Enfermera encargada.

5 Funcionarias Administrativas.
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2.8 OFICINA AGENDA GES OFTALMOLOGIA AREA DE ESTUDIO
PROPUESTA DE MEJORA.

En esta area se realizara el estudio y propuesta de mejora de los procedimientos
administrativos, a continuacion  se detallan las actividades, funciones vy
responsabilidades que se realizan bajo supervision directa de encargada de la

Seccién Coordinacion Agenda Médica Ges.

2.8.1 OBJETIVO GENERAL

Revisar garantias Ges de oftalmologia y Agendar horas para dar cumplimiento a
garantias segun normativa del Ges, se espera del funcionario las capacidades y
habilidades necesarias para manejar los sistemas de computacion hospitalaria que
son tres actualmente, mantener informando a jefatura directa cuando esta requiera
de informacion, esta debe ser oportuna y fidedigna. La oficina Agenda Ges de
Oftalmologia depende directamente de la Seccién Coordinacion Agenda Ges

Médica Ges.

2.8.2 FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES.

» Asignacién Horas de Oftalmologia (Médico y Tecndlogo) para el cumplimiento de
Garantias Explicitas de Salud, segun protocolo de agendamiento.

» Revisar diariamente listado de Interconsultas en Trakcare. Rescate de pacientes no
contactados.

> Revisar diariamente correos electronicos, tomar conocimiento y gestionar lo

solicitado, dando respuesta a los requerimientos. Imprimir del Trakcare las Sic ges
derivadas a oftalmologia.
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Ingresar las Sic derivadas para la atencién de oftalmologia a una planilla
Excel.

Verificar que los casos se encuentran debidamente ingresados en Sigges y
aquellas Garantias no creadas por el no ingreso, solicitar al Cesfam su
regularizacion.

Revisar semanalmente listado de garantias vigentes: Estrabismo,
Retinopatia Diabética, Vicios de Refraccion y Cataratas para agendar segun
garantias.

Imprimir citaciones y archivar por dia habil.

Entregar citaciones diariamente a funcionaria encargada de llamados, con
desfase de una semana, al dia de control.

Ingresar citaciones al Sigges.

Revisar diariamente en Trakcare la asistencia, en caso de inasistencia,
agendar una segunda hora de tecnodlogo o especialista segun protocolo de
agendamiento.

Recepcionar documentacién diaria. Solicitando re-agendamiento por
inasistencia segun corresponda.

Registrar en Trakcare toda informacion que sea relevante en relacion a
actualizacion de datos, compromiso de asistencia, fallecidos, inubicables etc.
Recepcion de llamadas telefénicas a requerimientos de admision
oftalmologia para confirmar pacientes ges por retinopatia diabética.
Agendamiento, segun disponibilidad, el paciente debe ser agendando dentro
de los primeros 3 meses desde la fecha de emision de la Sic.

Agendar con especialista de Retinopatia Interconsultas por diagnéstico de
Artritis Reumatoide, Diabetes Mellitus, Lupus.

Recepcionar orden de control de pacientes por retinopatia diabética.
Ingresar en planilla Excel pacientes control de Retinopatia Diabética

Asistir a reuniones convocadas por jefatura.

Asistir a capacitaciones indicadas por jefatura.
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2.8.3 PATOLOGIAS ASIGNADAS AGENDA GES DE OFTALMOLOGIA.

N°
problema Nombre Problema de Salud Ges
Salud Ges

11. Cataratas

29. Vicios de Refraccion 65 Afios y Mas

30. Estrabismo Menor 9 Ahos

31. Retinopatia Diabética

Tabla 2 patologias asignada Agenda Ges Oftalmologia.

o La tabla 2 muestra los problemas de salud Ges asignadas a oficina
agenda Ges de Oftalmologia. Fuente elaboracion propia.
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A continuacion se definen y se muestra cada uno de los flujos con sus procesos de
patologias Ges asignadas al area de agenda Ges Oftalmologia segun la normativa

del programa de Garantias Explicitas de Salud.

2.8.3.1 DEFINICION DE PROBLEMAS DE SALUD TRATAMIENTO QUIRURGICO
DE CATARATAS.

N° Problema
de Salud

11 Nombre del Problema | Tratamiento quirdrgico de Cataratas
de Salud
Nombre Corto Cataratas

Criterios de Inclusion:

= Paciente Beneficiario FONASA o PRAIS

» Texto Original Decreto 228 sobre Garantia de Acceso
» Todo beneficiario

Con sospecha, tendra acceso a diagnostico:

= Con confirmacion diagnostica, tendra acceso a tratamiento, siempre
que cumpla con el siguiente criterio de Inclusion

» Agudeza visual igual o inferior a 0,3 con correccién 6ptica

Tabla 3 definicion del Problema de Salud Cataratas.

e La tabla 3 muestra la definicion de la patologia Ges, el numero del problema
de salud los criterios de inclusion y requisitos y prestaciones garantizadas en
el tratamiento quirdrgico de las Cataratas. Fuente elaboracién propia.
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2.8.3.2 FLUJO DEL PROCESO PROBLEMA DE SALUD GES CATARATAS.

Prestacion:

(O—————————————+| CONSULTA MEDICA

Solicitud de “Confirmacion Cataratas
Intrerconsulta i 3773007
Prestacion:
i Ecotomografia
Prestacion §

= Ocular
CONSULTA MEDICA
Especialista Oftamologo

con calculo de
lente intraccular

Informe de
Proceso

Diagnéstico

Agudeza visual con
correccion en el mejor
ojo?

=o0<a0,3

=o<a01 180 dias

o Prestacion:
Prestacion: o e

L Intervencién Quirirgica
jo 1

Quirargica -
Ojo 2

llustracién 12 Flujo del proceso de salud Cataratas.

e En lailustracion 12 se muestra el flujo proceso del problema de Salud Ges

para el tratamiento quirdrgico de Cataratas. Fuente www.sigges.cl
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2.8.3.3 DEFINICION Del PROBLEMA DE SALUD VICIOS DE REFRACCION EN
PERSONAS DE 65 ANOS Y MAS.

N° Problema
de Salud

g Nombre del Problema @ Vicios de refraccion en personas de

de Salud 65 afnos y mas

Nombre Corto Vicios de Refraccion ‘

Criterios de Inclusion:
= Paciente Beneficiario FONASA o PRAIS

= Edad del paciente en el momento del evento de creacion del caso, 65 anos
0 mas.
Todo beneficiario Todo beneficiario de 65 afios y mas:

= Con presbicia tendra acceso a lentes (sin confirmacién diagndstica)

= Con sospecha de miopia, astigmatismo o hipermetropia, tendra acceso a
confirmacioén diagndstica

= Con confirmacion diagnéstica, tendra acceso a lentes.

Tabla 4 definicion problema de Salud Vicios de Refraccion.

e La tabla 4 muestra la definicion de la patologia Ges Vicio de Refraccion, el
numero del problema de salud los criterios de inclusion y requisitos y
prestaciones garantizadas. Fuente Elaboracién propia.
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2.8.3.4 FLUJO PROCESO
REFRACCION.

DEL PROBLEMA DE SALUD GES DE VICIOS DE

CONSULTA profesional

ospecha Presbicia,
Miopia, Astigmatismo.
Hipermetropia?

SIGGES

____________

Ingreso Caso
AUGE APS
DESCARTADO

ks g

Informe Proceso
Diagnostico

DESCARTADC | «

M

= Exch

yenies .-

.
S EXCHIYBNtES. = - - -

CONSULTA
PROFESIONAL

Otros Vicios

.
H
'
‘:’ CONFIRMADO
v
H
'

Ingreso Caso
AUGE APS

Informe Proceso
Diagnostico
CONFIRMADO
Otros Vicios Otros Vicios

Excluyenies

Orden para
Entrega Lentes
Otros Vicios

| SIGGES )

)/'

Preslacion Olorgadal
Lentes Otros Vicios

Solo Presbicia—m

i | CONFIRMADO

H
'« Excluyentes -

ssassasan

H \_/—‘-\

- H CONSULTA ESPECIALISTA
H Solicitud de ! Cédigo Prestacion:
I— | Interconsulta | =3 Tipo Establacimisnto:

H H Especialidad:
e Unidad:
H H

H
- Ingreso Caso "
t | AUGE APS i
$ ol .=l

H

H

Ingreso Caso
AUGE APS
CONFIRMADO
Presbicia Pura

N

Informe Proceso
Diagndstico

Presbicia Pura

Orden para
Entrega Lenles
sélo presbicia

Prestacion
Otlorgada
Lentes Presbicia

llustracién 13 flujo proceso de Vicios de refraccion.

de Refraccion. Fuente www.sigges.cl
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2.8.3.5 DEFINICION DEL PROBLEMA DE SALUD ESTRABISMO.

N° Problema
de Salud

30 Nombre del Estrabismo en menores de 9
Problema de Salud anos
Nombre .
Corto Estrabismo ‘

Criterios de Inclusion: |

= Paciente Beneficiario FONASA o PRAIS
Edad del paciente en el momento del evento que crea el caso
menos de 9 afos o si:

= La fecha del documento que crea el caso es >= al 01/07/2010,
entonces la Edad del paciente al 01/07/2006 debe ser menor a 9
anos.

= Nota Edad del paciente: Siempre que el paciente es menor a 9
afnos se crea el caso. Si el caso se crea con fecha >=al 01/07/2010
y el paciente tiene mas de 9 afios, se debe considerar que al
01/07/2006 el paciente es menor de 9 afos.

Sobre Garantia de Acceso 228 y 44:

= Todo beneficiario menor de 9 afos:

= Con confirmacién diagnéstica, tendra acceso a tratamiento y
seguimiento.

Sobre Garantia de Acceso 1/2010 y Decreto 04/2013:
Todo beneficiario menor de 9 anos:

= Con sospecha, tendra acceso a confirmacion diagnéstica.

= Con confirmacion diagnostica, tendra acceso a tratamiento.

Los beneficiarios mayores de 9 afios y que hayan tenido sospecha
a partir del 1 de Julio de 2006 siendo menor de 9 afos, tendran
acceso a confirmacion y tratamiento.

Tabla 5 definicion del problema de Salud Estrabismo.

o Latabla 5 muestra la definicion de la patologia Ges de Estrabismo, el numero
del problema de salud los criterios de inclusion y requisitos y prestaciones
garantizadas. Fuente Elaboracion propia.
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2.8.3.6 FLUJO PROCESO DEL PROBLEMA DE SALUD GES DE ESTRABISMO.

CONSULTA MEDICA

Prestacion
Tipo: EXPLORACION SENSORIOMOTORA
Codigo:

Unidad:

CONSULTA ESPECIALISTA
1] Cadigo Prestacion:
s GGES )Tipo Establecimiento:
@ Especiaidad:

SIGGES

Informe Proceso Pac v
Diagnéstico acientes antiguos, O
o) Sl———» &
ﬁ?&hl\ ya confirmados
Orden de Atencidn Ord?glda:?elﬁ;l;iﬂﬂ @
Tratamiento Médico Quirﬂrlg\m

E=
— =

Informe Proceso
Diagnastico
DESCARTE

Prestacién Prestacién
Tipo: TRATAMIENTO MEDICO Tipo: TRATAMIENTO QUIRURGICO
Caodigo: Cadigo:
Prestacion
Prestacion
Tipo: CONTROL DE
SEPE‘UIMIENTB Tipo: EXPLORACION n
Cadige: SENSORIOMOTORA Tipo: ENTREGA LENTES
Responsable: Cadigo: a D'B
Tipo Establecimiento: %:PE"‘{*{'“-_ ; 9o
EEcoabnd: Espocialidad: Tipo Establecimiento:
i Unidad: Especialidad:
Unidad:
.8 Ey

llustracién 14 flujo del proceso en Estrabismo.

e La ilustracion 14 muestra el flujo del proceso en el problema de Salud de
Estrabismo. Fuente www.sigges.cl
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2.8.3.7 DEFINICION DEL PROBLEMA DE SALUD EN RETINOPATIA DIABETICA.

N° Problema

de Salud

Nombre del Problema | Retinopatia Diabética
31 de Salud

Nombre Corto | Retinopatia Diabética

Criterios de Inclusion:

=  Paciente Beneficiario FONASA o PRAIS

Texto Original Decreto 228 y Decreto 04/2013 sobre Garantia de
Acceso:

Todo beneficiario diabético:

= Con sospecha, tendra acceso a confirmacion diagndstica

= Con confirmacion diagndstica, tendra acceso a tratamiento.

= Con confirmacion diagnostica, tendra acceso a tratamiento.

Tabla 6 Definicion del problema de Salud de Retinopatia Diabética.

La tabla 6 muestra la definicion del Problema de Salud Ges de Retinopatia
Diabética, el numero del problema de salud los criterios de inclusién y
requisitos y prestaciones garantizadas. Fuente Elaboracién propia.
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2.8.3.8 FLUJO PROCESO DEL PROBLEMA DE SALUD GES DE RETINOPATIA
DIABETICA.

O CONSULTA MEDICA

CONSULTA
ESPECIALISTA
Oftalmdlogo

Angiografia de retina o
Iris

Informe Proceso
Diagnéstico .
Descarte NO

Informe Proceso
Diagnostico 2 <
P Confirmado [€———Facientes ya conflrmados—o

Requiere Vitrectomia o
Fotocoagulacion 2

Prestacion
Tipo: FOTOCOAGULACION
Codigo: 1202057

FPrestacion
Tipo: VITRECTOMIA
Codigo:

@ 1202060, 1202061, 1202062

CONSULTA
ESPECIALISTA
Oftalmdlogo

Crden de
Alencion

NO

Cierre de caso |
<

@41-\ control a APS
| Por DM2

llustracién 15 flujo del proceso en el problema de Salud Retinopatia Diabética.

e La ilustracion 15 muestra el flujo del proceso en el Problema de Salud Ges
de Retinopatia Diabética. Fuente www.sigges.cl
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2.9 PROBLEMATICA.

El area de estudio donde se va a desarrollar la propuesta de Mejora corresponde a
la oficina agenda Ges Oftalmologia, las funciones y responsabilidades estan bien
definidas existen protocolos de gestibn y manuales de funciones elaboradas
recientemente donde se definen los Objetivos generales y especificos , pero no
existe una gestion de procesos administrativos debidamente documentado por un
manual de procedimientos detallado y flujos de los procesos Administrativos que
pueda ordenar, agilizar, secuenciar las gran cantidad de tareas que se realizan a
diario y lograr de esta forma que estas actividades sean mas eficaces y eficientes
para asi optimizar los tiempos y lograr que mediante este proyecto puedan ser
ejecutadas y entendidas por la persona responsable como también por reemplazos
0 cambios que se generen dentro de la Seccion.

2.10 OBJETIVO GENERAL

Disefiar una propuesta de mejora de los procesos administrativos en Agenda Ges

especialidad Oftalmologia del Hospital las higueras.
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2.11 OBJETIVOS ESPECIFICOS

>

Analizar la situacion actual en relacion a las actividades que conforman los
procesos que se realizan, de manera que se optimicen los tiempos para su
ejecucion.

Recopilar toda la informacion necesaria, en relacion a las actividades que se
llevan a cabo en el area donde se espera proponer mejoras, con esta
informacién se trabajara para la optimizacién en los procesos.

Proponer mejoras que permitan realizar de manera mas ordenada las
actividades que presentan deficiencia en sus procesos.

Revisar bibliografia en relacion a gestion por procesos y administracion
eficiente, asi aplicar en el area donde se pretende obtener una mayor
eficiencia y eficacia en sus procesos.

Disefiar el proceso de negocio para el area en estudio donde se requiere
proponer plan de mejora.

Validar el proceso de negocio en la propuesta de mejora para obtener

resultados éptimos.

2.12 SOLUCION PROPUESTA DE MEJORA EN LOS PROCESOS

ADMINISTRATIVOS DEL AREA EN ESTUDIO.

Para obtener una solucién de mejora en los procesos administrativos; se disefara

un manual de procedimiento formal y documentado. La herramienta administrativa

que se empleara para tal efecto, es el software Bizagi Process Modeler, el cual

permitird organizar, priorizar e integrar las actividades que se desarrollan en el area

de estudio. Es fundamental para lograr los objetivos, establecer una gestidn

Administrativa eficiente, utilizando al maximo los recursos con los que se cuenta.
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CAPITULO TERCERO

3 MARCO TEORICO.

3.1 LA ADMINISTRACION.

Segun lllanes (2003) La administracion es un proceso que tiende al logro de un
objetivo predeterminado, lo que implica que todas las funciones de la empresa

deben estar orientadas hacia una misma meta, de un modo coordinado y armonico.

Segun las funciones de la administracion representan un proceso circular dinamico,
indivisible e ininterrumpido de actividad aplicada a las diversas areas de la empresa

y a ésta como un todo. (p.71).

Segun lllanes( 2003) Dichas funciones son: la planificacion o planeamiento (qué
hacer); la organizacion (como Hacerlo); la direccion (Hacerlo); y el control
(verificacién). La coordinacién la consideramos la esencia misma de la

administracion. (p.71).

“La Administracion es el proceso cuyo objeto es la coordinacion eficaz y eficiente de
los recursos de un grupo social para lograr sus objetivos con la maxima
productividad”. (Minch Galindo, 2017).
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3.2 PLANIFICACION

“Planeacion. Determinacion del trabajo que debe ser realizado”. (Morrisey, 1976,
p.5).

3.3 ORGANIZACION

“Organizacion, Clasificacion y division del trabajo en Unidades manejables.”
(Harrington, 1993, p.6).

Segun lllanes (2003) En forma mas precisa, podemos decir que la organizacion es
el proceso de determinar las actividades y cargos necesarios dentro de la empresa,
distribuyéndolos de acuerdo con las mejores relaciones funcionales, definiendo
claramente la autoridad, responsabilidad y deberes de cada uno y asignandolos a
individuos para que el esfuerzo global disponible pueda ser aplicado y coordinado
eficientemente. La organizacién provee los elementos humanos y materiales

necesarios para el adecuado funcionamiento de la empresa. (p.71).

3.3.1 ETAPAS DE UNA ORGANIZACION

» Determinacion de un objetivo.- Supone el planeamiento como etapa previa y
fundamental; antes de organizar debemos saber para qué hacerlo y que se
espera de ello.

> Division del trabajo global en operaciones parciales (analisis).- El plan nos
lleva a formular un conjunto de actividades o trabajos necesarios de realizar
para cumplir los objetivos. Y estas actividades deben ser escritas con cierto
detalle, desglosandose en operaciones y tareas concretas.

» Agrupaciones de las operaciones parciales en unidades administrativas
(sintesis).- Es la parte del proceso que se conoce con el nombre de
departamentalizacion. Una vez definidas las actividades y operaciones que
integrara cada una, se procede a la agrupacion de estas en unidades de

trabajo
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O centros de operacion, segun diversos criterios que dependen de los objetivos que

se hayan fijado y otras variables propias de la empresa.

3.3.2 HERRAMIENTAS DE LA ORGANIZACION

» Organigramas.
» Manual de Procedimientos.

» Diagramas.

3.3.2.1 ORGANIGRAMAS

“‘Representacion grafica de la estructura de una empresa o una institucion, en la
cual se muestran las relaciones entre sus diferentes partes y la funcién de cada una

de ellas, asi como de las personas que trabajan en las mismas”. (Gémez, 1993,

pag. 61)

3.3.2.2 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Un manual de procedimientos es un instrumento administrativo que apoya el
quehacer cotidiano de las diferentes areas de una empresa. En estos manuales se
indican los pasos a seguir detallando las forma de cémo se van a desarrollar las
tareas asignadas. Y deben ser ejecutadas por las personas que conforman la
Organizacion. Estos manuales son documentos formales de la Organizacion.

Algunos son representados por flujogramas.

Gomez (1993) Sefiala que el principal objetivo del procedimiento es el de obtener la
mejor forma de llevar a cabo una actividad, considerando los factores del tiempo,

esfuerzo y dinero. (p.61).
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"Son documentos que registran y trasmiten, sin distorsiones, la informacién basica
referente al funcionamiento de las unidades administrativas; Ademas facilitan la
actuacion de los elementos humanos que colaboran en la obtencion de los objetivos

y el desarrollo de las funciones". (Gémez, 1993, pag. 61)

3.3.2.3 QUE ES UN PROCESO
Proceso, segun, Harrington (1993) es un grupo de actividades que emplea insumos,
agregandole valor y que se convierte en un producto para un cliente. (p.6). Por otro
lado Carrasco (2011) indica que es un conjunto de actividades, interacciones y
recursos con una finalidad comun: transformar las entradas en salidas que agreguen
valor a los clientes. En este sentido, algunos autores sefalan la importancia de
centrarse en el estudio de los procesos, por ejemplo Harrigton (1992) plantea

algunos motivos como los siguientes:

> Suministra los medios para realizar, en forma rapida, cambios importantes
hacia actividades muy complejas.

> Apoya a la organizacion para manejar de forma efectiva sus interrelaciones.
> Ofrece una vision sistematicas de las actividades de la firma.

> Mantiene a la organizacion centrada en el proceso.
>

Previene posibles errores.

“‘Los procesos de la empresa nacieron en primer lugar como el resultado de la

necesidad de realizar una determinada tarea empresarial”. (Harrigton, 1992).
"Los procedimientos consiste en describir detalladamente cada una de las

actividades a seguir en un proceso laboral, por medio del cual se garantiza la

disminucion de errores" (Melinkoff, 1990, pag. 28).
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"Los procedimientos representan la empresa de forma ordenada de proceder a
realizar los trabajos administrativos para su mejor funcién en cuanto a las

actividades dentro de la organizacion". (Biegler, 1980, pag. 54).

Segun (Munich Galindo & Garcia Martinez, 1979) Consideran que los
procedimientos administrativos: “Permiten establecer la secuencia para efectuar las

actividades rutinarias y especificas”.

3.3.2.4 CARACTERISTICAS DE LOS PROCEDIMIENTOS

Melincoff (1990).Indica que no son de aplicacién general, sino que su aplicacion va
a depender de cada situacion en particular.

Son de gran aplicacion en los trabajos que se repiten, de manera que facilita la
aplicacion continua y sistematica. Son flexibles y elasticos, pueden adaptarse a las

exigencias de nuevas situaciones. (p.28).

Desde otro punto de vista Gomez (1993) se enfoca en las siguientes caracteristicas
de procedimientos:

Por no ser un sistema; ya que un conjunto de procedimientos tendientes a un mismo
fin se conoce como un sistema.

Por no ser un método individual de trabajo. El método se refiere especificamente a
como un empleado ejecuta una determinada actividad en su trabajo.

Por no ser una actividad especifica. Una actividad especifica es la que realiza un

empleado como parte de su trabajo en su puesto. (p.61).
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3.3.2.5 DIAGRAMAS DE FLUJO

Segun  Fincowsky (1999) Diagramar es representar graficamente hechos,
situaciones, movimientos, relaciones o fendmenos de todo tipo por medio de
simbolos que clarifican la interrelacién entre factores y/o unidades administrativas,

asi como la relacion causa-efecto que prevalece entre ellos.(p.183).

Un diagrama de flujo es una herramienta de gran valor para entender el
funcionamiento interno y las relaciones entre los procesos de la empresa. Estos
representan graficamente las actividades que conforman un proceso, asi como un
mapa representa un area determinada, mediante la utilizacién de simbolos, lineas
y palabras simples, se muestra la secuencia de actividades del proceso en estudio
(Harrigton, 1992).

3.3.2.5.1 CARACTERISTICAS DE LOS DIAGRAMAS DE FLUJO

» Permiten una representacion grafica de los procedimientos de un sistema y
sus interrelaciones.

» Son faciles de interpretar para la ejecucién y la toma de decisiones.

» Muestra el enfoque mas amplio posible de entradas, procesos y salidas de
un determinado sistema.

» Definen de manera sistematica el procedimiento con las actividades en
orden cronolégico que se deben seguir para obtener un determinado
producto.

» Tienen gran cantidad de usos.
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3.3.2.5.2 LAS SIGUIENTES SON ACCIONES PREVIAS A LA REALIZACION DEL

Y

YV V V VY

DIAGRAMA DE FLUJO:
Identificar las ideas principales al ser incluidas en el diagrama de flujo.
Deben estar presentes el autor o responsable del proceso, los autores o
responsables del proceso anterior y posterior y de otros procesos anidados,
asi como las terceras partes interesadas.
Definir qué se espera obtener del diagrama de flujo.
Identificar quién lo empleara y como.
Establecer el nivel de detalle requerido.

Determinar los limites del proceso a describir.

3.3.2.5.3 LOS PASOS A SEGUIR PARA CONSTRUIR EL DIAGRAMA DE FLUJO

SON:
Establecer el alcance del proceso a describir. De esta manera quedara fijado
el comienzo y el final del diagrama. Frecuentemente el comienzo es la salida
del proceso previo y el final la entrada al proceso siguiente.
Identificar y listar las principales actividades/subprocesos que estan incluidos
en el proceso a describir y su orden cronoldgico.
Si el nivel de detalle definido incluye actividades menores, listarlas también.
Identificar y listar los puntos de decision.
Construir el diagrama respetando la secuencia cronoldgica y asignando los
correspondientes simbolos.
Asignar un titulo al diagrama vy verificar que esté completo y describa con

exactitud el proceso elegido.
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3.3.2.5.4 TIPOS DE DIAGRAMAS DE FLUJO
Fincowsky (1999) Clasifica los diagramas de flujo. (p.28):

Por su Formato:

» Formato vertical: En él, el flujo y la secuencia de las operaciones, va de arriba
hacia abajo. Es una lista ordenada de las operaciones de un proceso con
toda la informacién que se considere necesaria, segun su proposito.

» Formato horizontal: En él, el flujo o la secuencia de las operaciones, va de
izquierda a derecha.

» Formato panoramico: El proceso entero esta representado en una sola carta
y puede apreciarse de una sola mirada mucho mas rapido que leyendo el
texto, lo que facilita su comprension, aun para personas no familiarizadas.

» Formato Arquitectonico: Describe el itinerario de ruta de una forma o persona

sobre el plano arquitecténico del area de trabajo.

Por su Presentacion:

» De bloque: cuyos procedimientos se presentan en términos generales con el
objetivo de destacar determinados aspectos.
» De Detalle: en donde los procedimientos se presentan en su minima

expresion, es util para la capacitar personal, supervisar labores, etcétera.

Frecuentemente los simbolos que se utilizan para el graficar flujpgramas se
someten a un proceso de normalizacion, es decir, son disefiados para que su
interpretacion sea universal. En este contexto, diversas organizaciones se han
establecido diferentes tipos de simbologias para graficar diagramas de flujo, siendo

las mas reconocidas y utilizadas las siguientes:
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3.3.2.5.5 DIAGRAMAS DE FLUJO

Diagrama de flujo ASME

American Society of Mechanical Enginners (ASME) La Sociedad Americana de
Ingenieros Mecanicos —~ASME por sus siglas en inglés-, fue fundada en 1880 como
Una organizacion profesional sin fines de lucro que promueve el arte, la ciencia, la
practica de la ingenieria mecanica y multidisciplinaria y las ciencias relacionadas en
todo el mundo. Los principales valores de ASME estan arraigados en su mision de
posibilitar a los profesionales de la ingenieria mecanica a que contribuyan al
bienestar de la humanidad. La ASME ha desarrollado signos convencionales que
se presentan en figura 3, a pesar de la amplia aceptacion que ha tenido esta
simbologia, en el trabajo de diagramacion administrativa es limitada, porque no ha

surgido algun simbolo convencional que satisfaga mejor todas las necesidades.

SiIMBOLO [SIGNIFICADO ¢PARA QUE SE UTILIZA?

. Este simbolo sirve para identificar el paso previo que da
Origen origen al proceso, este paso no forma en si parte del nuevo
proceso.

Operacion procedimiento. Hay una operacion cada vez que un
documento es cambiado intencionalmente en cualquiera de
sus caracteristicas.

Q Indica las principales fases del proceso, método o

Indica cada vez que un documento o paso del proceso se

Inspeccién verifica, en términos de: la calidad, cantidad o

caracteristicas. Es un paso de control dentro del proceso.
Se coloca cada vez que un documento es examinado.

Transporte Indica cada vez que un documento se mueve o traslada a
otra oficina y/o funcionario.

Indica cuando un documento o el proceso se encuentra
Demora detenido, ya que se requiere la ejecucion de otra operacion
o el tiempo de respuesta es lento.

Jd
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Indica el depdsito permanente de un documento o

Almacenamiento informacion dentro de un archivo. También se puede utilizar

para guardar o proteger el documento de un traslado no
autorizado.

Almacenamiento Indica el depdsito temporal de un documento o informacién

V dentro de un archivo, mientras se da inicio el siguiente
Daso

Decision Indica un punto dentro del flujo en que son posibles varios
Si/No caminos alternativos.

Lineas de flujo Conecta los simbolos sefialando el orden en que se deben
realizar las distintas operaciones.

Combinadas Operacién dos actividades en un solo paso. Este caso, esta actividad
indica que se inicia el proceso a través de actividad que

é Actividades Las actividades combinadas se dan cuando se simplifican

y Origen implica una operacion.
Actividades Este caso, indica que el fin principal es efectuar una
. e operacion, durante la cual puede efectuarse alguna
Combinadas Inspeccion ; g
inspeccion.

Tabla 7 diagrama de Flujo Asme.

e Latabla 7 muestra el diagrama de flujo Asme, su simbologia, el significado
de cada simbolo y la para que se utiliza cada simbolo. Fuente elaborado a

partir de la pagina Fuente: http://www.asme.org/

Diagrama de flujo ANSI

American National Standard Institute (ANSI) El Instituto Nacional de Normalizacion
Estadounidense —ANSI por sus siglas en inglés- es una organizacion privada sin
fines lucrativos que administra y coordina la normalizacion voluntaria y las
actividades relacionadas a la evaluacion de conformidad en los Estados Unidos. El
ANSI ha desarrollado una simbologia para que sea empleada en los diagramas
orientados al procesamiento electrénico de datos —EDP- con el propésito de
representar los flujos de informacién, de la cual se han adoptado ampliamente
algunos simbolos para la elaboracion de los diagramas de flujo dentro del trabajo

de diagramacion administrativa.
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SIMBOLO|[SIGNIFICADO | ;PARA QUE SE UTILIZA?
<:> Inicio / Fin Indica el inicio y el final del diagrama de flujo.
Operacion / Simbolo de proceso, representa la realizaciéon de una
Actividad operacion o actividad relativas a un procedimiento.
Documento Representa cualquier tipo de documento que entra, se
utilice, se genere o salga del procedimiento.
-
D Datos Indica la salida y entrada de datos.
Almacenamiento / Indica el depdsito permanente de un documento o
v Archivo informacion dentro de un archivo.
SINO Decision Indica un punto dentro del flujo en que son posibles varios
<>— caminos alternativos.
A Lineas de flujo Conecta los simbolos sefialando el orden en que se deben
1> realizar las distintas operaciones.

Conector

Conector dentro de pagina. Representa la continuidad del
diagrama dentro de la misma pagina. Enlaza dos pasos no
consecutivos en una misma pagina.

O
g

Conector de

pagina

Representa la continuidad del diagrama en otra pagina.
Representa una conexion o enlace con otra hoja diferente
en la que continua el diagrama de flujo.

Tabla 8 Diagrama de Flujo Ansi.

En la tabla 8 muestra el diagrama de Flujo Ansi, su simbologia, su significado y para

que se utiliza cada una orientado al proceso electronico de datos. Fuente: elaborado
a partir de la pagina http://www.ansi.org/

51




Universidad del Bio-Bio. Sistema de Bibliotecas - Chile

UNIVERSIDAD DEL BiO BiO

Diagrama de flujo ISO

International Organization for standarization (ISO) La Organizacién Internacional
para la Normalizacion —ISO por sus siglas en inglés- es el organismo encargado de
promover el desarrollo de normas internacionales de fabricacién, comercio y
comunicacion para todas las ramas industriales a excepcidon de la eléctrica y la
electronica. Las normas desarrolladas por ISO son voluntarias, comprendiendo que
ISO es un organismo no gubernamental y no depende de ningun otro organismo
internacional, por lo tanto, no tiene autoridad para imponer sus normas a ningun
pais. La Norma ISO 9000 establece otro tipo de simbologia necesaria para disefar
un diagrama de flujo, siempre enfocada a la Gestion de la Calidad Institucional, son
normas de "calidad" y "gestion continua de calidad", que se pueden aplicar en
cualquier tipo de organizacion o actividad sistematica, Que esté orientada a la
produccién de bienes o servicios. Se componen de estandares y guias relacionados
con sistemas de gestion y de herramientas especificas como los métodos de

auditoria.
SiMBOLO SIGNIFICADO ¢ PARA QUE SE UTILIZA?
Operacion Indica las principales fases del proceso, método o
procedimiento.
Operacidn e Inspeccion Indica la verificacion o supervision durante las fases
del proceso, método o procedimiento de sus
componentes.
Inspeccion y Medicion Representa el hecho de verificar la naturaleza,
cantidad y calidad de los insumos y productos.

Transporte Indica cada vez que un documento se mueve o
traslada a otra oficina y/o funcionario.

Entrada de bienes Indica productos o materiales que ingresan al
proceso.
Almacenamiento Indica el depésito permanente de un documento o

informacion dentro de un archivo.

Nilinlee
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Si/No

Decision

Indica un punto dentro del flujo en que son posibles
varios caminos alternativos.

Lineas de flujo

Conecta los simbolos sefialando el orden en que se
deben realizar las distintas operaciones.

Demora
Indica cuando un documento o el proceso se
encuentra detenido, ya que se requiere la ejecucion
de otra operacion o el tiempo de respuesta es lento.
Conector Conector dentro de pagina. Representa la

continuidad del diagrama dentro de la misma
pagina. Enlaza dos pasos no consecutivos en una
misma pagina.

Ol gl O

Conector de pagina

Representa la continuidad del diagrama en otra
pagina. Representa una conexioén o enlace con otra
hoja diferente en la que continua el diagrama de flujo

Tabla 9 Diagrama de Flujo Iso,

En la tabla 9 se muestra el diagrama de flujo ISO, su simbologia, su significado y
para que se utiliza cada uno de los simbolos enfocado en la calidad. Fuente:
elaborado a partir de la pagina http://www.iso.org/iso/home/.htm
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Diagrama de flujo DIN

El Instituto Aleman de Normalizacion (Deutches Institut fur Normung e.V — DIN) El

Instituto Aleman de Normalizacién —DIN por sus siglas en inglés- es el organismo

nacional de normalizacion de Alemania. Elabora, en cooperacion con el comercio,

la industria, la ciencia, los consumidores e instituciones publicas, estandares

técnicos (normas) para la racionalizacion y el aseguramiento de la calidad. El DIN

establece otro tipo de simbologia necesaria para disefar un diagrama de flujo.

SIMBOLO SIGNIFICADO ¢ PARA QUE SE UTILIZA?

Representa la ejecucion de actividades u
Proceso operaciones dentro del proceso, método o

procedimiento.
Representa un documento que ingresa, se

Documento procesa, se produce o sale del

procedimiento.

Datos Elementos que alimentan y se generan en
el procedimiento.

Inicio Inicio de un ciclo que produce o reproduce

un flujo de informacion.

Operaciones Manuales

Constituye la realizacion de una operacion
o actividad en forma especificamente
manual.

Decision

Indica un punto dentro del flujo en el que
es posible seleccionar entre dos o mas
alternativas.

+:0d DOy

Lineas de flujo

Conecta los simbolos sefialando el orden
en que se deben realizar las distintas
operaciones.

Tabla 10 diagrama de flujo DIN.

La tabla 10 muestra el diagrama de flujo DIN enfocado también en la Calidad.
Fuente: elaborado a partir de la pagina http://www.din.de/cmd?level=tpl-

homed&languageid=en
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Diagrama de flujo DO

Simbolos del Flujogramas de Ingenieria de Operaciones y de Administracion y
Mejora de la Calidad del Proceso (DO) La simbologia DO no es una técnica que sea
comun para representar procesos rutinarios en instituciones publicas o privadas,

pero existen organizaciones que han optado por esta técnica para diagramar sus

procesos.
SiMBOLO SIGNIFICADO ¢PARA QUE SE UTILIZA?
<> Proceso Representa un proceso que se realiza
dentro del flujo.

— Representa un proceso que debe realizar
| I Proceso Externo un agente externo a la Institucién (p.e.
Consultores).

o . Indica un punto dentro del flujo en el que
| Decision: Insumos Mdltiples | g5 posible seleccionar entre dos 0 mas
alternativas.

— Indica la realizacion de una actividad de
Tema control dentro del flujo.

o Constituye la realizacién de una operacién
Procedimiento o actividad dentro del flujo. Proceso
preestablecido.

Inicio de un ciclo que produce o reproduce

Funcién Organizacional un flujo de informacion.

Representa una funcién organizacional
que se realiza dentro del flujo.

] ) Conecta los simbolos sefialando el orden
Lineas de flujo en que se deben realizar las distintas
operaciones.

Tabla 11 diagrama de flujo DO.

e La tabla 11 muestra el diagrama de flujo DO representa Simbologia
Ingenieria de Operaciones y de Administracion y Mejora de la Calidad del
Proceso Fuente: elaborada a partir de la pagina
/lwww .slideshare.net/anieto61/flujogramas
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Diagramas integrados de flujos DIF

Diagramas integrados de flujo (DIF) en las versiones de Yourdon de Marco y Gene

& Sarson. Al igual que la técnica anteriormente citada, la simbologia DIF es una

técnica que no se utiliza frecuentemente en campo administrativo, sin embargo se

han encontrado algunos casos de organizaciones que la han utilizado para

representar sus diagramas de flujo.

SiMBOLO SIGNIFICADO

¢PARA QUE SE UTILIZA?

ESTILO YOURDON-DE MARCO

O Proceso

Representa un proceso que se realiza
dentro del flujo. Constituye la realizacion de
una operacion o actividad dentro del flujo.

Entidad Externa

Representa un proceso que debe realizar
un agente externo a la Institucion (p.e.
Consultores)

Archivo

Indica el depdsito permanente de un
documento o informacién dentro de un
archivo.

<—I—> Lineas de flujo

Conecta los simbolos sefialando el orden
en que se deben realizar las distintas
operaciones.

ESTILO GANE & SARSON

@ Proceso

Representa un proceso que se realiza
dentro del flujo. Constituye la realizacion de
una operacion o actividad dentro del flujo.

Entidad Externa

Representa un proceso que debe realizar
un agente externo a la Institucion (p.e.
Consultores).

Archivo

Indica el depodsito permanente de un
documento o informacion dentro de un
archivo.

4—I—> Lineas de flujo

Conecta los simbolos sefalando el orden
en que se deben realizar las distintas
operaciones.

Tabla 12 Diagrama de Flujo DIF.

La tabla 12 muestra el diagrama de flujo DIF no es muy utilizado. Aparece el

significado de su simbologia y la utilizacion de sus figuras. Fuente: elaborado a

partir de la pagina http://www.slideshare.net/anieto61/flujogramas.
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3.4 DIRECCION

“Direccion (liderazgo), produccion del comportamiento humano necesario para el
cumplimiento de los objetivos”. (Morrisey, 1976).

“‘ya seflalamos que una vez definido el que hacer y el cobmo hacerlo, corresponde,
precisamente, hacerlo, y a la funcion de la administracién que se preocupa del

actuar la llamamos direccion”. (lllanes, 2003, p.71).

» Distribucion. Asignacién a cada empleado de la ejecucidén de las tareas
especificas o de responsabilidad de trabajo.

» Motivacion. Influir en las personas para que trabajen en la forma deseada.

» Comunicacion. Consecucion de un flujo efectivo de ideas e informacion en
todas las direcciones deseadas.

» Coordinacion. Consecucion de la armonizacién del esfuerzo del grupo hacia

el cumplimiento de los objetivos individuales y del grupo.

3.5 CONTROL
“Control. Asegurar el cumplimiento efectivo de los objetivos™. (Morrisey, 1976.p.6)

Segun lllanes (2003) Diremos, entonces, que el control es un proceso que
determina lo que se esta realizando y lo que se ha realizado, valorando y aplicando
medidas correctivas para reorientar la accion (direccion) hacia los objetivos

(planificacion) y eventualmente reformular planes. (p.71).

3.5.1 ETAPAS DEL PROCESO CONTROL
» Establecimiento de estandares. Desarrollo de un medidor de la ejecucion
efectiva en la consecucion de los objetivos.
> Medicion de la ejecucion. Evaluacion real contra ejecucion planeada.
» Toma de acciones correctivas. Logro de mejoramientos en la ejecucion de

los objetivos. (Morrisey, 1976, p.6).
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3.6 GESTION POR PROCESOS

Smith & Fingar (2003) Tratan el concepto de proceso de negocio como un conjunto
de actividades colaborativas y transaccionales que son coordinadas y entregan un
valor agregado a los clientes como recipientes de la salida de un proceso. Segun el
Software Engineering Institute (SEIl), los procesos facilitan la sinergia de 3
dimensiones criticas en las empresas: gente, procedimientos y métodos, y
herramientas y equipos (Chrissis, Konrad, & Shrum, 2003). (Gerenciales, 2013). Los
procesos de negocio y las tecnologias de informacion no son hechos separados en
una organizacién. Por el contrario tienen una relacidon directa y una dependencia
mutua, ya que gestionar los procesos de negocio (Business Process Management
[BPM]) implica que las tecnologias de informacion se deban definir e implantarse
acuerdo con las actividades definidas por los procesos (Object Management Group,
2008)

3.6.1 RELEVANCIA Y DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS.

La Gestion por Procesos gana cada vez mas prestigio, entre otras razones, por el
hecho de que las empresas son tan eficientes como lo son sus procesos
(Almozarrain, 1999). Una medida de su desarrollo evolutivo lo constituye el hecho
de que en principio se la considerara s6lo un enfoque o herramienta supeditada o
enmarcada dentro de otros sistemas de gestién, sin embargo, actualmente su
relevancia y caracter generalizador hacen que poco a poco adquiera personalidad
propia (Hernandez Narifio, 2010).

Los procesos se consideran el nucleo operativo de gran parte de las organizaciones
y, gradualmente, se convierten en la base estructural de un numero creciente de
ellas (Zaratiegui J ,1999)
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Los procesos poseen dos caracteristicas relevantes que justifican la necesidad de

estudiarlos, éstas son:

» La variabilidad. Cada vez que se repite el proceso hay ligeras variaciones en
las distintas actividades realizadas que a su vez, generan variabilidad en los
resultados del mismo. “Nunca dos outputs son iguales”;

» La repetitividad. Los procesos se crean para producir un resultado e intentar
repetir ese resultado una u otra vez. Esta caracteristica permite trabajar sobre

el proceso y mejorarlo. “A mas repeticiones mas experiencia”.

De los conceptos revisados sobre la Gestion por Procesos, se obtienen importantes

conclusiones:

» Surge para sustituir la tradicional gestion por funciones, en la actualidad el
enfoque y gestion de procesos de acuerdo al criterio de varios autores es la
base para entender la organizacion como un sistema, superar las
contradicciones interdepartamentales y eliminar los problemas de disefio
estructural Zaratiegui, (1999); Trischler, (1998); Nogueira, (2002); Gonzalez
Méndez,(2002); Almozarrain, (1999). Constituye la via principal para alcanzar
los objetivos estratégicos de la organizacién (Zaratiegui J. , 1999) para mejorar
el aporte de valor y, en consecuencia, lograr la satisfaccion del cliente
Almozarrain, (1999); Mora Martinez , Arnedo, & Quirds (2002); Garza Elizondo
(2005)

» No se puede obviar, en su desarrollo, el papel de los trabajadores pues son
éstos los ejecutantes de las tareas, y de ellos depende, en gran medida, la
ejecucion eficiente de los mismos. De manera que se requiere la participacion
de las personas (Paneque Sosa, 2002) y la satisfaccion del cliente interno
(Gonzalez Méndez, 2002; Ponjuan Dante et al., 2005).
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» Se centra en el Analisis del disefio de los procesos, el reordenamiento de los
flujos, el incremento de la capacidad y la optimizacion, el cambio de maneras
de ejecutar las actividades, la busqueda permanente de soluciones y las

Mejores

Practicas. En sintesis, basa la mejora de la organizacion en la mejora de los
procesos Zarategui, (1999); Paneque Sosa, (2002); Sescam, (2002); Goénzalez
Méndez, (2002)

Este ultimo planteamiento demuestra que la mejora de procesos es uno de los
elementos mas significativos y ampliamente abordados en esta tematica, pues la
Gestidon por Procesos constituye una herramienta recurrentemente utilizada en los
ultimos tiempos para alcanzar la mejora continua en la organizacion Medina Leon
et al., (2010) ; Paulo, (2017)

3.6.2 LA MEJORA EN LA GESTION POR PROCESOS

Tal como plantea Junginger (2000), la Gestidén por Procesos implica “reaccionar
con mas flexibilidad y rapidez a cambios en las condiciones econdémicas”; estos
cambios comprenden, a su vez, la necesidad de revisar los métodos de
funcionamiento, o en otras palabras, los procesos (Zarategui, 1999). Si la empresa
ha perdido su posicién competitiva y necesita mejoras de gran impacto en tiempos
cortos, puede recurrir a la Reingenieria de Procesos, que se basa en el redisefo
radical de procesos para alcanzar grandes mejoras en medidas criticas de
rendimiento como: costos, calidad, servicio y rapidez (Hammer & Champy, 1994), a
la vez que maximice el valor agregado (Peppard & Rowland, 1995). Por otro lado,
la mejora continua puede contribuir a disminuir las debilidades y afianzar las
fortalezas de la organizacion, asi como lograr, mediante la mejora gradual de los
procesos, un aumento de la productividad Harrington, (1993); Hernandez, Noriega ,
Medina, & Marques, (2013).
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3.6.3 RELEVANCIA DE LA GESTION EN LOS SERVICIOS DE SALUD.

En el mundo, el sector de la salud constituye uno de los empleadores mas
importantes del sector de los servicios al ocupar entre el 7 y el 13% de la mano de
obra. Entre 2000 y 2006, sus gastos aumentaron su participacion en el producto
Interno bruto (PIB), al pasar del 8,0% al 8,7% (Organizacién Mundial de la Salud
[OMS], 2009).

La Gestion por Procesos puede suavizar estos inconvenientes a partir del
reconocimiento y analisis de todos los procesos, para a partir de su descripcion y
caracteristicas, mejorarlos o redisefarlos. Esto significaria orientar los servicios y

funciones hospitalarios en una perspectiva de procesos.

Son varias las experiencias en redisefio en salud tanto a nivel de procesos
especificos como a nivel organizativo (Hernandez Osma, 2007) y se vislumbra la
gradual incorporacion de estos conceptos en la mejora de la calidad de la atencion,
el incremento de la eficiencia, la reduccion de los tiempos, el redisefio de sistemas
de informacién y la integracion de cadenas logisticas (Decter, Norris, & Kramer,
1997, p.8-22); (Gémez Jiménez, Pamies, Burges, & Faura, 2004, p.3-12.); (Di
Martinelly, 2009); (Carman et al., 2010). Esta fase tiene como finalidad el
diagnostico, mejora y evaluacion de los procesos, por medio de un procedimiento
especifico que, como caracteristica fundamental, utiliza en sus etapas un grupo de
herramientas escasamente difundidas en el sector junto a otras generadas para la
gestion y mejora de estos procesos, con una éptica integradora en la busqueda de
soluciones (Hernandez Narifio, Medina Led6n , & Nogueira Rivera, 2009);

(Hernandez, Noriega , Medina, & Marques, 2013).
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3.6.4 MEJORA DE LOS PROCESOS

Esta fase tiene por finalidad el diagnéstico, mejora y evaluacion de los procesos,
por medio de un procedimiento especifico que, como caracteristica fundamental,
utiliza en sus etapas un grupo de herramientas escasamente difundidas en el sector
junto a otras generadas para la gestion y mejora de estos procesos, con una optica
integradora en la busqueda de soluciones (Hernandez Narifio, Medina Leo6n , &
Nogueira Rivera, 2009); (Hernandez, Noriega , Medina, & Marques, 2013)

3.6.5 DIAGNOSTICO DEL PROCESO

Esta etapa tiene como objetivo la descripcidn y analisis del disefio y funcionamiento
del proceso; parte de describirlo por medio de la ficha del proceso y técnicas de
representacién grafica, las cuales se formalizan dentro de un procedimiento
fortalecido con tres criterios: la incorporacion de la clasificacién y caracterizacion de
procesos, la documentacion del proceso, con aspectos referentes a la tipologia de
casos atendidos por el proceso, lo cual puede tener incidencia en las secuencias
tecnoldgicas disenadas para atender dichos casos, los riesgos, puntos criticos de

control e indicadores. Hernandez et al .( 2013)

3.6.6 BENEFICIOS DE LA GESTION DE PROCESOS

Con la gestion de procesos podemos obtener amplios beneficios, por ejemplo:

Conocer lo que hacemos y como lo hacemos, asi también tomamos consciencia de
nuestras fortalezas y carencias. (Bravo, 2011)

Aplicar formulas de costeo a los procesos, a nivel de las actividades para saber
realmente cuanto cuestan nuestros productos o servicios. (Bravo, 2011)

Realizar mejoramiento por el solo hecho de describir un proceso. Este es uno de los
beneficios de tomar consciencia. (Bravo, 2011)

Estar mas cerca de una certificaciéon en normas ISO 9001 y otras. Aplicar métodos

de mejora continua y aseguramiento de calidad que nos permitirdn aumentar la
eficiencia y la eficacia. (Bravo, 2011)
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Comparar nuestros procesos con las mejores practicas del medio y asi aprender y
mejorar. (Bravo, 2011)

Redisefiar un proceso para obtener rendimientos muchos mayores. (Bravo, 2011)

Fortalecer la gestion del conocimiento, porque cada proceso levantado es
conocimiento formal de la organizacion. (Bravo, 2011)

Innovar a diferentes niveles de profundidad: proceso, actividad y tarea. (Bravo,
2011)

Facilitar el emprendimiento porque todo nuevo negocio debe sustentarse en
procesos del negocio que deben estar bien definidos. Podemos afirmar que el
diseno del nuevo proceso es lo que sustentara operacionalmente el
emprendimiento. (Bravo, 2011)

Realizar verdaderamente control de gestion, porque parte del cambio en los
procesos consiste en obtener informacién relevante, tal como incorporar indicadores
en tiempo real y adecuadamente comparados en el tiempo.

Gestion por procesos como plataforma de trabajo de apoyo a la mejora de
organizaciones de salud. (Bravo, 2011)

\n
Premisas
Gestion y mejora de
_
Procesos procesos Mejora del desempefio organizacional
A0
T Enfoques
Caracterizacién y diagnéstico del Analisis de los /Z/
sistema hospitalario > pri Mejora de Seguimiento y
Fase | Fase Il £ — control
< l Fase Ill Fase IV
Formacion del equipo y | Caracterizacion y
planificacion del clasificacion del 3‘.""‘:“}‘:':“": T Confeccion del Seleccion de | Formacion del
proyecto sistema oot mapa esos | procesos a equipo de
a1 a2 o de la organizacion v mejora T
Y A21 A22 A23 A24 Diagnostico | Mejora del gy
del proceso proceso alcanzado
A31) A3: A33
Procedimiento especifico para el Procedimiento especifico
diagnéstico del sistema para la representacion
grafica para
Al141 la determinacién de puntos
A311 criticos de control e indicadores
A411
Procedimiento especifico
para la determinacién de la !
casuistica hospitalaria
A312 Puntos criticos de
control e Indicadores
Ad1

llustracion 16 gestion por procesos como plataforma de trabajo en Org.de Salud
La ilustracion 16 muestra la Gestion y mejora de procesos en una plataforma
de trabajo en la organizaciéon de Salud. Fuente. (Hernandez, Noriega ,
Medina, & Marques, 2013)
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3.7 ELEMENTOS CONCEPTUALES Y HERRAMIENTAS A UTILIZAR EN
PROPUESTA DE MEJORA EN LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS.

Es importante conocer Yy utilizar de la mejor forma posible los beneficios que nos
aporta una administracion eficiente. Para poder aplicar eficientemente los
elementos conceptuales y herramientas que se van a utilizar y asi alcanzar los
objetivos propuestos, se espera conseguir una mejora en los procedimientos
administrativos. La problematica es que no existe ni se ha implementado un manual
de procedimiento formal e ilustrado. Que sirva como modelo de gestion. Ademas
que esté al alcance de todos los funcionarios que deseen interiorizarse de las
actividades que se realizan en la oficina Agenda Ges de Oftalmologia. Y sirva
también como modelo para los procesos que se realizan en sus respectivas
Secciones. Para lograr obtener los resultados esperados es necesario comenzar y
dar el uso correcto para sacar el mejor provecho a cada uno de los conceptos antes
estudiados.

Primero se debe realizar una planificacion es decir determinar las actividades
principales que se van a emplear para dar ejecucion al proyecto de mejora. La
herramienta o software que se empleara es el programa Bizagi Process Modeler
(BPM) muy similar al que utiliza en el Ges para explicar los procesos que intervienen
en cada una de las Patologias Ges. Este proyecto necesita que exista una
herramienta que permita clasificar, secuenciar, ordenar y definir las tareas en
actividades manejables al terminar con esta fase se debe disefar el flujograma que
permita ordenar los procesos para obtener el 6ptimo funcionamiento que se
persigue coordinando las distintas actividades entre si.

Ademas es necesario que exista un control para asegurar el cumplimiento efectivo
de los objetivos. Se requiere desarrollar en las actividades la gestién por procesos,
por los beneficios que aporta en su mejora, al realizar diagnosticos a los
procedimientos para dar solucién a las problematicas que se presenten. Cuyo
bjetivo son la interaccion y coordinacion de las actividades, dando un valor agregado

al producto o servicio que se entregue finalmente.
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4 CAPITULO CUARTO

4.1 DISENO PROPUESTA DE MEJORA Y AREAS QUE PARTICIPAN EN
ESTE PROYECTO.

El proyecto se realizara en la Unidad PPV-GES Y Estadistica. Las areas
involucradas son: Seccidon Coordinacién agenda Médica Ges, Seccion Atencion
usuario Ges, Seccion Monitoreo y Garantias Ges, Agenda Medica Oftalmologia Ges

y Archivo.

4.1.1 COMPONENTES DEL PROCESO DE AGENDAMIENTO ACTUAL.

El recurso humano y las secciones que intervienen en este proceso son los
siguientes: Seccion Coordinacion agenda médica Ges; Ubicacion primer piso, al
Lado de la Farmacia Central Hospital Las Higueras.

Encargada basicamente de gestionar todas las interconsultas correspondientes a
patologias Ges, derivadas desde APS, Servicios Clinicos hospitalizados y
Ambulatorios, correspondientes a Fonasa.

Supervisar, controlar y evaluar los procedimientos administrativos para una
oportuna asignaciéon de Horas segun la normativa Ges Vigente.

Coordinar con los establecimientos de la red asistencial el registro de la
documentacién Ges a los sistemas Trakcare y Sigges. Segun normativa pacientes
Ges

Realizar informe semanal de la oferta y demanda de horas en agenda Medica
Ges en relacién a garantias vigentes Ges Sigges vy lista espera Trakcare.
Recepcionar y revisar SIC de especialidades, Orden de atencién de examenes y
procedimientos, para el oportuno agendamiento de horas, segun garantias GES.

Informar a jefatura el total de pérdida de horas GES y su causal, en forma
mensual.
Revisar fichas clinicas para regularizar y rescatar casos Ges que lo ameriten.

Tabla 13 funciones y responsabilidades Coordinacién agenda Médica Ges

e Latabla 13 muestra las responsabilidades y las tareas que se realizan en
Oficina Agenda Ges médica
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Seccion Atencién Usuario Ges:

Oficina ubicada en el primer piso al lado de la farmacia Central a continuacion se
detallan las funciones que se llevan a cabo en esta oficina.

Recepcién de formularios y documentos para su posterior tramitacion.
Tramitacion de documentacion con los distintos establecimientos de la Red
Asistencial y APS conforme a los requerimientos del usuario GES.

Recepciéon completa y correcta de toda la documentacion relativa a los
problemas de Salud GES para su correspondiente tramite.

Atencidn integral de publico, pacientes GES.

Dar respuesta resolutiva ante consultas de la red, usuarios y funcionarios de los
diferentes servicios relativos al GES.

Coordinar con Agenda medica GES agendamiento de horas

Tabla 14 Funciones y responsabilidades Seccion Atencion Usuario Ges

e La tabla 14 muestra el area de oficina Atencion Usuario Ges sus
responsabilidades y tareas relacionadas con Agenda Medica Ges de
Oftalmologia. Fuente manuales del area en estudio Hospital Las Higueras
elaboracion propia.

Seccidén Monitoreo y Garantias:

Oficina ubicada en el tercer piso y sus funciones y responsabilidades son las que
se detallan.

Monitorear en forma oportuna el cumplimiento de las Garantias GES.

Coordinar con los referentes médicos y no médicos el ingreso de las prestaciones
de cada uno de los problemas de salud y asi garantizar el cumplimiento del Ges.
Coordinar con referentes médicos, no médicos y con la oficina de Agenda
Médica Ges, el rescate de pacientes con Garantia Exceptuada asignar hora
especialista para dar cumplimiento Ges.

Verificar que los registros de las prestaciones otorgadas se encuentren
ingresadas a sistema Sigges en forma oportuna.

Monitorear las garantias Vigentes de los distintos problemas de Salud Ges y
gestionar a través de diferentes estrategias la resolucion de Garantias Vencidas.

Tabla 15 Funciones y responsabilidades Seccién Monitoreo y Garantias Ges

e En la tabla 15 de muestran las responsabilidades y tareas de la oficina
Monitoreo y Garantias Ges relacionada con la oficina Agenda Medica Ges.
Fuente manuales del area en estudio Hospital Las Higueras elaboracion
propia.
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Archivo Hospital las Higueras:

Oficina ubicada en Zdécalo dentro de sus funciones y responsabilidades se
detallan las siguientes.

En este departamento se encuentran el archivo de todas las fichas clinicas de los
pacientes que han tenido atencion médica en el Hospital las Higueras

Esta constituido por cuatro full y se encuentran archivadas en forma secuencial
por un codigo de identificacion unico.

Las fichas clinicas son solicitadas por los Servicios hospitalizados y Ambulatorio.
Estas fichas son enviadas a los lugares requeridos mediante el sistema Trakcare.
Sistema el cual cuida celosamente el lugar fisico donde se encuentra la Ficha
Clinica.

Mediante el sistema Trakcare se puede realizar el seguimiento, a la ficha clinica
solicitada por el servicio que la solicito ultimo.

Las fichas clinicas son documentos legales y confidenciales. Contiene los
procedimientos e indicaciones médicas realizadas, los diagndsticos vy
tratamientos realizados a cada paciente.

Las fichas clinicas deben ser despachadas al lugar de destino por el
departamento de Archivo con 72 horas de anticipacion a la atencion requerida o
agendados por el Hospital Las Higueras o Aps si corresponde.

Tabla 16 Funciones y responsabilidades departamento de Archivo

o Enlatabla 16 se muestra las responsabilidades y actividades que se realizan
en la Unidad de Archivo que esta relacionada con la oficina agenda Medica
Ges de Oftalmologia. Fuente manuales del area en estudio Hospital Las
Higueras elaboracién propia.

4.2 RECURSOS TECNOLOGICOS.

Sistema computacional Trakcare y Sigges con Software y Hayward vigentes y

sistema de redes computacional con conexién a Internet.

67



Universidad del Bio-Bio. Sistema de Bibliotecas - Chile

UNIVERSIDAD DEL BiO BiO

4.2.1 SIGGES.

La creacion del Ges en las redes de atencion del sector publico ha sido fundamental
en el funcionamiento de cada una de las areas de la salud que se realiza en favor
del usuario, como centro del quehacer diario. Los establecimientos tuvieron que
adecuar los procesos de atenciéon en busca de la entrega a los usuarios de las
garantias en relacion al acceso y oportunidad que establece el marco legal de las

Garantias explicitas de la salud.

En el ano 2005 se disefid una herramienta tecnolégica en los establecimientos del

sector publico denominandole Sigges.

El Sigges permite realizar un seguimiento y monitoreo del Ges. Es un sistema de
informacion y apoyo a la gestion GES. Cuyo objetivo es monitorear el cumplimiento
de las Garantias de oportunidad a través de consultas e informes que son
generados por el Sigges, también sirve de apoyo a los distintos establecimientos,
con los procesos del ciclo en la atencion en salud de los pacientes y por ultimo
entrega informacién que es solicitada por los Servicios de Salud, Ministerio de

Salud, Organismos Superiores y Fonasa.

Este sistema informatico funciona en red, se obtienen los datos del paciente y sus
atenciones. Esto se produce a través del registro directo al Sigges de las atenciones
y la informacién registrada en los diferentes sistemas informaticos locales

(Trakcare).

El Sigges se mantiene del registro de datos que provienen de formularios disefiados
para este objetivo y ademas de formularios locales que son independientes en cada

establecimiento de salud.
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MANUAL DEL USUARIO DEL SISTEMA INFORMATICO SIGGES.

Se detallan en el Anexo A, los procesos mas utilizados en la oficina Agenda Médica
Ges de oftalmologia. Se pretende mostrar la metodologia del sistema informatico

Sigges.

4.2.1.1 FUNCIONARIOS QUE INTERVIENEN EN EL PROCESO DE ATENCION
DE UN PACIENTE.

> Funcionario Admision.
» Funcionario Recaudacion.

» Profesional médico, otro profesional, o paramédico que le proporciona la
prestacion consulta

» Funcionario que atiende las solicitudes de examenes de apoyo diagnostico.
» Funcionario que efectua los examenes de apoyo diagndstico.

» Funcionario administrativo o paramédico de la unidad de Apoyo Diagndéstico
o terapéutico que lleva el registro de las prestaciones realizadas.

» Funcionario que atiende las solicitudes de tratamiento.

» Profesional médico, otro profesional, o paramédico que efectua el
tratamiento.

» Funcionario administrativo o paramédico de pabellén, que lleva el registro de
intervenciones quirurgicas.

» Equipo Profesional que efectua las intervenciones quirurgicas.
» Funcionario de Estadistica, encargado de recopilar y procesar los datos de

las distintas prestaciones otorgadas, que le son informadas por los
formularios en uso.
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DESCRIPCION GENERAL DEL PROCESO.

A partir del proceso de atencion de un paciente y de acuerdo a las distintas
prestaciones de salud que garantiza su atencién de salud se generan entradas y

salidas en el proceso de atencion.

4.2.1.2 DEFINICION CASO GES.
Se define un caso Ges en los siguientes casos perteneciente a los Servicios de
Salud Publico:

» Cuando el Paciente es Beneficiario Fonasa.

» Haber sido confirmado por un Problema de salud Ges.
» Haber sido confirmado por un Sub-problema, del Problema de salud.
Especificados en los decretos Ges.

4.2.1.3 GARANTIAS GES EN LAS DIFERENTES ETAPAS
» Sospecha a Confirmacién.
» Confirmacion a Inicio de Tratamiento.

» Tratamiento a Seguimiento

La creacion del caso en el SIGGES esta determinada por el ingreso de los datos
sefalados anteriormente.

4.2.1.4 DATOS DEL PACIENTE EN EL SIGGES

Una vez que se digita el Rut, el sistema busca los datos de identificacion en la base
del SIGGES; si encuentra al paciente, los recupera y despliega; si el paciente no
figura en el SIGGES, el sistema busca y recupera los datos de la Base de
Beneficiarios de FONASA (Los dos sistemas se encuentran ligados

informaticamente).
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LOS DATOS QUE DEBEN FIGURAR EN EL SISTEMA SIGGES

Rut y digito verificador

Tipo de Paciente (Condicion de Acceso a Casos AUGE)

Nombres (de base de Datos de FONASA)

Apellidos (de base de Datos de FONASA)

Fecha de Nacimiento (de base de Datos de FONASA)

Edad (Condicion de Acceso a Casos AUGE)

Sexo (de base de Datos de FONASA. Condicién de Acceso a Casos AUGE)
Nacionalidad

Etnia

Region (de base de Datos de FONASA)

Comuna (de base de Datos de FONASA)

Direccién del paciente (de base de Datos de FONASA)

Correo Electrénico

Aseguradora de Salud (Condicion de Acceso a Casos AUGE) (de base de Datos de
FONASA) q

Teléfono

Tabla 17 datos que figuran en el Sigges.

e La tabla 17 muestra los datos que figuran en Sistema informatico Sigges.
Fuente elaboracion propia.

4215 SIGGES EVALUA LAS SIGUIENTES CONDICIONES PARA LA
CREACION DE UN CASO AUGE:

Si el paciente tiene “casos abiertos” para el mismo problema de salud.

Paciente beneficiario Fonasa

Fecha de Nacimiento del Paciente

Edad del paciente

YV V V V V

Sexo del Paciente (Femenino, Masculino)

El sistema no permite crear un caso o el ingreso de prestaciones en atencion
de Salud posterior al fallecimiento de un paciente.
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4.2.1.6 CREACION DE CASOS GES.
El registro de formularios en el Sigges determina la creacion de casos Ges, en el

sistema informatico.

» Ingreso Solicitud de Interconsulta.
» Ingreso Informe Proceso Diagndstico.

» Ingreso de Planillas APS.

En esta circunstancia el Sigges graba el documento ingresado y verifica que se

cumpla las condiciones establecidas por el Ges.

4.2.1.7 REGLA DE ASIGNACION DEL CASO A UN ESTABLECIMIENTO EN EL
SIGGES.
El SIGGES asigna el caso de un paciente a un solo establecimiento. Permite ir

siguiendo el caso a lo largo de su proceso de atencion.

4.2.1.8 PROCESO DE ATENCION DEL PACIENTE NUEVO.

Todo paciente nuevo, debe inscribirse en un Consultorio que corresponda a su
domicilio. Para comenzar a recibir todas las atenciones de salud que requiera y que
corresponde entregar al nivel primario. De acuerdo a su condicion de salud y
prevision Fonasa. Se entregara las atenciones y consultas por un profesional, estos
datos deben ser verificados en cada atencion y ser actualizados segun corresponda.
El profesional en cada atencion llenara un formulario “Hoja diaria de atencion”.
Cuando se necesite examenes debe extender una “Orden de atencion” .Si el
profesional determina que el paciente debe consultar a un especialista extendera
una “Solicitud de Interconsulta” derivando en la red de atencion secundaria. Una vez
atendido por el especialista del establecimiento de destino y por indicacion médica
si requiere de examenes, se extiende una “Orden de Atencion” especificando las

prestaciones necesarias.
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Todos los resultados de examenes y procedimientos se informaran al servicio
clinico que los solicito archivando estos documentos en la ficha clinica del
establecimiento. El especialista comenzara el tratamiento de acuerdo al diagnostico
si el tratamiento puede realizarse en el nivel primario donde se generd la derivacion,
el especialista lo derivara con interconsulta a su establecimiento de origen.

Si se tratara de un paciente de ISAPRE debe acudir a su seguro correspondiente

para que se hagan efectivas las garantias a las cuales tiene derecho.

4.2.1.9 ATENCION DE LOS PACIENTES GES.
Una vez ingresado al paciente como caso sospecha Ges se le dara la atencion
dentro de los plazos garantizados.

4.2.1.10 OBTENCION DE CITACION PACIENTES GES.

El funcionario de admisién (la oficina coordinacion agenda ges), consulta el
Trakcare agenda del profesional, para asignar la hora dentro de los plazos
garantizados por el Ges. Esta citacion se ingresa al Sigges ligando a la Sic o la
Orden de atencion.

Se informar al paciente de la hora, es responsabilidad del funcionario que otorgo la
hora ingresar en el Trakcare la gestion realizada y realizar llamado telefénico al
paciente o bien a un familiar.

El paciente derivado desde su Consultorio u otro establecimiento, ya sea para
consulta de un especialista, o para una prestacion de apoyo diagndstico o
terapéutico, debera acudir el dia de la citacién. En el area de especialidad que
corresponda.

Si el paciente es antiguo, archivo es responsable de enviar la Historia Clinica, para
que este fisicamente la ficha el dia de la citacion.

Si el paciente es nuevo, a archivo correspondera abrir una Historia Clinica nueva,
con su nuevo numero de ficha, estos niumeros son correlativos.
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4.21.11 PROCESO DE CONFIRMACION PROBLEMA DE SALUD GES (IPD).

El especialista para confirmar o descartar el diagndstico de un caso en sospecha
Ges, llenara el formulario Informe del Proceso de Diagnostico, Donde debera indicar

la fecha de inicio del tratamiento. Y debera definir si es una confirmacion o descarte.

La copia debe ser enviada a la Unidad Ppv-Ges. Para ser ingresada al Sigges. El

original debe quedar archivado en la ficha clinica del paciente.

En el caso que el paciente no pueda comenzar inmediatamente con el tratamiento,
debido a causas médicas el profesional debera registrarlo en la ficha clinica y
extender un formulario de excepcidn de garantias que debe ser ingresado al Sigges.

Este documento debe ser enviado a la Unidad Ppv- Ges (atencion Ges).

El especialista debera registrar en este formulario (IPD)

» ldentificacion del paciente
» Datos clinicos, especificar si es descarte o confirmacion.
> Identificaciéon del Profesional.

> Especificar el problema de salud Ges.

42112 ESTADOS DEL PACIENTE EN EL CICLO DE ATENCION.

El paciente pasa por diversas fases de evolucion durante el ciclo de la atencién, que
transcurren en la medida que se suceden eventos o hitos y a su vez, requieren que
sean registrados. Estas fases se denominan Estados y estan definidos para cada

problema de salud.

74



Universidad del Bio-Bio. Sistema de Bibliotecas - Chile

UNIVERSIDAD DEL BiO BiO

Los estados posibles son, en la secuencia indicada:

Caso en sospecha: cuando es ingresada al Sigges un formulario de interconsulta

por una hipotesis diagnostica no confirmada. No todos los problemas de salud

toman el estado de sospecha.

Caso en proceso de diagnostico: el paciente ya tuvo su atencidn por el especialista

y se encuentra a la espera de los resultados de los exdmenes para confirmar o

descartar la hipotesis diagnostica.

Caso confirmado: se registra en Sigges el “Informe del Proceso de Diagndstico” de

confirmacion.

Caso en tratamiento: el paciente fue confirmado en el Ges y esta recibiendo todas

las atenciones garantizadas en su problema de salud.

Caso en seguimiento: el paciente terminé el tratamiento segun protocolo clinico. Y

segun indicacion médica se solicita el seguimiento mediante formulario de “Solicitud
de Interconsulta o Derivacion” o una “Orden de Atencion”, donde se especifica “A

seguimiento”.

Caso cerrado: estado en que el caso deja de estar activo por alguna de las
siguientes causas: Fallecimiento, Término de Tratamiento, No cumple criterios de
Inclusion, Criterios de exclusion (por protocolo), Término de tratamiento
garantizado, Descarte, Causas atribuibles al paciente, Por rechazo al prestador, Por

rechazo del tratamiento, Otra causa expresada por el paciente, Inasistencia.
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42113 PRESTACIONES A PACIENTE GES.

El servicio o area clinica que otorgué prestaciones debe informar a la Unidad PPV-
Ges de todas las prestaciones otorgadas en especial que se encuentren en las

trazadoras Ges.

La seccidn de monitoreo y digitacion PPV- Ges debera ingresar todos los

formularios Ges y Prestaciones conforme a las trazadoras Ges.

42114 SEGUIMIENTO.

Una vez terminado el tratamiento, se requiere en algunos casos mantener al
paciente en observacion por un tiempo determinado. Se ingresa al Sigges una Sic
o bien una Orden de atencién donde se especifica que es seguimiento. En este

cambia de tratamiento a seguimiento.
42115 FORMURARIOS GES.

Solicitud de Interconsulta o Derivacion

Informe Proceso Diagndstico

Orden de Atencion del establecimiento

Formularios de Cierre de Caso

Formulario de Excepcion de Garantia Ges

Formularios de constancia de un problema GES (informacién al paciente)

YV YV VVY

En Anexo A-5 se muestra formularios utilizados para el ingreso al Sigges.
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4.2.1.16 REINGRESOS.

El SIGGES no considera reingresos. Los casos cerrados por cualquier causa, Si
vuelven a ser atendidos, por ese mismo problema de salud, son considerados por

el sistema como casos nuevos, debiendo reiniciar el proceso.

4.21.17 PROCEDIMIENTOS PARA LA ELIMINACION DE REGISTROS
ERRONEOS EN EL SIGGES.

La eliminacién de registros erréneos es realizada por el encargado o quien se haya
designado para esta tarea. Cada vez que se solicite eliminar un registro se debe

utilizar un formulario tipo distinto para cada establecimiento de salud.

4.2.1.18 SALIDAS DEL SISTEMA SIGGES.

El Sigges, da prioridad a la generacion de salidas de uso local, de este modo, los
usuarios del Sigges que ingresan informacion pueden revisar lo ingresado al
sistema, los monitores Ges de los establecimientos y Servicios de Salud podran
monitorear los casos Ges a través de los reportes y alarmas que el sistema genera,
y asi reaccionar anticipadamente y tomar las medidas de gestion correspondientes
entregando solucidén al Ges. La exportacion de salida a planillas Excel permite
entregar estadisticas locales requeridas por los establecimientos y realizar un

control y seguimiento al cumplimiento de garantias Ges.
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SALIDA SIGGES.
Gestion de registros mmmm) Nominas de Cotejo

Gestion de Garantias ~ mmmmm=) Nominas de Garantia de Oportunidad
De Oportunidad Reporte de GO en riesgo de Incumplimiento

Gestion de pacientes/ mmmmmm) Cartola Unificada

Casos Ges Nomina Sic enviadas y recibidas
Nomina OA enviadas y recibidas
Casos Ges creados.

Gestién de Produccion ™)  Némina de prestaciones por periodo
Ges Reporte de intervenciones Sanitarias.

llustracién 17 Salidas generadas en el Sigges.

e En la ilustracibn 17 se muestra las salidas generadas por el sistema

informatico Sigges. Fuente elaboracion propia.

Salidas del Sistema Sigges que permiten la verificacion de los registros.

Los encargados de las Unidades Ppv- Ges verifican por medio de las néminas de
cotejo la calidad de los registros. Estas nominas muestran los campos de cada
documento ingresado segun su fecha de ingreso. Se obtienen ndéminas de hasta

siete dias de ingreso.

Las Salidas del Sigges permiten monitorear los casos Ges y las garantias por
establecimiento.
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4.2.1.18.1 Las ndminas de cotejo son (Gestidén de Registros):
Némina de Cotejo Sic.

Némina de Cotejo de IPD.

Némina de Cotejo OA.

Némina de Cotejo Cit.

Ndémina de Cotejo de prestaciones otorgadas.

Némina de Cotejo creacion manual de Caso.

Némina de Cotejo ingreso IAM.

Némina de Cotejo casos Ges Aps.

Némina de Cotejo de Cierre de Casos y Excepcion de Garantias de Oportunidad.

YV V.V V V V V V VYV V

Némina de Cotejo de Eliminaciones.

4.2.1.18.2 Cartola Unificada del Paciente (Gestion de pacientes casos Ges):
Se muestran los datos de un paciente, los casos Ges, sus Garantias y los hitos

registrados del paciente en el Sigges.

Salidas del Sigges para el monitoreo de casos y garantias Ges:

Una de las salidas son cuadros de resumen de las variables seleccionadas. Otra

de salidas son listados de las variables definidas.

4.21.18.3 Cuadros Resumen:

Monitoreo de Garantia de Oportunidad Acumulado segun cumplimiento.

Monitoreo de Garantias de Oportunidad en Riesgo de Incumplimiento por Servicio
de Salud / Establecimiento.

Monitoreo de Garantias de Oportunidad en Riesgo de Incumplimiento por Problema
de Salud.

Casos Auge Creados en Periodo por Servicio de Salud.

Casos Auge Creados en Periodo por Problema de Salud.

79



Universidad del Bio-Bio. Sistema de Bibliotecas - Chile

AQ

UNIVERSIDAD DEL BiO BiO

421.18.4 Listados o Nominas:

> Nomina de Pacientes AUGE.
» NoOmina de Garantias Vigentes.
> Nomina de Garantias Vencidas.

> NoOmina de Garantias Cerradas.

4.2.1.18.5 Salidas relacionadas a Prestaciones y al Proceso de Facturacion.

» La Némina de Prestaciones por Periodo y la Némina de Prestaciones por
Paciente muestra las prestaciones registradas por el establecimiento y

realizadas a los pacientes.

» El Reporte de Facturacion muestra las prestaciones que han sido “validadas”

por Fonasa y que seran consideradas para su Facturacion.

» La NOmina de Prestaciones Facturables sin Contexto Ges muestra las
prestaciones que podrian llegar a ser facturables si se demuestra que fueron
realizadas por Ges.
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4.2.2 TRAKCARE

Es el Proyecto mas importante impulsado Minsal para informatizar la salud chilena.
La sigla significa Sistema de Informacion De Redes Asistenciales (SIDRA), que
incorpora tecnologia informatica para uniformar y automatizar la informacion clinica

y administrativa en toda la Red Asistencial del Servicio de Salud Talcahuano.
4.2.2.1 QUE ES EL TRAKCARE.

Trakcare, es el nombre del sistema informatico disefiado por la Empresa
Intersystems, con la que el SST firma contrato el afio 2009, para llevar a efecto el
Proyecto SIDRA, corresponde entonces al sistema informatico implementado en el

Hospital Las Higueras en Agosto del 2015.
4.2.2.2 QUE PERSIGUE EL TRAKCARE

> Mejorar la atencion de los pacientes para lograr eficiencia y calidad, obtener
informacién mas rapida y oportuna ahorrando los tiempos de espera.

> Facilitar el flujo de la informacion en los establecimientos de la Red
Asistencial del Servicio de Salud Talcahuano.

> Aumentar la interaccién de los equipos de salud de toda la red asistencial.
> Lograr una mayor coordinacion entre Cecof, Cesfam y Hospitales.

> Mejorar la planificacion, gestion, evaluacion en el uso de los recursos para
lograr acciones efectivas en la toma de decisiones en salud, ya que la
generacion de los distintos informes podra poner a disposicién de una
informacion oportuna, Fidedigna y facil de obtener.
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4.2.2.3 INTEGRACIONES CON OTROS SISTEMAS INFORMATICOS
EXISTENTES EN LOS ESTABLECIMIENTOS DE LA RED ASISTENCIAL.

Permite que exista Inter-operabilidad con otros sistemas de informacion existentes
en los establecimientos de la Red Asistencial del Servicio de Salud Talcahuano
(SST). Las Integraciones tendran relacion solo a los mddulos funcionales del
Trakcare. Se esta implementando en su totalidad la integracion con el Sigges, en el
sistema se encuentran actualmente los formularios de IPD, Constancia Ges,
Solicitud de Interconsulta Ges.

4.2.2.4 IMPLEMENTACION DEL SISTEMA TRAKCARE

Este proyecto de mejora tecnoldgica fue disefiado para lograr una implementacion
rapida y exitosa, garantizando un diagndstico en la red desde el punto de vista a la
gestion del cambio informatico y la capacitacion de los equipos y funcionarios de la
salud.

4.2.2.5 SOPORTE Y AYUDA.

Reportes: El Trakcare incluye una serie de reportes que se ajustan a la mayoria de
las necesidades de la Red Asistencial del Servicio de Salud Talcahuano (SST).

Inteligencia Sanitaria: Herramienta que permite la elaboracion de reportes utiles
para la gestion general de la Red Asistencial.

Gestion de Cambio: Estrategia empleada para adaptarse al cambio en cada
implementacién del Trakcare. Garantizando capacitacion, guiando cada etapa del
proceso con talleres para lograr la aceptacion y disposicion de los usuarios frente
al servicio que entrega el Sistema Trakcare.

Entrenamiento: Sesiones y reuniones de entrenamiento para los distintos
trabajadores/as que utilizaran el Trakcare en toda la Red Asistencial del SST.

Apoyo en la Puesta en Marcha: Asistencia funcional y técnica entregada durante
las primeras dos semanas a contar de la puesta en marcha del sistema.
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4.2.2.6 ESTRUCTURA DEL TRAKCARE.

Esta formado por moédulos, sistema informatico que fue implementado en todos los

establecimientos de la Red Asistencial de la comuna de Talcahuano.
Estos modulos se detallan a continuacion:

AGENDA

> Entregar los indices de rendimiento de los profesionales en relacion al
numero de atenciones.

> Optimizar cupos disponibles. Genera informes de los cupos disponibles en
forma diaria.

> Automatizar la disponibilidad de cupos ofertados por el nivel secundario a la
APS.

> Entregar Informes de pacientes inasistente, pacientes atendidos y pacientes
nuevos ingresados.

> Entregar Informes de la totalidad de citas otorgadas por la red asistencial.
REFERENCIA / CONTRA-REFERENCIA — SISTEMA DE LISTA DE ESPERA

» Automatizar la Lista de Espera.
» Automatizar el mapa de derivacion.

» Permitir seguimiento de los cumplimientos de protocolos en la derivacion con
registros de Pertinencia.
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REGISTRO CLINICO ELECTRONICO AMBULATORIO Y HOSPITALIZADO

>

>

Compartir informacion clinica entre los equipos del nivel secundario y
primario.

Facilitar y compartir la informacion de la contra referencia desde el nivel
secundario al primario.

Obtener informacién confiable para la toma de decisiones.

Entregar confidencialidad y seguridad de la informacion clinica.

Obtener informacion de la entrega de farmacos a los pacientes en cualquier
establecimiento de la red asistencial.

Integrar los sistemas de diagnéstico y examenes de laboratorio.

DISPENSACION DE FARMACOS

>

Disminuir errores en la interpretacion de recetas.

Automatizar los registros de saldos y consumos.

Gestionar control de stock.

Detallar el perfil de farmaco-terapia de los pacientes.

Automatizar solicitud y traspaso de medicamentos entre bodegas.

Monitorear los vencimientos en la entrega de medicamentos.

ARCHIVO

Controlar automatizacion en la entrega de Fichas Clinicas.

>
>
>

Establecer seguimiento en el estado de Fichas Clinicas y su destino.
Facilitar la solicitud de Fichas Clinicas en la unidad Archivo.

Mantener seguimiento y control en los tiempos de entrega Fichas Clinicas.
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URGENCIA

Detallar el total de pacientes atendidos por Urgencia.
Detallar el numero de pacientes que no esperaron la atencién por Urgencia.

Detallar el tiempo de espera en la atencion de Urgencia

YV V V V

Entregar informacion de Patologias.

A\

Categorizar automatizacioén de pacientes con atencion.

» Detallar la cantidad de farmacos utilizados durante la atencion.

SOLICITUD DE EXAMENES.

> Facilitar la gestion clinica del profesional

» Permitir oportunamente visualizar los resultados de examenes en
Urgencia.

» Facilitar la programacion de Laboratorio Clinico en la gestion de muestras.

4.3 ACTIVIDADES DESARROLLADOS OFICINA AGENDA GES
OFTALMOLOGIA AREA PROPUESTA DE MEJORA.

Se detallan mas adelante las actividades administrativas que se realizan en la
oficina Agenda Médica Ges oftalmologia de acuerdo a su importancia para dar
cumplimiento a las garantias de oportunidad y acceso. Se busca describir el
proceso en su totalidad y cronolégicamente, cuyo objetivo, es utilizar una

herramienta de facil comprension.
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4.3.1 LISTA DE TAREAS OFICINA AGENDA MEDICA GES OFTALMOLOGIA.

Revisar en Trakcare la oferta de horas disponibles en la especialidad de
oftalmologia. Dentro de los primeros 15 dias donde se realiza la apertura de
Agenda mensual.

Listar informe de garantias vigentes Ges del Sigges para otorgar las horas
requeridas y de esta forma dar cumplimiento al Ges.

Revisar diariamente en Trakcare la lista espera y extraer las Sic Ges donde se
requiere consulta médica de Oftalmologia.

Informar a jefatura el déficit de horas en oftalmologia mediante la comparacion de
oferta y demanda de las horas disponibles en Oftalmologia y el riesgo de
garantias vencidas para solicitar si es necesario la compra de Servicio (plan 500
a realizarse los dias sabados)

Revisar en Trakcare listado del informe de garantias vigentes ges, de esta forma
confirmar la asignacion de horas tecnélogo y Oftalmologo dentro del periodo que
garantiza el Ges en Oftalmologia.

Realizar la carga en la agenda mensual de horas Ges que son ingresadas en el
Trakcare.( Agendamiento)

Ingreso en el Sigges de las citaciones de todo paciente agendado. Ligando la
citacion a la Sic u orden de atencién segun corresponda.

Revisar diariamente el registro clinico electronico correspondiente al dia anterior
para verificar la asistencia del paciente y del especialista segun corresponda.

Verificar la certificacion Fonasa para acceder a los beneficios Ges.

Agendar segunda hora en caso de inasistencia antes de la fecha del vencimiento
de la Garantia Ges.

Agendar tercera hora a pacientes exceptuados, considerando la fecha de
vencimiento garantizado en el Ges y segun normativa vigente Ges.

Verificar la asistencia de los casos que aparecen en estado agendado en
Trakcare, revisar ficha clinica o llamar al paciente.

Actualizar en el Trakcare los datos de pacientes no contactados o pacientes que
informan nuevos teléfonos de contacto.

Imprimir del Trakcare las citaciones ges de oftalmologia agendadas en forma
diaria

Archivar por dia habil todas las citaciones agendadas de oftalmologia.

Entregar diariamente las citaciones agendadas a persona encargada de los
llamados telefénicos con un desfase de cinco dias habiles.

Registrar en libro de llamados, funcionaria a cargo de los llamados las citaciones
con los datos del paciente: Rut, fecha de recepcion, fecha de la citacion, persona
que entrega las citaciones.
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Realizar llamados a pacientes informando fecha hora y lugar de citacion.

Consultar en la ficha clinica, Trakcare, teléfonos de aquellos pacientes no
contactados.

Consultar en la APS teléfonos de pacientes no contactados.

Cancelar citacion de pacientes que no pueden asistir a la hora para Agendar una
hora futura dentro de la fecha garantizada por el Ges. De acuerdo a
retroalimentacion de la gestion telefonica.

Agendar horas liberadas por cambio de citaciones de pacientes que no pueden
asistir por aquellos que confirman asistencia.

Informar al departamento de archivo los casos agendados dentro de las 48 hrs.
Para él envio de ficha clinica al momento de su atencion médica

Registrar en Trakcare la gestion telefonica diaria realizada por la persona a cargo
de los llamados.

Informar a jefatura de los pacientes no contactados mediante libro de registro.
Enviar correo a la Aps solicitado visita domiciliaria para informar de citacion,
registrar en Trakcare gestion domiciliaria realizada por APS.

Revisar en Trakcare la gestion de visita domiciliaria realizada por APS. Si no
existe retroalimentacion solicitar una nueva visita domiciliaria.

Cancelar hora de paciente si no existe contacto y queda definido como inubicable.

Agendar a paciente nuevo la hora que fue liberada previa confirmacion de
asistencia. El cual es registrado en Trakcare.

Enviar a Enfermera a cargo del Monitoreo y Garantias ges todos aquellos
pacientes no contactados e inasistente solicitando la excepcidén de la garantia
segun corresponda.

Retirar comprobante de citacion por paciente contactado; en Oficina Atencion al
Usuario Externo Auge, 1°piso CAAAC Hospital Las Higueras, donde funcionario
Administrativo registrara en Trakcare, Pestafia Notas (Detalles de Citas),
antecedentes de quien retira la hora asignada y la fecha de la entrega.

Tabla 18 tareas y procedimientos administrativos que se realizan en oficina Agenda medica Ges Oftalmologia

e La tabla 18 muestra las actividades que se realizan en oficina Agenda Ges
Oftalmologia. Fuente elaboracién propia.
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4.4

441

>

PROGRAMAS DE DISENO EN DIAGRAMA DE FLUJOS Y SUS
CARACTERISTICAS

BIZAGI PROCESS MODELER (BPM)

Es un programa que disefa diagramas de procesos dirigida a las empresas
Yy negocios.

Software Bizagi Process Modeler es un programa entretenido y tiene
bastante popularidad para disefiar diagramas y mapas conceptuales.

Se caracteriza por ser sencillo y de facil comprensién y sus resultados son
de maxima calidad muy detallados y organizado.

Dispone de una tecnologia para modelar procesos, Bizagi Process Modeler
genera documentos estandar, y utiliza toda la informacion necesaria para
realizar un analisis claro y de calidad.

Bizagi Process Modeler utiliza la técnica Flow Chart.

Cuando se termina se puede guardar en Pdf en formato Doc. o también
exportarlo directamente a la pagina web de formato HTML.

También se puede visualizar en pantalla completa.

Esta disefiado por una tecnologia intellisense behavior es una aplicacion de
autocompletado, mas conocida por su utilizacion en Microsoft Visual Studio
entorno de desarrollo integrado.

Ademas de completar el simbolo de los nombres que el programador esta
escribiendo, Intellisense sirve como documentacion y desambiguacién de los
Nombres de variables, funciones y métodos de utilizacion de metadatos
basados en la reflexion.

Esta técnica facilita su manejo permitiendo personalizar la barra de tareas
segun las necesidades del usuario.

Su objetivo principal es permitir reflejar y controlar todas las etapas de un
proceso logrando una maxima eficiencia.
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llustracién 18 programa Bizagi Modeler

e La figura 18 muestra el programa Bizagi Process Modeler herramienta para
disefiar diagrama de flujos fuente http://www.portalprogramas.com/bizagi-

process/
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442 RFFLOW
Es una completa herramienta de generacion y disefio en diagramas de Flujos. Es

utilizado para proyectos profesionales de forma rapida y sencilla.
Caracteristicas y funciones principales de RFFlow:

Permite el disefio de las tareas vy facilita la labor del disefiador con trabajos de
forma casi automatica, facilitando la tarea del disefiador a estructurar y poner en

practica otras actividades.

Permite realizar una gran cantidad de tareas (alinear los elementos
automaticamente, trabajar con plantillas predefinidas, personalizar los colores de

los elementos integrados de un modo selectivo, exportar diagramas a formato HTML

Incluye una gran cantidad de objetos y elementos que facilitan la creacion y disefio
de todo tipo de diagramas (flechas, cajas, lineas, dibujos, graficas, textos,

ilustraciones, etc...)

Permite exportar el proyecto disefiado a una pagina web como a un dispositivo de

almacenamiento externo.
Se actualiza en forma automatica.

Presenta un interfaz grafico muy intuitivo, lo que permite acceder a las diferentes

opciones de configuracion mediante un simple vistazo.

Esta dirigido a profesionales que se dedican al disefio de diagrama de Flujos y

requiere de una aplicacion permita ahorrar esfuerzo y tiempo.
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llustracién 19 programa que disefia diagrama de flujos

e La figura 19 muestra el disefio de un diagrama de flujo del programa Rfflow

Fuente; http://www.portalprogramas.com/rfflow/
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4.4.3 DRAW.IO

>

Con el programa Diagramly se pueden disefiar de forma facil diagramas de
flujos desde el propio navegador sin la necesidad de instalar ningun programa.
Se preocupa de los conceptos 0 pasos que interactuan entre si y que buscan
describir procesos, ya sea en forma técnica e incluso conceptual.

El programa se utiliza para estudiar de cierto modo los esquemas vy se utilizan
para el disefo de procesos légicos programas informaticos.

Diagramly es un software sencillo editor de diagramas, con un aspecto similar
a un programa ofimatico (automatizacién de escritorio) y un editor de imagenes.
Se puede escoger entre toda una serie de médulos y graficos sencillos,
sistemas de infraestructura y muchos recursos mas Trabajar en Diagramly es
muy sencillo sélo hay que arrastrar los graficos que quieras hasta el cuadro
blanco, escoger que texto o elemento se aplicara a cada uno y unirlos entre si
mediante lineas y conectores.

El resto de las opciones permiten organizar los diferentes elementos dar
formato. Cuando se termina de disefiar el proceso se puede exportar el trabajo

en formato xm o imprimir si se desea.

Archivo  Edftar  View Forvato Text Amange Opciones  Ayuda  Lengua

- i a e

llustracion 20 programa Draw.io es una herramienta que disefna diagrama de flujos

La figura 20 muestra el programa Draw-io, es una herramienta que crea diagramas
de flujos para representar procesos fuente; www.portalprogramas.com/draw-io/
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4.5 DISENO DE PROCESOS DEL AREA AGENDA MEDICA GES
OFTALMOLOGIA.

451 PROGRAMA ELEGIDO EN PROPUESTA MEJORA AREA AGENDA GES
OFTALMOLOGIA.

El programa a utilizar en el proyecto de mejora del area agenda médica del Hospital
Las Higueras es Bizagi Process Modeler (BPM) una herramienta que tiene gran
demanda y que se asemeja a los Diagramas de flujo utilizados por Sigges. Segun
sus caracteristicas es de facil compresién y los resultados son 6ptimos. Se persigue
maximizar los procedimientos que se realizan en el area de estudio. Se pretende
priorizar las actividades y buscar soluciones son numerosas las tareas asignadas
en esta area debido que vicios de refraccion es un problema de Salud Ges que tiene
una alta demanda. Se espera aplicar con esta herramienta informatica un disefio

Optimo en los procedimientos administrativos.
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\

PROCESO 1 IASIGNACI(')N HORAS OFTALMOLOGIA PACIENTES GES
SEGUN GARANTIAS EXPLICITAS DE SALUD (GES).

1- Generar listado de Garantias Ges problemas de Salud de Oftalmologia.

2- Revisar pacientes de oftalmologia en Trakcare para verificar que no tenga atencion
de Especialista y tecnélogo en Oftalmologia.

3- Agendar horas de Oftalmologia a Pacientes Ges. Segun Garantias Ges.
4- Imprimir citaciones ya agendados

5- Ingreso al Sigges las citaciones.

6- Archivar citaciones por dia a habil.

7- Entregar citaciones diariamente a funcionaria encargada de llamados, con un
desfase de 5 dias anticipado al dia del control.

8-Registrar en libro de llamados, funcionario a cargo de las llamadas, citaciones con
los datos del paciente: Rut, fecha de recepcion, fecha de la citacion y funcionario que
entrega citaciones.

9-Rescatar pacientes no contactados, segun protocolo.

10-Cancelar citaciones a pacientes que no pueden asistir, en relacion a la
retroalimentacion de llamados y agendar hora futura dentro de la fecha garantizada por
el Ges.

11-Agendar horas liberadas de pacientes que no pueden asistir por aquellos que
confirman asistencia.

12-Informar al departamento de archivo casos agendados dentro de 48 hrs. Para él
envio de ficha clinica de paciente al momento de su atencion.

9-Registrar en Trakcare toda informacién relevante en relacion a la actualizacion de
datos, compromiso de asistencia, fallecidos, inubicables etc.

10- Revisar diariamente en Trakcare la asistencia, en caso de que exista inasistencia
Agendar una segunda hora de tecnélogo o especialista segun protocolo de
agendamiento.

11-Retirar citaciéon por usuario, él que se dirigira a Oficina Atencion al Usuario Ges,
1°piso CAAAC Hospital Las Higueras o bien en su Cesfam , donde el funcionario
administrativo registrara en Trakcare, Pestafia Notas antecedentes de quien retira, la
hora asignada y la fecha de entrega.

Tabla 19 proceso 1 de asignacion horas de oftalmologia Ges segun garantias.
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1-Revisar diariamente listado de Interconsultas en Trakcare.

2-Imprimir del Trakcare las sic de oftalmologia ges derivadas.
3-Ingresar las sic de oftalmologia Ges a planilla Excel.

4-Verificar si los casos se encuentran debidamente ingresados en Sigges y aquellas Garantias
no abiertas solicitar a cesfam sean regularizados en el Sigges.

Tabla 20 proceso 2 gestion de interconsultas Ges de oftalmologia.

Revisar semanalmente, listado Garantias vigentes Ges en oftalmologia asignados, Agendar hora
oftalmologia segun protocolo.

Recepcion diaria de documentacion.
Organizar y ordenar documentacion

Revisar correos y regularizar segun requerimientos. Dar respuesta de gestion realizada.
Tabla 21 proceso 3 gestion administrativa garantias Ges. Recepcién de documentos Ges.

Recepcionar orden de control de pacientes por retinopatia diabética.
Ingresar en planilla Excel pacientes por control de retinopatia diabética.

Archivar la orden del control retina. Agendar controles previa revision, verificar si no se ha
asignado una hora con anterioridad.

Realizar proceso de agendamiento, Ingresar al Sigges las citaciones, imprimir estas citaciones.

Entregar las citaciones para gestion llamados, rescatando los pacientes no contactados para
actualizar datos, sin contacto se cancela citacion y se registra en el Trakcare informando a
Jefatura.

Revisar listado de control retina en espera. Agendar nueva hora paciente confirmada la
asistencia. Paciente control retina retira citacion
Tabla 22 proceso 4 gestion control retinopatia Diabética.
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4.5.2 PROCESO 1 ASIGNACION HORAS OFTALMOLOGIA PACIENTES GES.
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4.5.3 PROCESO 2 GESTION INTERCONSULTAS GES OFTALMOLOGIA

Proceso 2 Gestidn de Interconsultas Ges
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454 PROCESO 3 GESTION ADMINISTRATIVA EN GARANTIAS GES, RECEPCION DOCUMENTOS GES

PROCESO 3 GESTION ADMINISTRATIVA Y RECEPCION DOCUMENTOS GES
Oficina Agenda Ges Oftalmologia

Encargada LLamados

Ingresar NO Retirar
llamar a Confimar
citacién libro 5 < 3 Citacion
[ llamados | | ] sl Asistencia paciente I O
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4.5.5 PROCESO 4 GESTION CONTROL PACIENTE RETINOPATIA DIABETICA
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VALIDACION DEL PROYECTO MEJORA EN LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS
OFICINA AGENDA GES OFTALMOLOGIA.

Una vez terminado el proyecto de mejora. Se realiza el disefio del diagrama de los
procesos administrativos del area en estudio, este es presentado a funcionaria
Katherinne Alejandra Wunthrich Moraga, quien actualmente esta realizando labores
administrativas en la Oficina Coordinacion de Agenda Ges Oftalmologia del Hospital
las Higueras. Se explica y detalla el proyecto de mejora y el diagrama que fue disefiado
para tal efecto. No hubo observaciones ni acotaciones al proyecto disefiado,
argumentando que era un diagrama de facil comprension y que este proyecto de
mejora es aplicable a otras areas y unidades beneficiando la labor administrativa. Es

un diagrama muy amigable que permitiria organizar las actividades diarias.

Dentro de las observaciones al trabajo se solicita modificar el orden de imagenes del
Anexo B4, donde se explica y define el proceso de agendamiento, lo cual se realiza

segun requerimiento.

Se reciben buenas referencias del proyecto de mejora presentado. Por el gran aporte
que significaria para la Unidad Ppv-Ges y Estadisticas. Ya que no existe un manual de
procedimientos formales y documentado que organice, ordene, oriente y defina los
procesos Y asi facilitar las actividades y el sistema de trabajo desarrollados en la oficina

Coordinacion Agenda Ges.
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CONCLUSIONES

Este proyecto tiene como objetivo; el disefio de una propuesta de mejora de los
procesos administrativos en la Oficina Agenda Ges, especialidad Oftalmologia. Que
permitan apoyar y facilitar las actividades administrativas obteniendo un proceso mas
eficaz y eficiente, asi mismo persigue optimizar actividades y tiempos de respuesta, el
que finalmente sera documentado, para ello se pretende crear un manual de
procedimientos cuyo fin sera; organizar, priorizar e integrar los procesos que se

desarrollan en el area de estudio donde se disei6 la propuesta de mejora.

Para la ejecuciéon de este trabajo fue necesario recopilar toda la informacién de las
actividades que se llevan a cabo dentro del area de estudio, con esta informacion se

trabaj6 para optimizar los procesos.

Se realizé un analisis de la situacion actual del area en estudio en relacién a los
procedimientos, en sintesis se define el Bizagi Process Modeler (BPM), como la

herramienta que sera utilizada para optimizar los procesos.

Se reviso la bibliografia que guarda relacién directa con los conceptos de Gestion de
Procesos, Administracion, Planificacion, Organizacion, Control, Direccion vy
Coordinacion. De esta manera se persigue aplicar los conceptos y conseguir el objetivo

planteado.

Se definieron las actividades utilizadas en el area de estudio cuyo propdsito persigue
clasificar aquellas correctas en su funcionalidad, logrando una mejora en aquellas que
muestran debilidad para finalmente descartar aquellas que no aportan en el desarrollo

de los objetivos.

101



Universidad del Bio-Bio. Sistema de Bibliotecas - Chile

UNIVERSIDAD DEL BfO BfO

Se nombran y definen los sistemas informaticos con que cuenta actualmente el Hospital
Las Higueras (Sigges y Trakcare). Se describen los manuales de procedimientos de
estos sistemas, se destallan los procesos mas utilizados, los que se muestran en los

Anexos Ay B respectivamente.

Se describe el Sistema Sigges; su origen, utilidad y objetivos detallando las siglas y
abreviaturas mas utilizadas. Del manual de procedimiento se explican los conceptos,

metodologia e informes que genera, los hitos o eventos y formularios utilizados.

Se realiza un analisis del Trakcare, los objetivos que persigue. Describiendo su
estructura, conformada por moddulos, Se describieron en qué areas se implementd y
su funcionalidad. Detallando el manual de procedimiento, los menus que mas se

utilizan.

En conclusion la herramienta elegida como programa modelador en los procesos es
Bizagi Process Modeler (BPM), es un Software utilizado para disefar diagramas en
Procesos de Negocios. Lo que permite crear mejoras de optimizacion de los procesos
en el area de estudio propuesto. Este software es muy utilizado por su gran aporte en
los procesos administrativos, es sencillo en su aplicacion y de facil comprension y es
muy similar al que se utiliza en el Sigges para definir las diferentes etapas de cada una
de las patologias Ges. (Sistema informatico Sigges).

Es de gran importancia los objetivos planteados en este proyecto de mejora, ya que se
persigue obtener garantias que iran directamente en beneficio de los pacientes. Y
finalmente se obtiene un documento formal de facil comprension que permitira ser
utilizado por los funcionarios(as) en beneficio de la Organizacion (Hospital las

Higueras).
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ANEXO A MANUAL DEL SISTEMA SIGGES.

A1 BUSQUEDA PACIENTE.

Se despliega una ventana que permite realizar la busqueda del Paciente por Rut o

nombre.

Para acceder al sitio de capacitacion presione aqui

Hacer

(God Micwmsh NN 30 e % Click acé

=1-IC2 Ingreso y Consulta Paciente

Blisqueda dePaciiente
@7 Ingreso de Paciente sin RUN

@7 Ingreso de Datos Locales del Paciente
@7 cartola Express

@7 cartola Unificada Paciente

@7 Cambiar RUN a Paciente

47 cambio de datos a Prematuro

#42) Registro de Eventos

E142) Monitoreo y Consultas

Fﬂ L2 Mesa de Ayuda

=2 utiidades y Fin de Sesién

i
H
e
7 i RUN de paciente a consultar, si no existe el sistema le permitira crearlo
£ Menti INGRESO SIGGES RUN o Pacentscon
52 ingresoy Comsuta Pacenta Nombres [ NEIRA MARTINEZ, EVARISTO v i
Direccion [FRANKFCR 4121 HUALPENCILLO Regidn Eiogio 7 |
Ingreso de Pacients sin RUN s Mssaino v c‘"f""”ﬂ Telcahuano ¥
Ingreso de Diatos Locales del Paciente i:':;’_d" F = letwol ]
Cartola Unificada Paciente s o ‘ PRA’S
o R 8 P Fecha Nacimiento  [%6/10/1944 | Edad[73 Alos, 1 Meses, 16 Dias |
Cambio de datos Recién Nacido
-®) Busqueda de Documentas por Foio
T} Registro de Eventos ' Retinopatia Diabética . {decreto n° 228} [Caso Confirmado]
&) Moritorzo y Consutes ' Retinopatia Diabética . {decrato n° 228} [Caso Cerrada] (Ciarre de Caso por Otra Causa )
8- Manuales ' Infarto Agudo del Miocardio Iniarto Agudo del Miocardio {decreto n° 228} [Caso Cerrado] (Descartado)
8 Utiidades 4 Fin de Sesin | Refinopatia Diabélica - {decreto n® 228} [Caso Cerrado] (Cierre de Caso por Ofra Causa )
' Hipertensién . {decreto n® 1703 [Caso en Tratamiento]
) Diabetes Melitus Tipo 2 . {decreto n° 170} [(Caso en Tratamiento]
' Evento sin caso
bl

llustracién 21 busqueda paciente en Sigges.
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A2 CARTOLA UNIFICADA DEL PACIENTE

Se muestra el plazo maximo de la garantia de Oportunidad del Problema de Salud

Ges.
Nombe Usuario: CARMEN GLORIA SUAZO Fecha actua 162017
)ﬁ“ Gobierno
fa) deChile Unidad: HOSPITAL LAS HIGUERAS (TALCAHUANO) - TALCAHUANO N° Conecladas: 1106 (8]
Pefi INGRESO SIGGES Mesa de Ayuda FONASA - MAF © 800 104 268 - Correo soportelonasa@entelcl Fonasa
RUN 5237049 Tipo de Paciente “Pacientecon Rul
Nacionalidad Chiena Etnia :
& Meni INGRESO SIGGES Fecha de Nacimiento 261011944 Edad 73 Aos, 1 Meses, 16 Dias

- Ingresoy Consuta Paciete Sexo Masculno Fecha de Fallecimiento

) Bisqueda d Paine et IR

) ngeso e Pciere s RUN [ Wt atos Recén NaidoPremtuo

) nresodeDaosLocaes el Pacele

~ﬁ Cartola Uniicada Paciente] mwﬁmmmm Hospital Las Higueras (Talcahuano)
| it | Cartolade | Reinopata Diabética . {decreton2 28} v|
508 GES (6)
o | i |2 | i[9

Hacer Clip RenoptaDaréia |/ (dewcow2z)y |11082014160000 |Caso Conimado |HosptlLas iueas (Takahane) - Taatuano S omacion | Garns |

aqui |Retnopata Davéica | (s 28 OUHZ013 160000 |CasoCemado | Hospal Las Hiueras(aatuan)-Tacauano 01122013 100000 | Garnts |

H:;':m’““ e Mo T oot 10500 o e Hummmumamm.rmmo 02082010 173500 (| Gt |
"Reﬁnopaﬁ'ambém | {decreton° 28} 1122008030000 | Caso Cemado [[ﬂmmmnmamm.mmno 1102013 120090 | Garatis |
s B oy Caso en (Centro de Salud Familiar Talcahuano Sur - . . B
Hipertensin | {decreton 170} s (Fe )T s Silnomacion || Garantis |
5 y Caso en (Centro de Salud Familiar Talcahuano Sur - . 5 5
Diabees Meltus Tpo2 . {decrelo ° 170} 201012005 00:0000 ‘nmiem ’Talwlum H&nlnﬂmum [ Garnts |
[Seleccione Hifos amostar v

llustracién 22 garantias de Oportunidad sistema Sigges

Se despliega los casos Ges que presenta el paciente en el Sigges y las garantias de

Oportunidad garantizadas.
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A3 NOMINA DE GARANTIAS VIGENTES.

[~ Mena MONITOREO E INFORMES
12 Ingreso y Consulta Paciente

=-C= Monitoreo y Consultas
LD Facturacién
97 N6mina de Ordenes de Atencién Enviadas y Recibidas
g Monitoreo de Garantias de Oportunidad en Riesgo de Incumplimiento por Servicio de Salud / Establecimiento
97 N6mina de Cotejo-Eliminacion de Eventos
@ Casos Auge Creados en Periodo por Problema de Salud
97 N6mina de Pacientes AUGE (%)
@ Noémina de Prestaciones por Periodo
@7 Némina de Prestaciones por Paciente
@7 Némina de SIC Enviadas y Recibidas
97 Monitoreo de Garantias de Oportunidad en Riesgo de Incumplimiento por Problema de Salud
B Monitoreo de Garantia de Oportunidad Acumulado segin cumplimiento

B Nomina de Garantias Vigent=
@7 Nomina de Garantias Vencidas
9 Némina de Garantias Cerradas
E Casos Auge Creados en Periodo por Servicio de Salud
ﬁ Intervenciones Sanitarias
L) Listas de Espera

1L Mesa de Ayuda

1L Manuales

L) utiidades y Fin de Sesién

llustracién 23 Nomina de Garantias vigentes.

En esta pantalla se exporta el informe de las garantias Vigentes. Se extrae a un Excel
el informe de Garantias Vigentes. Este este listado, se utiliza para el proceso de
agendamiento en el Trakcare.
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A4 SIGLAS Y ABREVIATURAS.

APS Atencion Primaria de Salud

DAU Datos de Atencion de Urgencia
FONASA Fondo Nacional de Salud

GES Garantias Explicitas en Salud

IPD Informe Proceso Diagndstico

MINSAL Ministerio de Salud de Chile

OA Orden de Atencién

RUN Rol Unico Nacional

SIC Solicitud de Interconsulta o Derivacion
SIGGES Sistema de Informacion para la Gestién de Garantias en Salud
SOME Seccion de Orientacién Médica y Apoyo
CIT Citaciones

Tabla 23 Siglas y abreviaturas del Sigges.
e La tabla 22 muestra las siglas y abreviaturas mas utilizadas en el Sistema

informatico Sigges. Fuente manuales de capacitaciéon Hospital Las Higueras
elaboracion propia.

111



Universidad del Bio-Bio. Sistema de Bibliotecas - Chile

UNIVERSIDAD DEL BfO BfO

A5 FORMULARIOS SIGGES.

Formulario Solicitud de interconsulta (SIC).

G SOLICITUD DE INTERCONSULTA O DERIVACION FOLION®
: .
Somtmso px et FECHA SOLICITUD: |jj:] l:]”il HORA:
MINSTERIO DE SALUD
A LIICT]
1. Servicio de Salud Iz Establecimiento
T Topeciabdad |4. Uridad
5. Nombre smsoacimca| [ [ [ [ [ [ | |
Apellido patemo Apellido matemo Nombres
7.RUT. _‘:l 8.l es recién nacido, RUT. de padre o _D
madre beneliciario
9.Sexo Masculino 10. Fecha de i Mes Afio Hora 11. Edad Ados. Dias
el e 0 0 = o =
TZ Domiclo_(calle, ndmero, numero Interior, bloque (block), villa, localidad)
T4 Teictono 1 TS Teiclono 2 I T6. Conreo Tlecronico
oo por o0
17. Se deriva para 18. Especiabdad
atencidn en:
19. Se. i
Gty Conrmacnograsa [_] s
Reatzar Tratamieato [ ] owo [ ] Especificar —es
70, Hipoiesh dagnosica o diagnosico: (anote con leira egble y sin sighas)
«
°
°
=
2L (Sospecha z sbpben
=~ unhk-:denhdAucEf Especificar Problema «M[um
©
No SI
«
o
-
<
Q
3=
@e
au Apelide matemo Nombres
ai
£ 0 =
Sa Firma profesional
ek s Original: Establecimiento que recibe la referencia

llustracién 24 Formulario de Solicitud de Interconsulta (SIC).

e Enlaimagen 24 se muestra el formulario de Solicitud de Interconsulta (Sic) que
es utilizado por el profesional para derivar al paciente en la atencién de un
especialista. Cuya finalidad es Confirmar una hipdtesis diagnostica. Fuente
Manual Sigges Hospital Las Higueras.
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Formulario Informe De Proceso Diagnostico (IPD)

INFORME DEL PROCESO DIAGNOSTICO DN

es

reowmrome [ [T I[TTT] il i

Para ser llenado en Admision|
d I Z Establecimicnto

T. Servicio de Salus

Specabdad T Unidad

5. Nombre 6. Historia (llnk:ll | | I ‘ I I | |

Apelido patemo Apelido materno Nombres

7.RUT. | | | | | | | | |_|:| 8. Si es recién nacido, RUT. de padre o | | | I l | | | |_ l:l
madre beneficiario
9. Sexo [ Jmascuiino 10. Fecha de Dia Mes Afio Hora 11. Edad ED:] Asios Dias
Y o o B

Para ser llenado por ela) profesional |
12. Problema de salud AUGE 13. ;Confirma que el diagndstico pertenece

ai stoma AUGE? =

14. Subgrupo o de salud AUGE

15. Diagndstico (anote el(los) diagndstico(s) con letra legible y sin siglas).

CLINICO S

D AT O S

18. Hl tratamiento deberd Dia Mes Afo
iniciarse a mas tardar ek I | | | | l I | | [ |

sS=<

Apeliido patemo Apellido materno Nombres

et [T T T T T T T H]

DATOS DEL(L
PROFESION.

Firma profesional

Original: Es que realiza la c

llustracién
25 formulario Informe proceso de Diagnéstico (IPD).

e La ilustracion 25 muestra el formulario informe del Proceso diagnostico (IPD)
donde se confirma o descarta el problema de salud Ges. Fuente manual de
procedimiento del sistema informatico Ges.
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Formulario Cierre De Caso.

o CIERRE DE CASO AUGE FOLIO N°.
ComERNG DE CHILE. FECHA : Dia Mes Afio
MINISTERIO DE SALUD | | | | | | | | | | |
Iz e
T Fspeciabdad |4. Tnidad
5. Nombre emocwel [ | | | | ] |
—— Apeindo patemo Apoiico mateo o Nombres
fhak N Y O I O maive beacicmo e T T T T T T 1=
. Sexo Masculino 10. Fecha de Dia Mes Afio Hora 11. Edad Ados, Dias
Ereen o SRS PP T IO O] He Hiw
12. Problema de salud AUGE 13. Subgrupo o subproblema de salud AUGE
I 14. Diagnostico (anote elfos) diagndstico(s) con letra legible y sin sigias)
o
o
=
Bl 15 Causa del clerre del caso (marque con X una opcion) B) Relclonado con el seguro
[ A Decision profesional tratante [] Témino de garantia 3
" X [ Cambio de prevision Dia Mes Afo
o I et Y - O e | I
Parto a término D) Causas atribubles al paciente o a sus representantes
Parto pretérmino D.1) [_] Por inasistencia (segin protocolo)
Aborto o ies Afo D.2) Por expresin de la voluntad del paciente o de sus representantes. Acompana (] NO
Fecha del |'a ” ] ” I | | | [_] Por rechazo del prestador designado documento [] st
parto o aborto: [_] Por rechazo del ratamiento
L—os[ Semanas de gestaciin ED (L] Porow causa .
S
‘Apellido patemo ‘Apellido matemo Nombres
o [T T [ T [T T[] S
ek L 2 anexarala Copta: Encargado AUGE
Original: Historia Clinica

llustraciéon 26 Formulario Cierre de Caso.

La imagen 26 muestra el formulario cierre de caso Ges, fuente manual de
procedimiento del sistema informatico Hospital las Higueras.
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Formulario Excepcion De Garantia.

Excepcion de Garantia

Justificacién de la no realizacién o postergacién de una prestacién
(Excepcién de Garantia)

Dia Mes Ano
ovore _____ meoswome (1] (T )T T o [T (1]
1. Servicio de Salud I 2. Establecimiento
3. Especilaidad
DATOS DEL (LA) PACIENTE atisoracmea | [ 1 1 1 1 1 1 |
5. Nombre
Apeliido Paterno Apellido Materno Nombres
[:] Masculino
6.RUT | I l I | I | | I—El 7.SEXO (marcar con X) 8.Teléfono I [ l l I I I | l I
Femenino
9. Problema de Salud AUGE 10. Diagnostico (anote el(los) diagnostico(s) con letra legible y sin siglas)

Subproblema

11. CAUSAL DE EXCEPCION
(marcar causa con X)
11.1. Decision del Profesional Tratante
1 D Criterios de Exclusion (segun protocolo)

112 [ ] Indicacion Medica

11.2. Causas atribuibles al paciente o a sus representantes

LAAR I:] Inasistencia Dia Mes Ano

Dias de Inasistencia :I Fechalnaslslenclal l | I I I I | I

1122 [ | Rechazo del Prestador Designado

1123, |:| Rechazo de la atencion o procedimiento garantizado

Prestacion Rechazada: Codigo |:]

Descripcion (glosa)
1124 [ | Otra Causa definida por el paciente: (explicitar)

12. OBSERVACIONES (complementar seleccion anterior)

DATOS DEL RESPONSABLE: (profesional tratante; paciente o su representante)

13. Nombre

Apellido Paterno Apellido Materno Nombres

A S B B B A

s debe anexar 3 I histonta clinica

llustracién 27 Formulario Excepcion de Garantia.

» Laimagen 27 muestra el formulario de Excepcién de garantias Fuente Manual
de procedimientos del sistema informatico de Ges del Hospital las Higueras.
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Formulario Constancia Paciente Ges.

FORMULARID DE CONSTANCIA INFORMACION AL PACIENTE GES
{Articulo 24, Lay 19.986)

DATOS DEL PRESTADOR
INSTITUCION {Hospital, Clinica, Consultesio, ete. )

DIRECCION: _ CIUDAD:

NOMBRE PERSONA QUE NOTIFICA:

RUT:

S ——

ANTECEDENTES DEL PACIENTE

| NOMBRE:
RUT: FONASA ___ ISAPRE
DOMICILID _ _COMUNA_____ REGION
N* TELEFONO FIID N*TELEFONO CELULAR =

I DIRECCION CORREO ELECTRONICO (E-MAIL)

INFORMACION MEDICA
| CONFIRMACION DIAGNOSTICA GES: 1.

‘ | Confirmacion Diagnostica -] Paciente en Tratamiento |

llustraciéon 28 Formulario Constancia Ges.

» En la figura 28 se muestra formulario de Constancia Ges en el cual se informa
al paciente de la sospecha diagnostica de una patologia Ges. Fuente Manual de

procedimientos Sigges Hospital las Higueras.
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ANEXO B MANUAL DEL SISTEMA TRAKCARE.

B1 INGRESO SISTEMA TRAKCARE.

Se muestra en la pantalla el ingreso al sistema Trakcare. Aparecen los siguientes
campos de USUARIO y CONTRASENA respectivamente.

InterSystems

TRAKCARE

Usuario admage

Bienvenido a Chile Edition BASE

Contrasefia = eessss

Ingresar

llustracién 29 Pantalla de inicio del Trakcare.

Se despliegan los distintos menus autorizados en el Perfil Oficina Agenda Ges de
Oftalmologia.

CLTL Gestion.

CHILE Admision Cupos Totales Higueras.
CHILE Admision Ambulatoria Higueras.
CHILE Admision Restringida Higueras.
CHILE Informes.

CHILE Lista de Espera Higueras.

YVVVVVYY
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B2 BUSQUEDA DEL PACIENTE.

Desde este menu se visualiza la busqueda del paciente. Se despliega los datos del

paciente. Figura 30 Fuente; Manual procedimiento Trakcare. Hospital Las Higueras.

http://10.8.163.30/ - Senvicio de Salud Talcahuano - TrakCare =8 Q
Inicio | Herramientas | Mensajes (1) | Salir

! Usuario:10633790-K | Local : ADMISION HH | Bloquear TrakCare
Pacientes ) G) by InterSystems

& Registro Paciente » Agenda » Cupos » Solicitudes Clinicas v Busquedas @ Cuenta del Paciente b4

v
Pacientes M]| Atencion @|
Bisqueda de Paciente

Datos del Paciente

RUN | Sexo
N° Registro Fecha de Nacimiento
N° Ficha Edad

Apellido Paterno
Apellido Materno

Nombre

» Busqueda Avanzada

10633790-K

®150% -

16-11-2017

llustraciéon 30 permite la busqueda paciente en Trakcare.

Permite Visualizar los datos del paciente, los cuales pueden ser modificados.
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B3 REGISTRO PACIENTE

Permite Registrar al paciente en Trakcare, ingresando datos sefialados en Negrita

como campo obligatorio. Se modifican y actualizan los datos del paciente.

2 Servicio de Salud Talcahuano - TrakCare.

@ http://10.8.163.30/sdtl/csp/websys.csp? TUID=7506&TUID =533

g \ -
Datos de Identificacién del Paciente

‘ v Antecedentes Personales

[ Domicilo de Residencia

N° Registro 0018529 Calle Block Villa/Poblacién Nimero
Direccién TARAPAGA 855 POBL. DIEGO PORTALES
Otra direccién

N° Ficha Clinica
Registro Médico

= Comuna Takeshuano
Tipo de Paciente \deniifiable
X Provincia (Contepeién
Descripeidn del Paciente
Regidn VIl Region del Bio Bio

Nacionalidad Chile

b Distrito Censal
Pais de Origen

o pem Clasificacién Urbanistica

e Teléfono de Contacto 67534762
Nimero de Pasaporte

Teléfono Celular

Apeliido Paterno MONSALVE
Teléfono de Recado =
Apellido Materno FRITZ =
Comentarios Contacto
Nombres \JESSY GREEN
Email jessy_smaral@hotmailcom
Sexo Mujer et icss SRS,

Edad = v Detalles de la Inscripcion N

Fecha Nacimiento Estimada [~

Edad A-M-D Establecmiento de
Foto Inscripcion

Servicio de Salud Seneio Salud Talcahuano

(GESFAM La Floresta

Sects
v Otros Antecedentes Personales eeker

Fecha de Inscripion

Estado Conyugal (Convivente
N° de Familia
Puelo Originario
Declarado piroen
Religién Eem . [+ Antecedentes Previsionales / Se selecciona
Categoria Ocupacional A Previsién de Salud Fonesa Detalles de Previsién y/ actualizar -
Ocupacién / Rama de
At Remunerado Dependients. Plan [crupo B
Nivel de Instruccién Educacién Media Técrico Pro

= = Folio Certificador
Vinculo Madre ¢ Hije  Vinculo Faniliar /

Alerta del Paciente Alergias Paciente PRAIS ™ Actualizar Previsién
Funci de Establ it
se e Informacion Fonasa: INDEPENDIENTE -
[v Esneciales | observaciones CERTIFICADO POR SUCURSAL il

10:16
19-10-2017

llustracién 31egisro paciente en Trakcare.

Se despliega esta pantalla con los datos del paciente. Y se seleccionar pestafia azul
“actualizar”.
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B4 PROCESO DE AGENDAMIENTO EN EL TRAKCARE.

En esta pantalla se muestra en nombre de los profesionales de oftalmologia, también

se detalla los pacientes agendados al profesional de Oftalmologia y las vacantes del

profesional. A continuacidon se muestra las etapas de agendamiento.

041530 ~Senico e S oo TG I

o 1 B [T

llustracién 32 Proceso de Agendamiento. Sistema Trakcare
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Inicio | Herramientas | Mensajes | Salir Usuario:10633790K | Local: ADMISION HH | Bloguear
InterSystems
TakCaro
» » » Solicitudes Clinicas » A »F
EVALUACION POR TECNOLOGO OFTALMOLOGIA Hr: OFTALMOLOGIA TECNOLOGO MEDICO | OFTALMOLOGIA (EXCLUYE UAPO) Hii: FRANGISCO ANTONIO ENGINA FLORES | OFTALMOLOGLA (EXCLUYE UAPO) HH: FRANGISGO LEONARDO BAYO TORAN
OFTALMOLOGIA (EXCLUYE UAPQ) HH: MARCIA CRUZAT VIDAL | OFTALMOLOGIA (EXCLUYE UAPC) Hri: MARIA FF 15CA CARRASCO ZUNINO | OFTALMOLOGIA (EXCLUYE UAPO) Hr: POLICLINICO DOCENTE DRA. CARRASCO | OFTALMOLOGIA RETINA HH: CARLA HIDALGO LAMILLA
OFTALMOLOGIA RETINA HH RAUL PATRICIO MARTINEZ RIQUELME | PROCEDIMIENTO ECOGRAFIA OFTALIg#DGIA Hri: MARIA FRANCISCA CARRASCO ZUNINO | PROCEDIMIENTO ECOGRAFIA OFTALMOLOGIA HH: POLICLINICO DOCENTE DRA. CARRASCO
'PROGEDIMIENTO TEG, OFT ESTRABISHO i GUILLERMO ENRIQUEZ | PROCEDIMIENTO TEC. OFT EZZ2RRISMO HH: MARGO GONZALEZ VALDEBENITO | TECNOLOGOS OFTALMOLOGIA Hr ANDREA SEPULVEDA ABAREUA | TEGNOLOGOS OFTALMOLOGIA Hi GUILLERMO ENRIQUEZ
TECNOLOG0S OFTALMOLOGA HH:MARCO GONZALEZ VALDEBENTTO | TEGNOLOGOS OFTALWP#G0A Fi. PAULINA ARIAS PARADA | ® preferencias
Lista de Especialidades "
Servicio Profesional Clinico Dia Fecha Desde Hasta Siguiente Disp. Tipo de Sesion Agendados Llegd Vacantes Sobrecupos Inasistentes Agenda Canti
EVALUACION POR TECNOLOGO OFTALMOLOGIA HH  OFTALMOLOGE 8 lunes 0412/2017 14:00 14:15 C. Nueva H, Higueras 3 0 0 @ 3
EVALUACION POR TECNOLOGO OFTALMOLOGIA HH  OFTALMG ) Lunes 04/12/2017 14:15 14:30 14:20 C. Nueva Salud del personal Higueras 1 0 2 @® 1
EVALUACION POR TECNOLOGO OFTALMOLOGIA HH lunes 04/12/2017 14:30 14:40 14:40 C. Nueva H, Higueras 2 0 & 2
EVALUACION POR TECNOLOGO OFTALMOLOGIA HH, Lunes 04/12/2017 14:40 1445 14:40 C. Nueva H. Higueras 0 0 0
EVALUACION POR TECNOLOGO OFTALMOLOG] Lunes 04/12/2017 14:45 14:55 14145 C. Nueva H. Higueras 0 0 Q 0
ALMOLOGIA TECNOLOGO MEDICO Lunes 04/12/2017 14:55 15:05 1455 C. Nueva H. Higueras 0 0 Q 0
OFTALMOLOGIA TECNOLOGOMEDICO. (@) Lunes  04/12/2017 15:10 1545 15:10 C. Nueva Salud del personal Higueras 0 0 (] 0
H OFTALMOLOGIATECNOLOGOMEDICO @) Lunes 04/12/2017 1525 15:35 15:25 C. Nueva H, Higueras 0 0 (] 0
OFTALMOLOGIA TECNOLOGOMEDICO @) Lunes  04/12/2017 1535 15:45 15:35 C. Nueva PRAIS Higueras 0 ® 0
FTALMOLOGIA TECNOLOGO MEDICO @) Martes 05/12/2017 14:00 14:05 C. Nueva H, Higueras 1 (] 1
Recursos de
profesionales
/ — Vd Cupos de horas
vacantes y agendados
Recurso: OFTALMOLOGIA TECNOLOGO MEDICO  Lunes Fecha: (04122017 Bisqueda por RUN Niimero de Registro
Sobreescribir Tipo de Sesion <Dig Anterior  Dia siguiente > No Mostrar Atendidos (] 4 Buscar(F) Reiciar
Agenda Hora Libro Sobre Tipo - Estado . . . . . Apeliido  Apellido "
Sel. EMD Famiia Cita Citas Cupo de Atencidn Descripcion Cita Paciente Llegd PaséaBox Atendido Ficha/RUN sl B e Nombres  Edad Icono de perfil Prestacion
® : @  CluevaH CONSULTA/CAAAC. m m 2017269635 ¢ JADIEL - a
0O ® 14:00 ® Higuerss 3 P150 Agendado %] [ (x] J3ao216g.a ALEGRIA FUENTES /crren  SAfos ) at” A EXAMEN DE TECNOLOGO €
® 5 @  ClNuevaH CONSULTA/CAAAC. i o a
0o ® 14:05 ® e e Agendado ZUMIGA  PANTOIA BENIAMIN 9 Afios Eah A EXAMEN DE TECNOLOGO €
® : @  ClNuevaH CONSULTA/CAAAC. YAZMINA = a ‘2‘2
0 & 14:10 ® iem  mso Agendado GAETE  NOVOA  poncry  11AGs C EXAMEN DE TECNOLOGO €
Pacientes
Agendados
< >
10633790k s
| Speskers: 88%

30-11-2017
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» 1° Se ingresa Rut del paciente para Asignar una hora de Oftalmologia y se
realiza la Busqueda. Se despliega en la pantalla los datos del paciente al cual
se asignara una hora de Oftalmologia.

[0 http/108.163.30 - Seviciode Saud Tlcahuano - TrakCare ==

Inicio | Herramientas | Mensajes | Salir Usuario 10633790-K | Local - ADMISION HH | Bloquear

InterSystems
Qe

1 Reg 3 Agenda 9 Cupos ¥ Solictudes Clinicas w. Bisquedas @ Paciente 3 Atchivo ¥ Rescates APS

- W e B

Biisqueda de Paciente

Datos del Paciente

RUN | Sexa
N Registro echa de Nacimiento
N° Ficha

| Apellido Paterno
| Apeliido Materno
Nombre

Se ingresa rut
paciente

» Busqueda Avanzada

Hacer Click en
busqueda

10633790-K

w100% v

llustracién 33 paso 1 agendamiento oftalmologia, busqueda paciente para su agendamiento.
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1§ http://102.163.30/ - Servicio de Salud Talcahuano - TrakCare o )
Inico | Heramientas | Mensajes | Saii Usuario-10633790K | Local: ADMISION HH | Bloquear
- u InterSystems
Pacientes @ TrakCaro
& R ente » Agenda » Cupos v Solicitudes Clinicas » Busquedas @ Cuenia > Rescates APS
Listado de Pacientes
v N°de  N°de a Apellido . Apelliido Fecha de 5 & o
a+ RUN 4 Nombi %
i Ficha Cliniga Agendamiento Familiar 2 PEH00 0 (B2 ! ombres  Edad (0268 sexo  Direccion Comuna  Icono de perfil Teléfono de Contacto  Consultorio de Inscripcion
5700581-5 ‘@‘ODDZDS 95132347 ® GRANDON INDA LIENTUR HUGO 71 Afios 01/06/1946 Hombre Cerro David Fuentes, Antonio Varas 333 Talcahuano 2986865
Se hace Click
aca
< >
0633790 K 0% -

llustracién 34 paso 2 del proceso de agendamiento oficina agenda Ges Oftalmologia

» 2°En esta pantalla se visualizan los numeros de registro ligados a la

Interconsulta de Aps derivada para la atencion de Oftalmologia.
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http://10.8.163.30/ - Senvicio de Salud Talcahuano - TrakCare

o | [

Inicio | Herramientas | Mensajes (1) | Salir

Usuario-10633790-K | Local : ADMISION HH | Bloquear

by InterSystems

Remover L.E. ®

R P » Age » G v ) » B & cuen » A 2
» Res
Consultar LE m‘ c ‘.E]‘ So Z:*',.‘:’--;:.-E” Sal. Proc. Amb E]‘ E]‘ -w_';':\_E [j‘ erLE o‘
OLIVARES ARCE GES m ..
PCV] SM
JUAN x B A
i \\\ \ |
Remiver L.E.
e Fect
- Anadir Cita
L] Tipo de i E: E = -RUN. Nombre - Tel. cto i e prog
Sel. Estado Solicitud Prestacion Desde fecha NFC ol Prioridad Revision LE &
Citacion cirug
Consulta fajact e ® OLIVARES Mediana
Qf HEED S N°Dias  \EUROLOGIA ADULTO Fecha 4833679-5 ARCE dee biorgad D NEMIE
W00629997 E e Semana: Citacion: Celular:95 S APS
specialidad = JUAN Clinica
800 (114)
Consulta
Integral De
Espetalidades Muestra los datos
B 08/08/2014
0 \{fn Consulta - En Cirugia, o g™ rraymaT del paciente QLVAREST Tl PERTINENTE
w ::e:;ad\iedad g‘b“:‘témcia Semana:  HH Riacin 3‘5:5 Celular:95766: S
E Ortopedia ; 578/(97)
Traumat
Hospital 1Y 2
Consulta
Integral De
Especialidad - 5
0 \if e a2 ,}ﬁ/g?afm UROLOGIA ADULTO HH  HosPital Las Fecha 4833679-5 S;IC\EARES i
w007, iaueras Citacion: s Se selecciona
Se hace Click en Lo revisar L&
imprimir y se v
despliega menu aca
< se puede imprimir >
10633790k Sic. fs% -

BN )W) r
H

16-11-2017

llustracién 35 paso 3 de proceso de agendamiento en oftalmologia.

» 3° Se despliega pantalla que detalla todas las Sic de derivaciéon ingresada de
Aps o bien del mismo establecimiento donde se va a tomar la Interconsulta inicial
que tiene un paciente. En este menu se puede imprimir y visualizar la Sic que
esta solicitando hora especialista. La pantalla muestra también el estado de la
Sic

egresada (paciente ya fue atendido), muestra también la especialidad en espera

inicial (en espera de una hora), agendada (con una hora asignada) y

de una hora, el establecimiento de origen, la prioridad paciente Ges y los datos

del paciente.
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> 4° En esta pantalla se muestra los datos del paciente que va a ser agendado,
se selecciona Actualizar. Esta pantalla muestra al paciente, el especialista y el
tipo de atencidén que sera agendado.

http://10.8:163 30/7TUID=7517&TUID=424 - Senvicio de Salud Talcahuano - TrakCare =lE
N AEZA Peso:  RUN: 7828411-0
ROSA AMELIA : Talla: Ficha: 98111423
MUJER 57A 4M 4D 26/07/1960 IMC:  ASC:

e

Seleccion de

establecimien
Busqueda de Cita

Detalles de [EH = [awmtnnrr @
Establecimiento ] il

| ppmimtgen = % g ||
OFTALIOLOGIA RETIN HH v

Recurso CARLA HIDALGO LAMILLA q, Medo Diario
Link Resource

Local

Prestacion Lcmllta Integral De Especialidades Fn Medic Intem))
Affadir a o lsta de senvici :

C. Nueva GES RED g - n
€. Nueva H. Higueras Seleccionar

C. Nueva Hospital Dia Higuerd Seleccionar actualizar
. Nueva Hualpencill
Tipo de Sesion C. Nueva OTD Higueras especialista

C. Nueva PRAIS Higueras

C. Nueva Restringido Higueras

C. Nueva Sala ERA Higueras

€. Nueva Salud del personal Higueras

C. Nueva Telepresencia Hiqueras

E‘ 5:”3553355%5 Ed b Tipo de

Consulta Ges

Lista de Servicios / Médicos

2>

s Profesional : Ho
Servicio/Unidad de Sal Dia Fecha

ud R Duracion  Prestacion Eliminar  Sobrecupo/Editar

¥

10633790-K ®100% ~

Y e m [T

llustracién 36 paso 4 proceso de agendamiento oftalmologia.
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» S5°En esta pantalla se despliega la especialidad o el especialista seleccionado
con anterioridad y se detalla el Numero de cupos y las fechas disponibles para
Agendar la hora.

[ http://108.163.30/7TUID=7595&TUID=430 - Servicio de Salud Talcahuano - TrakCare

Establecmiento Hospital Las Higueras Fecia 04122017  Establecmiento Hospital Las Higueras Fecha  11/12/2017
Senvico OFTALMOLOGIA RETINA HH D Lunes Senvicio OFTALMOLOGIA RETINA HH Do Lunes
Recurso CARLA HIDALGO LAMILLA Recurso CARLA HIDALGO LAMILLA
Hora ; Local de Hora : Local de
bl ey el Atencion e [ Bl Atencion
.+« Consulta Integral De Especialidades En Medic Interna Y = . Consulta Integral De Especialidades En Medic Interna Y =
L 09415 glhecp, Oftamo, Neure, Oreo Hospital 1 2 a3 o L] 09100 g pecp oftalma, Neur, Onco Hospial 1Y 2 DSl
o5 Consulta Integral De Especiafidades En Medic Interna Y .
[ 0505 Sbesp, Oftaime, Neurs, Onco Hospitl 1Y 2 Rty
.1p Consulta Integral De Especialidades En Medic Interna Y. =
01 09:10 g fiecp, Oftalmo, Neuro, Onco Hospital 1Y 2 Shics b
[ osigs Conselta Integral De Especiaidades En Medic Interna ¥ AR v P

Subesp, Oftalmo, Neuro, Once Hospital 1Y 2

Se hace
Click aca

Se selecciona la fecha
y la hora para su
agendamiento

Actualizar

H100% ~

2 € 0o~ A"N w T v Al

30-11-2017

llustracién 37 paso 5 proceso de agendamiento horas de oftalmologia.
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» 6° Proceso de agendamiento en oftalmologia eleccién Especialista, hora
agendada. El tipo de seccidn si es una hora nueva o repetida (control) si es Ges

o no Ges, si es un procedimiento tecnoldgico.

) hitp//108.163.30/7TUID=1467&TUID=153 - Servicio d Talcahuano - TrakCare

Peso: RUN: 3912963-9 .. @3 M E

Talla: Ficha: 94002135
HOMBRE 78A 11M 6D 10/12/1938 IMC: ASC:

Busqueda de Cita
Detalles de la Cita Fecha 16/11/2017
Establecimiento Hospital Las Higueras Q

Hora de Inicio

Recurso @, Modo Diario

Prestacion ~ Link Resource O

Afiadir a la lista de servicios M“"“’“’eﬂég'@
C. Nueva Comunidad terapeutica Higueras
C. Nueva COSAM Hualpén .
C. Nueva Dialisis Higueras

C. Nueva Emergencia Higueras
C. Nueva GES Higueras

Paciente tiene conflictos con admisién o citas.

Tipo: Call Center (Agendado)
Fecha: 29/11/2017
Hora: 00:45

C. Nueva GES HPL Local: CARDIOLOGIA ADULTO HH v
& Profesional: DANIEL MONTERO (Consulta Integral De Especialidades En
Tipo de Sesion C.Nueva Ges Lirquen II MedicInterna ¥ Subesp, Oftalmo, Neurs, Onco Hospitsl 1Y 2)
Lista de Servicios / Médicos 2
TS Profesional
Servicio/Unidad oS

Hacer Click aca

T
OFTALMOLOGIA (EXCLUYE UAPO) HH  MARIA FRANCISCA CARRASCO ZUNINO ] Sabado 02/12/2017 08:36 08:36

hora agendada

< >

10633790-K R150% -

llustracién 38 paso 6 proceso de agendamiento oftalmologia,
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» T7° proceso de agendamiento, termino del proceso de agendamiento. Hora

| itp/10.816330/ - Senic de Selud Takcahvano - [kt LY r % I - I} __4h & b 1
Inicio | Herramientas | Mensajes (1) | Salir Usuario:10633790-K | Local : ADMISION HH | Bloquear
Revisar L.E by InterSystems
v:_f;‘ Registro Paciente » Agenda % Cupos v Solicitudes Clinicas » Busquedas @ Cuenta del Paciente 3
Consultar L.E. Iﬂ SIC Cons Nueva lil | Sol. Consulta Replﬂ | Sol. Proc. Amb li‘ | SIC Adm. lil | Revisar L.E. E |
Remover L.E. 0
Peso: RUN: 3912963-9 GES
) Talla: Ficha: 94002135 " ° AMLJPCY A
HOMBRE 78A 11M 6D 10/12/1938 IMC: ASC:
Egreso Repetida o 5 N° Dias Hospital Las Fecha T - L
O W00046797 de [Sntsrna Y Somana NEUROLOGIA ADULTO HH Hidieras N 3912963-9 ;Jé_ég/\ g:lzuslazrn.89
Seguimiento  _a>SSP (10) 15/03/2012
Oftalmo,
Neuro, Onco
Hospital 1Y 2 |
Consulta |
Integral De
Especialidades P~
¥ 20/09/2017 {
Raendatla, ~consulta: S ER Madic N° Dias OFTALMOLOGIA Hospital Las Fecha W CLEVAS RSS20 SRk
O V| Interna Y 3 % b 3912963-9 ULLOA Celular:
W01083698 E - St Semana:58 (EXCLUYE UAPO) HH Higueras Citacion:
specialidat ——ehas) 8 JOSE 74282089
oftalmo: ) 02/12/2017 ;
Neuro, Onco
Hospital 1Y 2 ‘
Consulta
Integral De
Consulta Eflp;gé’i'édades 25/11/2011 Pacient o
Egreso Repetida o N° Dias Hospital Las cCIm™ aciente . |
o W00042104 de g:]tsgza M Semana:42 NEUROLGGTR ADUEIO R H Higueras Citacién:
Seguimiento O =P (6) 05/01/2012 dad ‘
Neuro, Onco agen ado
Hospital 1 Y 2 v
223/nR/IN17 (-~ |
< >
1o633730-¢ _ I e — _ —_— R
> e e ] E x3 ou [wi B [Z & SO 1:'-—1912017

llustracién 39 paciente agendado termino del proceso.
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