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A QUIEN VA DIRIGIDO EL MANUAL

Este manual esta dirigido para el personal que labora en el
Departamento del area de Admision, especialmente para la
Recepcionista, por ser quien esta a cargo de llevar el control de las
consultas médicas y por supuesto con la aplicacion de este manual,
podra realizar sus actividades de forma rapida y eficiente, trayendo
como consecuencia el mejoramiento de la atencion al paciente.
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INTRODUCCION

Debido a la gran importancia que tiene la atencion al cliente en todas
las entidades, cualquiera que sea, en el Centro de Salud La Libertad, he
considerado indispensable realizar un estudio a una de las areas del
Departamento de Estadistica donde funciona el area de Admision, cuya
labor principal son las consultas médicas v estan en contacto directo
con el cliente de la entidad.

Por lo general, la mayoria de los usuarios que asisten a esta entidad,
requieren de los servicios de este departamento, donde pude observar
ciertas irregularidades que afectan la atencion al cliente, que en este
caso se trata del paciente, al cual se le debe dar una pronta solucion.

Actualmente, gracias a los avances tecnologicos que se presentan dia a
dia, por medio de la Informatica, tenemos una herramienta que puede
cumplir con este objetivo, es decir, llevar el control de consultas
meédicas de forma sistematizada, para mejorar y agilizar la atencion del
paciente.

Dentro de su contexto, primero daré a conocer las caracteristicas mas
sobresalientes del area en estudio, daré un enfoque general del
problema, luego procedereé a elaborar el manual de procedimientos y el
manual de usuario, para el control de las consultas meédicas, como
posibles soluciones.
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OBJETIVOS

Mejorar la atencion del paciente.

Plantear una solucion que permita llevar un control rapido y
eficiente de las consultas médicas.

Facilitar y agilizar el proceso de registro y de busqueda de los
clientes.

Demostrar la importancia de la base de datos a utilizar.
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Manual de Procedimientos Control de Consultas M édimv
Centro de Salud La L lberra

1.LA EMPRESA ‘

reTECS

1.1 ANTECEDENTES

Se tiene referencia que mediante decreto oficial en el ano 1973, LEA
(Liga Ecuatoriana Antituberculosa), paso a pertenecer al Ministerio de
Salud Publica y posteriormente sus funcionarios al reciente creado
Centro de Salud La Libertad el 2 de enero de 1974.

Mediante Decreto Ejecutivo del 29 de abril de 1992, se conforman las
areas de salud como nivel basico de Organizacion y Operacion
Regionalizada y descentralizada de los Servicios del Ministerio de Salud
Publica.

Luego de un mes, el acuerdo ministerial faculta a las Direcciones
Provinciales de Salud Publica, redefinir las jurisdicciones de las areas,
ajustando sus dimensiones y precisando sus limites.

El 19 de julio de 1993, se aprueba el manual de Organizacion vy
Funciones del Sistema Regionalizado de servicios de salud y capacidad
resolutiva de las unidades y areas de salud, designandose como area de
salud # 23 al Centro de Salud La Libertad.

Recientemente, el acuerdo ministerial de julio 15 de 1999, decreta a la
entidad como area de salud # 20.

1.2 CARACTERISTICAS

* EIl Centro de Salud La Libertad es una entidad publica, que fue
implementada para prestar atencion de salud a la poblacion en
general.

= Esta ubicado en el canton La Libertad, via Salinas - Punta Carnero,
frente al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social de este canton.
Gracias a la transportacion urbana Unificacion Peninsular, permite
tener facil acceso a los usuarios, porque cruza frente al local.

* Es un centro de Salud grande, y por la variedad de servicios que
ofrece se la identifica como a un hospital, pero no cumple con todo
los requisitos para establecerse como tal.

* Consciente de la situacion actual en que se encuentra el pais, esta
entidad, ofrece programas gratuitos para la comunidad en general,
especialmente para beneficiar a las personas de escasos recursos
economicos; entre ellos tenemos el programa de las consultas
médicas, favorables para las mujeres embarazadas, ninos menores
de cinco anos y personas de la tercera edad.

PROTCOM Capitulo 1 - Pagina 1 ESPOL
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Manual de Procedimientos Control de Consultas Médicas para el
Centro de Salud La Libertad

1.3 SERVICIOS QUE OFRECE

El Centro de Salud La Libertad, tiene la facultad de ofrecer una
variedad de servicios, por contar con el respaldo de médicos con
distintas especialidades y de la poblacion cantonal que requiere de tales
servicios. Estos pueden ser:

Ambulancia
Cirugia General
Consulta Externa
Emergencia
Farmacia

Hospitalizacion “
Odontologia

Papanicolau
Radiografias

1.4 MISION

Este Centro de Salud tiene como mision principal ofrecer todos los
servicios Médicos que requiere el usuario, y a bajos costos, para no
tener que acudir a otros locales ya sea, por la carencia de uno de dichos
servicios o por elevados costos. Facultandose para ello, desempenar
ciertas funciones para su desarrollo:

e Planificar, ejecutar y controlar las actividades de salud en su area.
¢ Desarrollar acciones encaminadas al fomento de salud.

e Ejercer actividades de proteccion especifica de salud.

e Brindar atencion de recuperacion de salud.

e Coordinar con los niveles superiores y subordinados dentro del
sistema regionalizado, las acciones técnicas y administrativas
correspondientes.

e Supervisar y prestar asistencia técnica a las unidades operativas de
menor complejidad en su area.

* Cumplir con las actividades de Rehabilitacion de salud.

PROTCOM Capitulo 1 - Pagina 2 ESPOL
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Debido a que todo tiene su razoén de ser, esta entidad se ha propuesto Io&x‘\‘_ A
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» “Llegar a convertirse en un hospital y ser pionero en servicios de “’"‘,;,\.\\‘Uh
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salud, contando con todos los servicios y equipos necesarios, para la
atencion del usuario. Ademds quiere transformarse en un local
moderno y actualizado, para preservar el favoritismo existente, por
parte de los usuarios peninsulares Yy otorgar nuevos programas que
beneficien a la comunidad en general”.

1.6 OBJETIVOS
Como objetivos principales que el Centro de Salud tiene, son:
» Contribuir al mejoramiento del nivel de salud y vida de la poblacion,;

» Brindar atencion médica eficiente y eficaz a la poblacion que
demanda servicios de salud.

1.7 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

El Centro de Salud La Libertad, se haya bajo la responsabilidad de un
Director, y esta conformado por dos principales areas técnicas, son
Médica y Administrativa.

a. AREA MEDICA

¢ Meédico
¢ Auxiliares de Diagnostico y tratamiento

b. AREA ADMINISTRATIVA
Es la responsable de la gestion administrativa, financiera y el control de

recursos en apoyo a la prestacion de atencion meédica. Esta constituida
por los siguientes departamentos:

¢ Administracion
+ Estadistica

% Admisién, Archivo y Caja

¢ Contabilidad - Computacion
¢+ Farmacia

PROTCOM o Capitulo 1 - Pagina 3 ESPOL
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Mantenimiento

Lavanderia, Roperia y Costura
Alimentacion

Varios (aseo, limpieza)

*> S @

1.8 AREA DE ADMISION

Por motivo de realizar mi proyecto en uno de los Departamentos del
Centro de Salud La Libertad, he tomado en consideracion a esta area,
por diversas situaciones que mas adelante detallo.

Admision o Recepcion, es un area Administrativa del Departamento de
Estadistica, cuya labor principal son las consultas meédicas que
comprende: Registro de los usuarios, control de citas médicas, registro
para citas posteriores, cuyas actividades estan a cargo de la
Recepcionista.

A continuacion presento un Organigrama del Departamento de
Estadistica, por ser origen del area en estudio, es decir, de donde se
desprende Admision.

D. Estadistica

. [Admision | i| Archivo Caja

LTS

Fig. 1
Organigrama del area en estudio
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Centro de Salud La Libertad

1.8.1 DESCRIPCION DEL CARGO DEL PERSONAL DEL
AREA DE ADMISION

La persona que esta a cargo del manejo de las actividades que se
realizan en el area de Admision, es la Recepcionista. A continuacion
veremos la descripcion:

Cargo: Recepcionista

Descripcion: Atender al paciente y llevar el control de las consultas
medicas.

Reporta a: Jefe del Departamento de Estadistica

Coordina con: Director del Centro de Salud y Jefe del Departamento
de Estadistica

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

¢ L
* Atender al cliente %‘ N
* Brindar informacion general %& & ‘}%
* Realizar la apertura de carpetas a nuevos usuarios '."\;_ : \;“
* Elaborar el carnet de identificacion pats ch
* Elaborar las tarjetas para las consultas posteriores. P ane U

* Realizar el cobro de las carpetas a los nuevos usuarios y de las
respectivas consultas.

* Recibir las tarjetas de los usuarios ya registrados para las consultas
meédicas.

* Preparar las carpetas de los clientes para que sean llevados a sala de
preparacion.

* Registrar a los clientes para citas posteriores.

* Entregar resultados de examenes efectuados en el Laboratorio del
Centro de Salud.

REQUERIMIENTOS

= Ser bachiller en ciencias de Comercio y Administracion
= Haber realizado cursos o seminarios sobre el trato con el cliente
* Tener experiencia en el trato con el cliente

* Tener buena presencia

PROTCOM " Capitulo I - Pigina 5  ESPOL
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1.9 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

El analisis FODA es una herramienta que permitira conocer la situacion
actual sobre el Area de Admision de esta entidad, cuyo objetivo es
ayudar a diagnosticar para, en funcion de ellos, poder pronosticar y
decidir.

Obtendremos a través de €él, un analisis de las debilidades y fortalezas
correspondientes a la parte interna del mismo, que a su vez nos
permitira definir cuales son las oportunidades y amenazas, que
presentan el contexto y la mayor accion que podemos tomar referente a
él, prever y actuar a nuestra conveniencia.

£OD

U

Fortalezas
Oportunidades
Debilidades y
Amenazas
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CPORTUNIDADES

Es un area que concentra
la mayor cantidad de
usuarios que asisten al
Centro de Salud.

Consultas Médicas a bajo
costo, favoreciendo a
personas de bajos
recursos economicos.

Dota a la comunidad de
programas gratuitos para:
mujeres embarazadas,
ninos menores de cinco
anos y personas de la
tercera edad.

Alta demanda de usuarios
por los programas
gratuitos que ofrece y por
sus bajos costos

Contar con el respaldo de
una variedad de
instituciones que se
preocupan por la salud y
el bienestar de las
familias.

DEBILIDADES AMENAZAS
El cliente espera Se corre el riesgo de
demasiado tiempo, al perder clientela por Ila

requerir de sus servicios.

Aglomeracion de clientes,

en la ventanilla del
departamento, por
efectuarse las actividades
de Caja, que no
corresponde al Area de
Admision.

Proceso lento de Ilas

consultas médicas.

inapropiada atencion al
usuario.

Quedarse sin el apoyo de
aquellas instituciones que
lo respaldan y sin los
recursos suficientes para
una posible ampliacion y
modernizacion.

La competencia existente
referente a este mismo
campo de salud.

PROTCOM
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1.10 TECNICAS UTILIZADAS EN LA INVESTIGACION

Para realizar un estudio sobre la situacion actual de la empresa, fue
necesario la aplicacion de ciertos factores, que reinciden directamente
para determinar cuales son las causas de los problemas que atentan
contra la buena atencion al usuario.

En este capitulo daré a conocer los resultados que se obtuvieron
mediante las técnicas de investigacion y un analisis de los problemas en
Sl.

Las técnicas que utilicé para analizar este proyecto son: la encuesta, la
entrevista y la observacion, que me permitieron determinar cual es la
situacion actual del departamento, relacionado con la atencion al
cliente, por parte de quienes la integran.

Llegué a la determinacion de que el acceso al departamento es
indirecto, sin embargo, el Area de Admision, es el primero que se
contacta con el paciente, debido a que necesariamente tiene que
acercarse a €l, para cualquier servicio que requiera, siendo esta la razon
por la que todos los dias se forman largas filas en la ventanilla del
mismo, salvo el caso de emergencia, que son atendidos directamente.

Mediante una encuesta realizada al 30% de los wusuarios que
adquirieron los servicios en este departamento, se obtuvieron los
siguientes resultados:

El usuario espera demasiado tiempo para recibir atencion, por cuanto
se deben realizar ciertos procedimientos para el proceso de las
consultas médicas. El 59% tiene que esperar por mas de una hora, es
decir, que aproximadamente 6 de cada 10 personas pierden un valioso
tiempo, que bien, lo podrian utilizar para realizar otras actividades.

COMO ES ATENDIDO EL USUARIO

1% -4 @mDe forma @
7% inmediata

WMEsperaunos 10
minutos

pEspera media
a
274 hora

DEsperauna hora o
mas

59%

Fig. 2
Grafico de atencion al paciente
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El 60% de los usuarios califican como bueno, el servicio hospitalario
que reciben de parte del personal que los atiende, determinando asi, a
un alto porcentaje de usuarios parcialmente insatisfechos.

SERVICIO HOSPITALARIO

mexcelente ‘J

gbueno _ 7 k
Oregular { g

7% 10%

O deficiente o>
o
; i LT
60% o _
Bll ~CA
CAMCUS

Fig. 3
Grafico para demostrar el servicio hospitalario

1.11 EL PROBLEMA Y LA RELACION CON LAS
OPERACIONES ACTUALES

El problema de mayor importancia que pude observar es: las largas filas
que se forman en la ventanilla del Departamento del Area de Admision,
debido a la lentitud del proceso de las consultas médicas, lo que trae
como consecuencias lo siguiente:

v' Insatisfaccion del paciente

Este problema se presenta todos los dias por lo general, en el horario
de 7 a 9 de la manana. La insatisfaccion del usuario esta a la vista
de todos, por ciertos factores que influyen en su atencion.

Muchas personas acuden desde muy temprano en la madrugada
para obtener un turno para las consultas médicas, y cuando llega el
momento de su atencion, se producen injusticias, por cuanto una de
las personas que labora en el departamento, al solicitar las tarjetas
de las consultas, las pide de una forma inadecuada, lo que conlleva
al desorden en las filas, producto de la desesperacion de los usuarios
que quieren ser atendidos con prontitud.

v" Demora en atencion al paciente.

El paciente tiene que esperar mucho tiempo para ser atendido, esta
situacion se produce al momento de abrir una carpeta al nuevo
usuario, mientras se toman sus datos personales, debido a que el
proceso de registro se lo realiza manualmente.

PROTCOM ’ Capitulo 1 - Pdgina 9 ESPOL
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Por el contrario, si el paciente ya esta registrado se pide la tarjeta de
la consulta o el nombre, para buscar en el tarjetero Indice y obtener
el numero que identifique al paciente, para hallar la respectiva
carpeta de su historial clinico.

Como resultado de la espera se producen quejas v desesperacion de
los clientes, incluso hay quienes se retiran a causa de ello. La
entidad no puede darse el lujo de obtener clientes insatisfechos.

v’ Situacion desfavorable para la imagen de la entidad
Este aspecto, quizas afecta directamente a este problema, por la
Inapropiada ubicacion del area de Caja en la misma ventanilla donde
funciona el Area de Admision, por realizarse en este lugar el cobro de

los medicamentos e insumos meédicos, que mas bien deben estar en
su area correspondiente, como es.en Farmacia.

1.12 SOLUCION PROPUESTA

Como solucion, propongo el manual de Control de Consultas Médicas,
con los procedimientos respectivos:

* Elaborar un manual de Procedimientos para el Control de Consultas
Médicas, que indique cuales son los procedimientos, politicas,
diagrama de flujo y formatos que se vayan a aplicar.

= Automatizar el control de consultas médicas, mediante la utilizacion
de la herramienta de Microsoft Access.

* Elaborar un manual de usuario, para la respectiva descripcion de la
base de datos a utilizar.

1.13 ALCANCE

* Mejorar la atencion al cliente.

= Facilitar y agilizar el proceso de registro de los clientes y de la
consulta general.

| | - ™)
* Ahorrar tiempo en las labores que realiza la recepcionista. "‘ L Su L

* Mejorar la imagen de la entidad. 2 N‘
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s
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

2.1 PROPOSITO
Este manual de procedimientos tiene como proposito mejorar la

atencion al paciente, optimizando el proceso de las consultas médicas,
en el area de Admision del Centro de Salud La Libertad.

2.2 ALCANCE

El manual de procedimientos, sera elaborado para el Area de Admision
del Centro de Salud La Libertad.

2.3 RESPONSABILIDADES

El Director del Centro de salud, sera el responsable de llevar a cabo las
disposiciones de este manual de procedimientos.

2.4 REVISION DEL MANUAL

Este manual sera revisado por el Director del Centro de Salud una vez
al ano, para su acertada elaboracion.

2.5 CODIFICACION DE DOCUMENTOS

Para codificar los documentos las he divido por secciones:

Primera seccion:

Se usa para identificar directa y rapidamente todos los documentos:
PR = Procedimientos
PL = Politicas

DF = Diagrama de Flujo
FR = Formato

Segunda seccion: %’:‘
Se usa para identificar los procesos hacia donde estan dirigidos: (‘ \
A
AD = Admision ; :

AP = Atencion del Paciente Pt

CC = Control de Consultas Médicas A

FN = Ficha Numérica
TC = Tarjeta para las Consultas Médicas

ESPOL
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Tercera seccion:
Numero consecutivo del documento

2.5.1 EJEMPLO DE CODIFICACION

Ejemplo 1:
PR AD 01
»  Numero Secuencial
b AdmisiOn
(230 TV
g o y
“,n - a
—» Procedimiento 'y s Y

Ejemplo 2: i
PR.AD.O1 = Procedimiento para Admision # 01

2.6 LISTA DE DISTRIBUCION
Estos documentos seran distribuidos de la siguiente forma:

e Direccion del Centro de Salud
¢ Departamento de Estadistica

2.7 DOCUMENTOS APLICABLES

Los procedimientos que se van a aplicar en este manual son los
siguientes:

PR.AD.01 = PROCEDIMIENTO PARA ADMISION

PR.CM.01 = PROCEDIMIENTO PARA LAS CONSULTAS MEDICAS.

PROTCOM Capitulo 2 - Pdgina 13 ESPOL




Manual de Procedimientos Control de Consultas Médicas para el
Centro de Salud La Libertad

2.7.1 PROCEDIMIENTO PARA ADMISION
Codigo: PR.AD.O1

Elaborado por: Letty Malavé Munoz
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PROCEDIMIENTO PARA ADMISION
Cédigo: PR.AD.O1

1. PROPOSITO

Este procedimiento ha sido creado con el proposito de mantener orden
en las filas y mejorar la imagen de la entidad y por lo tanto, mejorar la
atencion que se le brinde al paciente.

2. ALCANCE

Este procedimiento esta dirigido para el conserje que labora en el
Centro de Salud La Libertad.

3. AREA DE AUTORIZACION

Estos procedimientos deben ser autorizados por el Director del Centro
de Salud.

4. DOCUMENTOS APLICABLES

PR.AP.01 = Procedimientos para la Atencion del Paciente #01.
DF.AP.01 = Diagrama de Flujo para la Atencion del paciente # 01
PL.AP.O1 = Politicas para la atencion del Paciente # 01

FR.FN.O1 = Formato de Ficha Numeérica para la Atencion del Paciente #
01

S. PROCEDIMIENTO

Este procedimiento sera detallado en la pagina 16. \'g d
/ ‘\fﬁ,
ANEXOS T
Los anexos 1, 2 y 3 se detallaran luego del procedimiento. u'r:,.‘ e
ce
| ( _,\t\is'U&
3
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PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DEL PACIENTE
Codigo: PR.AP.O1

Este procedimiento es un complemento previo al proceso que se efectua
de las consultas médicas, que debera ser aplicado diariamente.

El Conserje

1. Saludar al paciente de inmediato para que se sienta satisfecho desde
el primer momento en que ingresa al Centro de Salud.

2. Entregar al paciente una ficha numérica para que éste, forme fila en
la ventanilla de Admision.

El Paciente

3. Luego recibe la ficha numeérica, para ubicarse en el orden adecuado
de la fila.

4. Espera ser atendido en la ventanilla de Admision para obtener la
respectiva consulta médica.

5. Una vez que le toca el turno tendra que devolver la ficha.
La Recepcionista
6. Recibe la ficha, para que ésta sea utilizada nuevamente.

Fin del proceso.

N
&, e
- Ch
) 3 A
’ Al
& \J_ﬁf‘" S
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ANEXO 1 ‘)
DIAGRAMA DE FLUJO PARA LA ATENCION DEL N, 2 }
PACIENTE Rl
Cédigo: DF.AP.01 S
CAMIUS
CONCERJE PACIENTE RECEPCIONISTA PENAS
i Saluda al Paciente
~ Entrega _ﬁcha > Recibe ficha 3
numerica numerica '

l

Espera ser atendido 4
en Admision

l

Entrega la ficha 3 »| Recibe la ficha

FIN
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ANEXO 2
POLITICAS PARA LA ATENCION DEL PACIENTE
Cédigo: PL.AP.O1

Para brindar una buena atencion al paciente, se deberan tomar en
cuenta las siguientes politicas:

1. Se debe entregar al paciente una ficha numeérica para mantener el
orden respectivo de las filas.

2. En la ventanilla del departamento, sera para atencion exclusiva del
Area de Admision y no para Caja, para evitar aglomeracion de
personas.

3. Por ningun motivo, se debera dar preferencia alguna, asi se trate de
familiares o personas conocidas.

4. Hay que tener prioridad con el paciente, sobre cualquier otra
actividad que se encuentre realizando.

5. Nunca se debe dejar a un paciente esperando mientras atiende a
otro, sin antes decirle que pronto sera atendido, y al decirselo,
demuéstrele su interés con una sonrisa sincera. Esto le hara mas
corta la espera.

6. Se debe tratar a todos los pacientes con el mismo nivel de cortesia,
aunque privadamente tenga detalles especiales para los pacientes
mas importantes.

7. Jamas pierda la calma ante la queja de algun paciente, por ofensivas
que sean. Recuerde que sus reclamos estan dirigidos a la entidad,
pero ven en usted al representante y portavoz de la misma.

¢k

PROTCOM Capitulo 2 - Pdgina 18 ESPOL



Manual de Procedimientos Control de Consultas Médicas para el
) Centro de Salud La Libertad

ANEXO 3
FORMATO DE FICHA NUMERICA PARA LA ATENCION
DEL PACIENTE
Cédigo: FR.FN.O1

Estas fichas pueden ser confeccionadas, con un pedazo de cartéon o de
un material duro, de manera que resulte mas econoémico.

En el centro colocar un numero para que el paciente siga ese orden.

A continuacion doy una muestra de las fichas que se pueden aplicar
para la atencion del paciente:

Ejemplo 1

#3

s 6 &
| | ‘
E'\)mm % :> Ejemplo 2

 ESPOL
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2.7.2 PROCEDIMIENTO PARA LAS CONSULTAS MEDICAS
Codigo: PR.CM.O01

Elaborado por: Letty Malavé Munoz

Aprobado por:

Firma
Fecha de Aprobacion:
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PROCEDIMIENTO PARA LAS CONSULTAS MEDICAS
Codigo: PR.CM.O1

1. PROPOSITO

Este procedimiento tiene como proposito optimizar y agilizar el proceso
de las consultas médicas.

2. ALCANCE

Este procedimiento esta dirigido para la Recepcionista que labora en el
Area de Admision y sera ella, quien utilice la base de datos.

3. AREA DE AUTORIZACION

Estos procedimientos deben ser autorizados por el Director del Centro
de Salud.

4. DOCUMENTOS APLICABLES

PR.CM.01 = Procedimientos para el Control de las Consultas Médicas #
01

DF.CM.01 = Diagrama de Flujo para el control de las Consultas Médicas
# 01

PL.CM.01 = Politicas para el Control de las Consultas Médicas # 01

FR.TC.01 = Formato de Tarjeta para las Consultas Médicas # 01
S. PROCEDIMIENTO
El procedimiento sera detallado en las paginas 19 - 20.

ANEXOS

Los anexos seran detallados luego del procedimiento.
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PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE LAS
CONSULTAS MEDICAS
Codigo: PR.CM.O1

Este procedimiento es el que se debe seguir para optimizar el proceso
delas consultas médicas

Recepcionista

1.

2. Solicita la tarjeta de las consultas médicas
Paciente
3. Entrega la tarjeta para que la recepcionista verifique sus datos.

Saludar al paciente

Si no tiene la tarjeta y no esta registrado

Recepcionista

4. Elabora la respectiva tarjeta de las consultas médicas, para que
quede como constancia de su registro.

5. Se registra los datos personales del paciente, todos los que sean
posibles para su total identificacion.

6. Se verifica si hay cupos disponibles para la atencion médica.

Si no hay se agradece al cliente por su presencia y se le explica las
razones amablemente, por lo tanto, finaliza el proceso.

7. Caso contrario, se procedera a efectuar el registro de los datos en la
consulta general.

8. Se cobra el valor de la consulta y se entrega el respectivo recibo.

9. Se envia a tarjeta de las consultas a Sala de Preparacion (lugar
donde se realiza una revisién al paciente, previo a la atencion
meédica).

Paciente

10. Comienza el proceso de espera, tanto en Sala de Preparacion, como

11.

para ser atendido por el médico.

Luego debera regresar a Admision y llevar la tarjeta para registrarse
en la fecha correspondiente.

PROTCOM Capitulo 2 - Pdgina 22 ESPOL



Manual de Procedimientos Control de Consultas Médicas para el
Centro de Salud La Libertad

Recepcionista

12. Registra al paciente en la fecha indicada, para una cita posterior.

Fin del proceso.
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ANEXO 1

DIAGRAMA DE FLUJO PARA LAS CONSULTAS MEDICAS

DF.CM.O1

RECEPCIONISTA

PACIENTE

INICTO

1 Saluda al paciente

Solicita la

SI

> Entrega la tarjeta

de consulta

(P

2
larjeta de
consnlta
4 Elabora la tarjeta
de consulta
5 Registra los datos
del paciente
NO
Verifica
¢ Cupos
- I:l-lgresa datos en «—
registro de consultas
8 Cobra la consulta y

entrega recibo

.

']

de Preparacion

Envia tarjeta a Sala

Esperar atencion

12 Registrar la fecha <
para cita posterior

P en S.P.y Médica

.

Vuelve a Admision

FIN

con la tarjeta
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ANEXO 2
POLITICAS PARA EL CONTROL DE LAS CONSULTAS
MEDICAS.
Cédigo: PL.CM.02

Estas politicas se deben seguir para el cumplimiento del control de las
consultas médicas.

1. Se deberan anotar todos los datos posibles del paciente, para su
total identificacion.

2. De ninguna manera se cobraran las consultas a menores de 5 anos,
mujeres embarazadas y personas de la tercera edad, pues atentarian
contra las politicas de la entidad.

3. Se debera entregar al paciente, en el momento de registro, la tarjeta
de identificacion para las consultas posteriores.

4. Se deberan registrar maximo 10 pacientes por cada meédico en los
respectivos horarios.

5. Al finalizar el dia, se presentara un informe completo referente a las
consultas, es decir, sobre los pacientes que acudieron en el dia, y la
suma total de los pagos de las consultas.
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ANEXO 3
FORMATO DE TARJETA PARA LAS CONSULTAS MEDICAS
Codigo: FR.TC.01

TARJETA DE CONSULTAS MEDICAS
Identidad del Paciente: I
Nombre Completo:
Fecha de la Consulta Médico Tratante
b J
f .8
wh., o
Lo e
e
B MU
EJEMPLO: Eﬁﬁb’s
TARJETA DE CONSULTAS MEDICAS
Identidad del Paciente: | 110
Nombre Completo:
Cecibel Alexandra Malavé Vivar
Fecha de la Consulta Médico Tratante
27 de julio del 2000 Dr. Eduardo Espinoza
27 de agosto del 2000
PROTCOM  Capitulo 2 Pagina26 ~  ESPOL
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Manual de Usuario Control de Consultas Médicas para el
Centro de Salud La Libertad

3.MANUAL DE USUARIO

3.1 INTRODUCCION

En este manual de usuario, se demostrara la importancia de la
aplicacion de la base de datos de Microsoft Access para llevar el Control
de las Consultas Médicas, ademas, se podra apreciar, que objetos
fueron necesarios para su aplicacion.

Este manual tiene como proposito, llevar un control agil y efectivo de las
consultas Médicas, y a la vez se obtendra con mas rapidez la busqueda
de informacion que se requiera.

Con la utilizacién de la base de Microsoft Access, se pueden obtener
muchas ventajas, puesto que en é€l, podemos ingresar datos, buscar
registros, elaborar formularios, presentar una serie de informes y
ejecutar otras aplicaciones necesarias.

3.2 REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA

Para la aplicacion de la base de datos del control de consultas médicas
se deben tomar en cuenta ciertos aspectos:

El computador en el que se desea instalar Access debe tener como
minimo las siguientes caracteristicas:

e Dispositivos en buenas condiciones, con una memoria aproximada
de 12.0 MB de RAM.

e CPU (Unidad Central de Procesamiento)

e Monitor Nabatsy ,
e Teclado ﬁ, 1
e Mouse é’ %
e impresoray “ ?r

e disquettes. CHRITRCNICA Wi Lreany
BIBL.: i ECA
_ CAMPUS
Un software que cuente con los siguientes elementos: EERAS
e Un sistema de Windows 95 o 97
e Un paquete del programa de Microsoft Access
PROTCOM Capitulo 3 - Pdgina 27 ESPOL
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| Propeedade s de Sistema
[ Germral ]| Admirstisdor de dispositivos | Perfils de hardwars | Rendimisnto |

Swmtema

Mictosoft Windows 55
4009508
Regmtrado a nombre de-
——— e

CHRISTIAN PARRA
COMPUFALCIL
0B896-0 €M -0009495-00845

PC

AutherticAMD
12.0Mb RAM

Fig. # 4
Ejemplo de propiedades del sistema

3.3 INSTALACION DEL SISTEMA

Antes de comenzar a trabajar con la base de datos se debe seguir los

siguientes pasos:

a. Una vez que el computador esta encendido, nos ubicaremos en el

escritorio del Sistema de Windows.

b. Damos clic en el boton Inicio que se encuentra en la parte posterior

izquierda de la pantalla.

c. Nos situaremos con el cursor

en Programas,

seleccionando

Explorador de Windows y damos doble clic, asi tenemos:

) \mpresoras EPSON

=) Language Assistant Series
) MoAles VinusScands
) winZip

- Abr documenta de Office

W Cuademo de Microsolt

i 1 Intemnet E splores
&5 Intemet Mall

? &Y intemet News
€, Microsolt Acoess
28 Microsolt Excel
£ Microsoft Exchange

@2 Microsolt NetMesting
& Miciosolt Photo Editor
] Microsolt PowerPoint

d B Esplorados Je Wirndow !

.!
>
L
L
»

| {
)

Fig. #5
Instalacion del sistema

d. Luego de entrar a Explorador de Windows, se ingresa el disquette en

el CPU.

e. Seleccionamos la opcion de disco de 3 Y2 y damos doble clic.

PROTCOM Capitulo 3 - Pdgina 28
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f. Automaticamente nos muestra la pantalla de ingreso al sistema dglw
control de las consultas médicas, que se detalla en control de la ﬁs

e ) 4

de datos. { ‘é
3.4 DEFINICIONES T e

TEC L L LT

Microsoft Access, es una base de datos o conjunto de informaéién ~“4

relacionada con un asunto o con una finalidad, es posible controlar €f.« .+
ella, informacion de varias fuentes distintas que tiene que organizar y
coordinar.

Tablas

Conjunto de datos sobre un tema especifico. Organizan los datos en
columna.

Consultas

Son aquellas que se usan para ver, cambiar y analizar datos de
distintas maneras.

Formularios

Son aquellas que se pueden utilizar para diversos propositos, como
para introducir datos, abrir otros formularios, etc.

Informes

Es una forma efectiva de presentar los datos en forma impreso. Puede
presentar el informe en la forma que se desee.

Macros

Una macro es un conjunto de una o mas acciones que cada una realiza
una operacion determinada, tal como abrir un formulario o imprimir un
informe. Las macros pueden ayudar a automatizar las tareas comunes.

3.5 ELEMENTOS QUE SE UTILIZO EN LA BASE DE DATOS

BOTONES DE COMANDO

Para facilitar el control de cada operacion que se efectue en esta base de
datos, he considerado necesario la utilizacion de los siguientes botones
de comando:

Este boton de comando permitira ir al primer registro.

— ESPOL
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Al dar un clic en este boton se va al registro anterior.

Con este boton nos ubicaremos en el siguiente registro.

Este boton nos permite ir al ultimo registro.

Al seleccionar el boton Buscar, podremos encontrar con
facilidad el registro deseado. Para agilizar la busqueda, nos

ubicamos en el campo requerido y colocamos un asterisco después del
nombre y damos clic en el boton Buscar primero.

A continuacién mostraré un ejemplo del botéon Buscar:

 bcerte  TESSSw— Teléion 9760353 Nuev
Buscar;  [Marjorie *
Buscar gn: [Todos =] T Mayiscuas y mindsculas Buscar siguent | ﬁ
[ Buscar los campos con formato
w: [Hacercuncicitododcampo _:l ¥ Buscar sdlo ef campo gctivo Cerrar l é

Fig. # 6
Ejemplo del boton Buscar

Con este boton se podra agregar el registro deseado.

Con la ejecucion de este boton se saldra del formulario en que
se esté trabajando.

Este boton permitira guardar todos los datos que se registren
en los formularios.

Otros botones que también utilizo en esta base datos, sirven para la
ejecucion de las pantallas principales, los que detallo a continuacion:

. Este boton indica la ejecucion de un formulario o consulta
requerida.

Este boton ejecuta la presentacion previa de un informe.

a.
& Este botén nos indica que se puede ejecutar la impresion del
—1 informe.
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ﬂ’ Este es un boton que permitira cerrar el formulario de la pantalla
en que se encuentre.

CUADROS COMBINADOS

Con un cuadro combinado, o menu desplegable, se podra seleccionar el
dato deseado. Tiene como funcion ayudar en la digitacion o busqueda
de datos de registros, para agilizar cualquier procedimiento que se
requiera, los mismos que seran utilizados mas adelante en la estructura
de la base de datos, basta con digitar una sola letra y automaticamente
aparecera una palabra.

Tipo de Consulta

Fig. # 7
Ejemplo de cuadro combinado

3.6 ESTRUCTURA DE LA BASE DE DATOS

Una vez que ingresamos a la base de datos aparecera automaticamente
la pantalla de Admision, esto es, gracias a una macro que puede
ejecutar esta accion, ademas minimiza el cuadro principal de la base de
datos.

Admision, es el nombre de la pantalla de presentacion, que permite
ingresar al menu principal y salir a la pantalla de Windows.

| CENTRO DE SALUD LA LIBERTAD |

Pe

AREA DE ADMISION

e |

CONTROL DE CONSULTAS MEDICAS
Fig. # 8

Pantalla de Admision
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El boton de Ingreso, nos conduce a la pantalla del Menu Principal,
donde se podran efectuar todas las ejecuciones requeridas para el
control de las consultas médicas.

& Ment Puncipal - Formulao e x]

MENU PRINCIPAL

MI MANTENIMIENTO
m rm

.g_' l COMSUL TAS E INFORMES

Fig. # 9
Pantalla del Menu Principal

Esta comprendida por las siguientes opciones:

e Opcion Mantenimiento
e Opcion Consultas Medicas
® Opcion Consultas e Informes

Ademas con el boton Cerrar se podra salir de la pantalla

3.6.1 OPCION DE MANTENIMIENTO

eP

&33

® m‘l"ﬂ

Con esta opcion se tendra acceso a otras opciones, cuva funcion
principal es el ingreso de datos requeridos para las consultas médicas.

PROTCOM

MANTENIMIENTO
[ easTRo DeL wmco
M [ Tesmces=w
o [
| -

Fig. # 10
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REGISTRO DEL PACIENTE

Al dar un clic en la primera opcion denominada Registro del paciente,
nos mostrara su respectiva pantalla.

Es utilizada cuando ingresa un nuevo usuario, donde se procede a
registrar todos sus datos personales.

En Id. Paciente se colocara el numero que le identifique, que sera
registrado en la tarjeta de la consulta médica, luego se continuara con
el ingreso de los demas datos, es decir, cédula de identidad, nombre
completo del paciente, nombre del padre y de la madre.

En los campos Sexo y Estado Civil, se utilizaran cuadros combinados
para agilizar la digitacion de los datos.

: Pacienies =10
lﬁl REGISTRO DE LOS PACIENTES
o Pacerte I N K -, o
g

céd 915462121 Tipo de Sangre Rrie Q‘L .
Sacarts Luis Ecllbarto Malavé Muficr Teidtono 840562 q‘c'.
N. Padre Sergo Direccidn Cale Giberto Quani y Entre )

Rios 7 '
NMake Ol P S s ¥

A

Bt L Comentaric Dengonel s Almacén Don \\
Sexo masculing j Pepe
Estacdochd  solerc  J§] ‘

Fig. # 11
Pantalla de Registro de los Pacientes

En esta pantalla, también se podran ejecutar botones de comando, que
contribuyen para agilizar el proceso de registro, los que fueron
detallados anteriormente.

REGISTRO DE LOS MEDICOS

Este formulario identifica a los médicos que prestan el servicio de las
consultas meédicas y permitira el registro de nuevos meédicos que
ingresen a laborar en el Centro de Salud.

Cada meédico al igual que los pacientes, tiene su propia identificacion y
sus respectivos datos personales, como cédula de identidad, direccion,
etc., utilizaré un cuadro combinado en especialidad del médico, para
ejecutar con mas rapidez la digitacion de los datos.
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Al igual que todos los formularios de ingreso de datos, tiene botones de
comando que permitiran su ejecucion.

Lé‘_' REGISTRO DE LOS MEDICOS |
Céduia de W 845112211 ?
Médco Tratante Dr. Ennique Gonzéler Lara
Especiaidad del Médico  Mddico Genaral | |
Dwreccitn: Chudadole Nueva #1243 [
Testono: 84545
Teiétono Cobder: 8451211 ‘

‘r
1
Fig. # 12
Pantalla Médicos

TIPO DE CONSULTAS

Debido a la existencia de diversos tipos de consultas he considerado
elaborar un formulario para el registro de esta clase de informacion.

Los campos principales de esta pantalla son: Codigo del tipo de
consulta y la descripcion; también tiene botones de comando para su

ejecucion.

: lipo de Consultas = b
[
i pw‘v ~
TIPQ DE CONSULTAS ‘J r
| )
Cotgo del Tipo de Consulta 1 | -
o 9 e
Tipo de Consulta Cheguso Genersi ‘:,i_ -
| eunaic - T
BIBI CA
CAM. US
PERAS

|
[
|
|
|

Fig. # 13
Pantalla Tipo de Consultas
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ESPECIALIDADES

En este formulario se pueden ingresar los datos de las diversas
especialidades que puedan tener los médicos, con su respectiva
identificacion y los botones de comando.

¢ Espocisidad de los Médecos Fﬁ‘-'!"
ESPECIALIDADES DE LOS MEDICOS !
oy ) | ,...r 2
: | \k«
(|
Claigo de ia Especmided ] [ @ '7"
Espacinldnd del Médoo Médico Genarsl ‘l ,’
" );
i ‘\ >
| u:m- - T
m-ﬁm e .-—J.—Jmm‘ BIBL' A
CAMLUUS
RERAS

Fig # 14
Pantalla de Especialidades de los Médicos

3.6.2 OPCION CONSULTAS MEDICAS

Esta pantalla es la principal de todas, puesto que diariamente se tendra
acceso a ella, para registrar todos los datos correspondientes a las
consultas médicas.

En el encabezado de la pantalla, aparecera automaticamente el numero
de la consulta; también utilizaré cuadros combinados en los campos
médicos, especialidades, tipo de consulta, horario, y luego se
continuara con el procedimiento de registro.

: Consulla Médica Generad

Fecha Madrcoles 26 de Juo de 2000 Valor de la Consuts 30.00 1\
Clegrdstize Ei pacierte bene marec, doior de |
cabera !

|

-

Fig. # 15
Pantalla Consultas Médicas

PROTCOM Capitulo 3 - Pdgina 35 ESPOL



Manual de Usuario Control de Consultas Médicas para el
Centro de Salud La Libertad

Esta pantalla, tiene el proposito de mostrar informacion de todos los
datos para el registro de los pacientes, sin tener que buscar en carpetas
o en el tarjetero indice.

Con la aplicacion de esta base de datos se tendra que prescindir de
estos pasos. También encontraremos los botones de comando para
ejecutar las operaciones requeridas. Cuando el paciente no se
encuentre registrado, podemos ingresar inmediatamente a la pantalla
de Registro del Paciente.

3.6.3 OPCION CONSULTAS E INFORMES

Esta opcion del Menu principal, como su nombre lo indica, sirven para
consultar o presentar informes, debido a que ambos tienen tareas
similares, salvo el caso de los Informes, que muchas veces deben ser
impresos en papel.

4 Conmultas e Informes | ormulano

CONSULTA E INFORMES |

| wiomac e |
U ORMES | e we

..EJ 'mvmnm L ﬁ.; )
{ { ) 7
& | S— ? Ké
Ul o
Bil,  CA

Fig. # 16 CAMIUS

Pantalla Consulta e Informes PERAS

o CONSULTAS
HISTORIAL CLINICO DEL PACIENTE

En este formulario se podra conocer, por cuantas ocasiones el paciente
se ha efectuado una consulta médica y a la vez se obtendra una vista
del diagnostico actual. Si al médico le interesa conocer el historial
clinico del paciente, se podra imprimir tal formulario, igualmente para
el paciente.

Los datos que se encuentran son:

Fecha, médico tratante, especialidad del médico, tipo de consulta y el
diagnostico que presento.
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Como es un formulario de consulta, solo mostraré tres botones, para
buscar informacion, imprimir y cerrar.

= Hitoual Clinico del Paciente

HISTORIAL CLINICO DEL PACIENTE
N* Historia Clinica 110 Tedtono 04574
Pacerte  RNTNIETRRRN 2 oreccin Baro Eugerio Esper
N Pedre Segundo Sexo fermmnino
Cuudad La Libertad ¢ ™,
N Madre Fanry Tipo de Sargre  O- g\ u_‘
B 2 EstacoCMi soters Comentarc  Cerca de ia Capia San %} I,
Benltc A a
Y
Consutes Weaces ) ' I
_| Fecha | Maidico |Especialidad| TipoConsulta|  Disgnést: Y \ ;
W 27-Jul00  Dra Gabnela Obstetnz Examen  Ala paciente le duele’] & ¥
! Guzman Terdn k; T
| 03-Ago-00 Dra. Gabrela Obstetnz Examen ‘;
§ Guzman Terén L <o
s B A Sl oS e ] ﬂ’— mg'.« -
I - L
4 - 1S
# ML
Fig. # 17 CA IAS

Pantalla Historial Clinico del Paciente

e INFORMES

Estos informes seran presentados segun el caso lo requiera. Los
informes que voy a mostrar se caracterizan por hallarse establecidas
bajo la ejecucion de parametros que solicitan informacion por fecha.

Los informes seran detallados como anexos en las siguientes paginas:
Anexo 7 = Reporte del paciente para el Médico.

Anexo 8 = Reporte de las Consultas.

REPORTE DEL PACIENTE PARA EL MEDICO

Este reporte lo elaboré con el unico proposito de darle a conocer el
numero de pacientes que el médico atendera o atendié en el dia.

Para la ejecucion de este informe, se digitara la fecha del dia mediante
una pantalla en que se solicita tal informacion.

Fig. # 18
Parametro para ver informes diarios
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REPORTE DE LAS CONSULTAS

Este reporte permitira obtener una informacion general de las consultas
meédicas, con el fin de totalizar el costo de las consultas

Este informe se podra ejecutar mediante los siguientes parametros, que
solicitan la fecha de inicio y la fecha final para obtener la informacion
requerida.

[ pemtor | _concor |

Introduzca e! valor del parémetro x|

fot /o800l |
|
|

[ aceptar | cmlu|

Fig. # 19
Parametros para ver informes por fecha

enn

. TR

BIB! &
CAMIUS
RENAS

PROTCOM Capitulo 3 - Pdgina 38 ESPOL



e T




- 3 w
T0dsH 0 e 6€ vuidpd - [ oxouy WOOLO¥d
epezeiequwa gJsa ajuaed e uawex3y BU3[J BJUES 21qmoQ ap § oweg +HM BPESED  $¢ Zru9) UBQY EPUIW BANC oSt
oonsoudnicy pynsuo’) odij popni) WO12241(f 2aduvgodi]  par) opoisy  popyg 2121004 21004 PY
odoppoaut ) :AVAITVIDAIST 03prauf ppale) avajjog 4] HINVIVEL OJIAAW
|e12uab ugisinay uawex3 BUB(T BJUBS a1gmoQ ap 6 oleg -0 osos  |Z BPRZOT JUIWAID SINT UGNy 0Ll
oonspusvi(f vynsuo) odij popnt) uQ12221(] aaduvgodi]  par) opoisy  popq 210 221004 pJ

[ 000z ep ois0By 8p | sauew |

—..a...uu...\_

odojoop) *AvArivIiDAdSd 04150, ) Zapubuad.f o 4y HINVIVEL OJIATW

0o1paJy 12 vavd apuatovd jap oravp api0day



TOdSH

@
e ]
00t

002Z% WY 006 BUBYRW

0098

OF VNP - 7 0XoUY

ZruD ueary BPUIW BINF

00-096y-10

DINSUOT) D] AP JOJD4  MOIDUIID 2P DIOF] OlDIOF]

21D P]

DY

00¢s
00'Zs Wd 002 apie|

72134 SBAANT) OPUBLLIY JSO[

030)02au1r)

OIDLIU] DPale) 4DaJjOg] d(]

Q0-Inr-1E

DINSUO) D] 2P 40D UQIDUIID 3P DIOF] OLIDIOF]

2D P]

DYIa.]

00cs
00Z$ WY 0E LI eueyepy

BpEZOT 3JUBWI|D SINT UIgNY

DaDIPa |

DAI0] DPDZING) OADISNL) “d( ]

00-06v-10

DINSUO) D] AP JOJD4  UOIDUIID AP DIOE] Ol4DIOF]

212150 p]

pYIa|

030)010p()

OdISD.) ZAPUDULD.| Oynp d(]

HWOILOHd

10} mng’

Bwing

popyp1adsg

QUDIDL] 0P Y

rwng

popymoadssg
2QUDIDL] 0PI I

gwng

popnyvioadsy

2UDIDL] 021P2 Y

svynsuo)) svj ap api10dayy



