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A QTIIEN VA DIRIGIDO EL MANUAL

Este manual está dirigido para el personal que labora en el
Departamento dei área de Admisión, especialmente para la
Recepcionista, por ser quien está a cargo de llevar el control de las
consultas médicas y por supuesto con la aplicación de este manual,
podrá realizar sus actividades de forma rápida y eficiente, trayendo
como consecuencia el mejoramiento de la atención al paciente.
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INTRODUCCIÓN

Debido a la gran importancia que tiene la atención al cliente en todas
las enüdades, cualquiera que sea, en el Centro de Salud La Libertad, he
considerado indispensable realizar un estudio a una de las áreas del
Departamento de Estadistica donde funciona el área de Admisión, cuya
labor principal son las consultas médicas ,v están 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 atención al cliente, que en este
caso se trata del paciente, al cual se le debe dar una pronta solución.

Actualmente, gracias a los avances tecnológicos que se presentan dia a
dia, por medio de la Informática, tenemos una herramienta que puede
cumplir con este objetivo, es decir, llevar el control de consultas
médicas de forma sistematieada, para mejorar y agilizar la atención del
paciente.

Dentro de su contexto, primero daré a conocer las ca¡acterísLicas más
sobresalientes del área en estudio, daré un enfoque general del
problema, luego procederé a elaborar el manual de procedimientos y el
manual de usuario, para el control de las consultas médicas, como
posibles soluciones.
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o Mejorar la atención del paciente.
o Plantear una solución que permita llevar un control rápido y-

eficiente de las consultas médicas.
. Facilitar y agslizar el proceso de registro y de búsqueda de los

clientes.
o Demostrar la importancia de la base de datos a utilizar.
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M unual d¿ Procedimicntos ('ontrol de (imsultas lllódica¡
(;entn¡ dc Salud l.a l.ibe¡tu

lt

;;»
:-_-í;üI. LA EMPRESA

1.1 ANTECEDENTES

Se üene referencia que mediante decreto ohcial en el año 1973, LEA
(Liga Ecuatoriana Antituberculosa), pasó a pertenecer al Ministerio de
Salud Pública y posteriormente sus funcionarios al reciente creado
Centro de Salud L,a Libertad el 2 de enero de 1974.

Mediante Decreto Ejecutivo del 29 de abril de 1992, se conforman las
áreas de salud como nivel básico de Organización y Operación
Regionalizada y descentralizada de los Servicios del Ministerio de Salud
Pública.

Luego de un mes, el acuerdo ministerial faculta a las Direcciones
Proünciales de Salud Priblica, redefinir las jurisdicciones de las áreas,
ajustando sus dimensiones y precisando sus límites.

El 19 de julio de 1993, se aprueba el manual de Organización y
Funciones del Sistema Regionalizado de servicios de salud _v capacidad
resoluüva de las unidades y áreas de salud, designándose como área de
salud # 23 al Centro de Salud La Libertad.

Recientemente, el acuerdo ministerial de julio 15 de 1999, decreta a la
enüdad como á¡ea de salud # 20.

I.2 CARACTERfSTICAS

El Centro de Salud La Libertad es una entidad pública, que fue
implementada para prestar atención de salud a la población en
general.

Está ubicado en el cantón ta Libertad, vÍa Salinas - Punta Carnero,
frente al lnstituto Ecuatoriano de Seguridad Social de este cantón.
Gracias a la transportación urbana Unificación Peninsula¡, permite
tener fácil 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 identilica como a un hospital, pero no cumple con todo
los requisitos para establecerse como tal.

Consciente de la situación actual en que se encuentra el paÍs, esta
entidad, ofrece programas gratuitos para la comunidad en general,
especia.lmente para beneficiar a las personas de escasos recursos
económicos; entre ellos tenemos el programa de las consultas
médicas, favorables para las mujeres embarazadas, niños menores
de cinco años y personas de la tercera edad.
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,V un uul dc l+ocedimienkts Control de L'onsultas Médicos para el
Centro de Salud La l,ihertdd

1.3 SERVTCTOS QUE OFRDCE

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 población cantonal que requiere de tales
servicios. Estos pueden ser:

o Ambulancia
r Cirugia General
o Consulta Extema
o Emergencia
¡ Farmacia
r Ginecologia
o Hospitalización
r Laboratorio Clinico
o Medicina lntema
o OdontologÍa
o Papanicolau
r Radiografias
o Servicios Quirúrgicos
. Y otros.
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1.4 MISIÓ¡I

Este Centro de Salud tiene como misión principal ofrecer todos los
servicios Médicos que requiere el usuario, y a bajos costos, para no
tener que acudir a ot¡os locales ya sea, por la carencia de uno de dichos
s€rvicios o por elevados costos. Facultándose para ello, desempeñar
ciertas funciones para su desarrollo:

Planificar, ejecutar y controlar las actiüdades de salud en su á-rea.

Desarrolla¡ acciones encaminadas al fomento de salud.

Ejercer acüvidades de protección específica de salud.

Brindar atención de recuperación de salud.

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

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

Cumplir con las actividades de Rehabilitación de salud.

PROT('O.v Capltukt I - Pógina 2 ESPoI-



It an ual de Procedimientos Contol de Consultas Médfuos para el
Cent¡o de Salud l-a Libenud r}
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1.5 vlsrÓN

Debido a que todo üene su razón de ser, esta entidad se ha propuesto lo
siguiente:

"Llegar a conuertirse en un hospital g ser pionero en seruicíos de
salud, contando an todos los seru¡'c¡os y equipos necesarios, para la
atención del usuario. Además Etiere tran sforrnarse en un local
moderno g acñtalizado, pdra preseruar el fauoriti-smo exi.stente, por
Wrte de los usuanos peninsulares A otorgar nueuos programa.s E)e
betefici.en a la amunidad en general'.

I.6 ORIETIVOS

Como objetivos principa-les que el Centro de Salud tiene, son:

i Contribuir al mejoramiento del nivel de salud y vida de la población;
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i. Brinda¡ atención médica eficiente
demanda servicios de salud.

y efrcaz a la población que

I.7 ESTRUCTURAORGANIZACIONAL

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

a. Ape¡ MÉ,DICA

r Médico
o Auxiliares de Diagnóstico y tratamiento

b. AREA ADMINISTRATIVA

Es la responsable de la gestión administrativa, Iinanciera y el control de
recursos en apoyo a la prestación de atención médica. Esta constituida
por los siguientes departamentos:

o Administración
r Estadistica

Adml¡lón, Archivo _v Caja

o Contabilidad - Computación
o Farmacia

PR()T(.OiV
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M anual dc Pnrcedimienkts (in¡ol de Consultas Mérlicas para el
Centro de Salud l-a Libertad

t Mantenimiento
o l.ava¡dería, Ropería y Costura
o Alimentación
o Varios (aseo, limpieza)

1.8 ÁRTA DE ADMISIÓN

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

Admisión o Recepción, es un área Administrativa del Departamento de
Estadística, cuya labor principal son las consultas médicas que
comprende: Registro de los usuarios, control de citas médicas, registro
para citas posteriores, cuyas actividades est¿in a cargo de la
Recepcionista.

A continuación presento un Organigrama del Departamento de
Estadistica, por ser origen del área en estudio, es decir, de donde se
desprende Admisión.

Fig. I
Organigrama del área e¡r esrudio
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CajaAdmisión Archivo
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M an ual de I'roccdimientos Control de Consultas Métlicas para el
Cenúo de Salud Ia l.ibertod

1.8.I DESCRIPCIÓN DEL CARGro DEL PERSONAL DEL
ÁREA DE ADMrsró[

[a persona que est]á a cargo del manejo de las actividades que se
rcaJizan en el área de Admisión, es la Recepcionista. A continuación
veremos la descripción:

Cargol

Dercrlpclón:

Reporta a:

Coordlna con:

Recepcionista

Atender al paciente y llevar el control de las consultas
médicas.

Jefe del Departamento de Estadística

Director del Centro de Salud y Jefe del Departamento
de Estadística

FUIYCIOI{ ES Y RBSPONSABILIDADES

Atender al cliente

Brindar información general

Realizar la apertura de carpetas a nuevos usuarios

Elaborar el camet de identificación

Elaborar las tarjetas para las consultas posteriores.

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

Recibir las tarjetas de los usuarios ya registrados para las consultas
médicas.

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

Registrar a los clientes para citas posteriores.

Entregar resultados de exámenes efectuados en el l.aboratorio del
Centro de Salud.

R.EQT'ERIMIENTOS
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. Haber realizado cursos o seminarios sobre el trato con el cliente

. Tener experiencia en el trato con el cliente

. Tener buena presencia



,V unual de Proc¿dimientos Cont¡ol le Consultas Médicas para el
Centro de Salud La I.ibertad

1.9 DIAGI{ÓSTICO DE LA SITUACIÓN ACTUAL

El análisis FODA es una herramienta que permitirá conocer la situación
actual sobre el Area de Admisión de esta entidad, cuyo objetivo es
ayudar a diagnosticar para, en función de ellos, poder pronosticar v
decidir.

Obtendremos a través de é1, un análisis de las debiiidades y fortalezas
correspondientes a la parte interna del mismo, que a su vez nos
permitirá definir cuales son las oportunidades y amenazas, que
presentan el contexto y la mayor acción que podemos tomar referente a
é1, prever y actuar a nuestra conveniencia.
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,ll anual de Procedimientos Conlrol de Consultas Médicas para el
Centro de Solutl It Libertad

Se corre el riesgo de
perder clientela por la
inapropiada atención al
u suario.

Quedarse sin el apoyo de
aquellas instituciones que
lo respaldan 1, sin los
recursos suficientes para
una posible ampliación y
modernización.

La competencia existente
referente a este mismo
campo de salud.

: t : 4 .- - i : ¡,
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El cliente espera
demasiado tiempo, al
requerir de sus servicios.

Aglomeración de clientes,
en la ventanilla del
departamento, por
efectuarse las actividades
de Caja, que no
corresponde at Área de
Admisión.

Proceso lento de las
consultas médicas.

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

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

Dota a la comunidad de
programas gratuitos para:
mujeres embarazadas,
niños menores de cinco
años 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.
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M unua I de Procedimicntt»; Control de Consultas Médicas para el
Centro de Sslud La Libetad

1.1O TÉCNICAS UTILIZADAS EN LA TNVESTIGACIÓN

Para realizar un estudio sobre la situación actual de la empresa, fue
necesario la aplicación de ciertos factores, que reinciden directamente
para deteñninar cuales son las causas de los problemas que atentan
contra la buena atención al usuario.

En este capitulo daré a conocer los resultados que se obtuvieron
mediante las técnicas de investigación y un análisis de los problemas en
si.

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

Llegué a la determinación de que el acceso al departamento es
indirecto, sin embargo, el Area de Admisión, es el primero que se
contacta con el paciente, debido a que necesariamente tiene que
acercarse a é1, para cualquier servicio que requiera, siendo esta la razón
por la que todos los dias se forman largas filas en la ventanilla del
mismo, sa.lvo el caso de emergencia, que son atendidos directamente.

Mediante una encuesta
adquirieron los servicios
siguientes resultados:

realiza.da al 30olo de
en este departamento,

usuanos que
obtuvieron los

los
se

El usuario espera demasiado tiempo para recibir atención, por cuanto
se deben reah".ar ciertos procedimientos para el proceso de las
consultas médicas. El 59% tiene que esperar por más de una hora, es
decir, que aproximadamente 6 de cada 10 personas pierden un valioso
tiempo, que bien, lo podrían utilizar para realizar otras actiüdades.

cÓMo Es ATENDIDo EL USUARIo

7%
7 o/o ¡O€ fo r.n a

rñmedrata

¡Espera unos 10
m rn utos

279
E Es pera medra

59% OEspsrá uñt hora o
m ás

l'ig. 2

Gráfico de atención al paciente
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ll unual de Proculimientos Control de Consullas Médicus para el
Centro de Salud I-a Libe¡ad

El 60% de los usuarios califican como bueno, el servicio hospitalario
que reciben de parte del personal que los aÚende, determinando asi, a
un alto porcentaje de usuarios parcialmente insatisfechos.

SERVICIO HOSPITALARIO

7'/" 10%

¡ excelente

E¡ bueno

El regular

O defic¡enle

60./"
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Gráfico para demosrar el servicio hospitalano

1.11 EL PROBLEMA Y LA RELACIÓT{ CON LAS
OPERACIONESI ACTUALES

El problema de mayor importancia que pude observar es: las largas filas
que se forman en la ventanilla del Departamento del Área de Admisión,
debido a la lenütud del proceso de las consultas médicas, 1o que trae
como consecuencias lo siguiente:

r' Insatisfacción del paciente

Este problema se presenta todos los dias por lo general, en el horario
d,e 7 a 9 de la mañana. ta insatisfacción del usuario está a la vista
de todos, por ciertos factores que influyen en su atención.

Muchas personas acuden desde muy temprano en la madrugada
para obtener un tumo para las consultas médicas, y cuando llega el
momento de su atención, 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 desesperación de los usuarios
que quieren ser atendidos con prontitud.

/ Demora en atención al paciente.

El paciente tiene que esperar mucho tiempo para ser atendido, esta
situación 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.

PROTL'().r1 Capínlo I -Página9 ESP0I-



M anual de ProrcdimienÍos L'onttol de Consultas Médicas para el
Centro de Salud I.a l-ibenad

Por el contrario, si el paciente ya estrá registrado se pide la tadeta de
la consulta o el nombre, para buscar en el tárjetero Indice y obtener
el número que identifique al paciente, para hallar la respectiva
carpeta de su historial clínico.

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

/ Situación desfavorable para Ia imagen de la entidad

Este aspecto, quizás afecta directamente a este probiema, por la
Inapropiada ubicación del á¡ea de Caja en la misma ventanilla donde
funciona el Area de Admisión, por realizarse en este lugar el cobro de
los medicamentos e insumos médicos, que más bien deben estar en
su área correspondiente, como es.en Farmacia.

1.12 SOLUCIÓN PROPT'ESTA

Como solución, 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, políticas,
diagrama de flujo y formatos que se vayan a aplicar.

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

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

1.13 ALCANCE

Mejorar la atención al cliente.

Facilitar y ag¡lizar el proceso de registro de los ciientes y de la
consulta general.

Ahorrar tiempo en las labores que realiza la recepcionista.

Mejorar la imagen de la entidad.

"
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M an ual de Procedimienkts Control de Consubas Médicas para el
Cent¡o de Salud La l.ibetad

2. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Para

Elaborado por:

Aprobado por:

Fecha de Aprobación:

Admisión del Centro de Salud La
Libertad

l",et§ Malavé Muñoz

Firma

COr{TENIDO

*3¿

»
rr¡r¡¡'¡- ür¡r-
Br.l ' ' 1:CA

L \Ntr L'5
p9ñ 

^§

gf
(

2.1 Propósito 12

12

12

t2

12

13

13

13

2.2 Alcance

2.3 Responsabilidades

2.4 Revisión del manual

2.5 Codificación de documentos

2.5.1 Ejemplo de Codiñcación

2.6 Documentosaplicables

2.7 Lista de Distribución
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M an ual dc Procedimienkts Control de (\nsultas Médkas para el
Centro de Salud ltt l.ibertad

MAI{UAL DE PROCEDIMIENTOS

2.L PROñSITO

Este manual de procedimientos tiene como propósito mejorar la
atención al paciente, optimizando el proceso de las consultas médicas,
en el área de Admisión del Centro de Salud [a Libertad.

2.2 ALCANCE

El manual de procedimientos, será elaborado para el Área de Admisión
del Centro de Salud I^a Libertad.

2.3 RF,SPONSABILIDN)ES

El Director del Cent¡o de salud, será el responsable de llevar a cabo las
disposiciones de este manual de procedimientos.

2.4 REVTSIÓI DEL MAI{UAL

Este ma¡ua1 será reüsado por el Director del Centro de Salud una vez
aI año, para su acertada elaboración.

2.5 CODIFICACIÓIY DE DOCTIUENTOS

Para codificar los documentos las he divido por secciones:

Primera sección:

Se usa para identificar directa y rápidamente todos los documentos

PR = Procedimientos
PL = Políticas
DF = Diagrama de Flujo
FR = Formato

Segunda sección:

Se usa para identihcar los procesos hacia donde eslán dirigidos:

g€

('

L

AD = Admisión
AP = Atención del Paciente
CC = Control de Consultas Médicas
FN = Ficha Numérica
TC = Tag'eta para las Consultas Médicas

lté
Érl\

c

^.;»
,-.¡uc

.,licd
..MI'tA
ir¡»
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lll anual de P¡ocedimienlos CqnÍtol e (bnsukas Médicas para el
L'ent¡o de Salud It Libartad

PR

Tercera sección:
Número consecutivo del documento

2.5.1 E'EMPI,O DE CODIFICACIOIÍ

Ejemplo 1:

AD 0l

Número Secucncial

Admisión

Procedimicnto

Ejemplo 2:

PR,AD.OI = Procedimiento para Admisión # 01

2.6 LISTA DE DISTRIBUCIÓN

Estos documentos será,n distribuidos de la siguiente forma:

Dirección del Cenro de Salud
Departamento de Estadística

j!
I
tl..
$Fnl

'- ;.Ñ
tlJt¿O: al ts¡ ¡rll
l.],t, . (.4

L,\nl ¡,tJS
T¡..

2.7 DOCIIMENTOS APLICABLES

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

PR.AD.Ol = PROCEDIMIENTO PARA ADMISIÓN

PR.CM.OI = PROCEDIMIENTO PARA LAS CONSULTAS MÉDICAS.
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1

2

3

2.7.I PROCEDIMTE!ÍTO PARA AI)HISIÓI{
Códlgo: PR.AD.OI

Elaborado por:

Aprobado por:

lrtty Malavé Muñoz

Firma

Fecha de Aprobación:

CONTEIIIDO

Áreas de Autorización.. 15

15

15

17

18

19

lt¡ff¡*
ÚlO
c8

Propósito....... 15

Alcance......... 15

4. Documentos aplicables.. . . ..

5. Procedimiento

ATEXOS

Anexo I Diagrama de FIujo........

Anexo 2 Politicas. . .. .. . .

Anexo 3 Formato
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,V an ual de Procedimientos Cont¡ol de Consultas lllédicas para el
Centro de Salud I.a l,ihenad

PROCEDIMIENTO PARA ADMISIÓN
Código: PR.AD.OI

1. PROPÓSITO

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

2. ALCANCE

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

3. riREA DE AUToRrzAcróN

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

4. DOCUMENTOS APLTCABLES

PR.AP.O I = Procedimientos para la Atención del Paciente #01 .

DF.AP.O1 = Diagrama de Flujo para la Atención del paciente # 0l

PL.AP.OI = Políticas para la atención del Paciente # 0l

FR.FN.01 = Formato de Ficha Numérica para la Atención del Paciente #
o1

5. PROCEDIMIENTO

Este procedimiento será detallado en la página l6

AlfExos

Los anexos 1,2 y 3 se detallarán luego del procedimiento.
4tÍ'¿
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ll an ual dc Procedimientos Cont¡ol de Consultas Médicas para el
Cent¡o de Salud La l.ibeíad

PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCIÓX PPT, PACIENTE
Códtgo: PR.AP.OI

Este procedimiento es un complemento preüo al proceso que se efectúa
de las consultas médicas, que deberá ser aplicado diariamente.

El Conserje

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

2. Entregar al paciente una llcha numérica para que éste, forme lila en
la ventanilla de Admisión.

El Paciente

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

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

5. Una vez que le toca el turno tendrá que devolver la ficha.

Ia Recepcionista

6. Recibe la ficha, para que ésta sea utilizada nuevamente.

Fin del proceso.
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M anua I de P¡ocedimicntos

ANEKO 1

DIAGRA}IA DE FLUJO PARA LA ATENCIÓ¡¡ PPT,
PACIENTE

Código: DF.AP.O1

(bntrol de Ctmsultas Médicas pura
L'ento dc Salud l,a l.ibenad

i,llg¡cá !o t¡r¡¡
Elllt rrr¡¡,

c,\ll ,us

PRIASCONCERJE PACIENTE RECEPCIONISTA

2
Recibe ficha

numefrca

Espera ser atendido
en Admisión

.t

Entrega la ficha § Recibe la ñcha

FIN
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Saluda al Paciente

Entrega ficha
numenca

I

Capitulo 2 - Ptiginu l7



,V an ual de l>roedimicntos L'or,ttol de (bnsultas Médicas para el
Cenbo le Salud La Libertad

1

ANEKO 2
POLÍTICAS PARA LA ATEI{CIÓTT oBT, PACIENTE

Código: PL.AP.O1

Para brindar una buena atención aJ paciente, se deberán tomar en
cuenta las siguientes políticas:

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

2. En la ventanilla del departamento, será para atención exclusiva del
Area de Admisión y no para Caja, para evitar aglomeración de
personas.

3. Por ningún motivo, se deberá dar preferencia alguna, asi se trate de
familia¡es o personas conocidas.

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

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

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

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

nF
F"$¿

&ir
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lI anutl de P¡ocedimienkts Control de (bnsultas Médicas pura el
L'entro de Salud I-a l-ibenal

A¡TEXO 3
FOR}IATO DE FICITA NUMÉRICA PARA LA ATENCIÓN

DEL PACIENTE
Código: FR.FN.O1

Estas fichas pueden ser confeccionadas, con un pedazo de cartón o de
un material duro, de manera que resulte más económico.

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

Ejemplo I

II

t
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t
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Ejemplo 2
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2,7,2 PROC.E;DIMIEI{TO PARA LAS CONSI'LTAS MÉDICAS
Códlgo: PR.CM.O1

Elaborado por:

Aprobado por:

Letty Malavé Muñoz

Firma

Fecha de Aprobación:

CONTE¡{IDO

I

2

3

4

5

Propósito....... 21

21

2l

21

2l

24

25

26

Areas de Autorización....... ...

Documentos aplicables.... . .

Procedimiento

ANEXOS

Anexo I Diagrama de Flujo.

Anexo 2 Politicas

Anexo 3 Foñhato
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M anual de Procetlimientos Corrttol dc Consultas Métlicas para el
Cento de Salud l-a l-ibe¡ad

PROCEDIUIENTO PARA LAS CONSTILTAS MÉDICAS
Códtgo: PR.CM.O1

1. PROÚSITO
Este procedimiento tiene como propósito optimizar 1, ag¡liz.ar el proceso
de las consultas médicas.

2. ALCANCE

Este procedimiento está dirigido para la Recepcionista que labora en el
Area de Admisión y será ella, quien utilice la base de datos.

3. ÁREA DE AUToRIZAcIÓN

Estos procedimientos deben ser autorizados por el Director de1 Centro
de Salud.

4. DOCUMENTOS APLICABLES

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

DF.CM.0l = Diag¡ama de Flujo para el control de las Consultas Médicas
#ol

PL.CM.O1 = Politicas para el Control de las Consultas Médicas # 01

FR.TC.01 = Formato de Ta¡'eta para las Consultas Médicas # 01

5. PROCEDIMIINTO

El procedimiento será deta-llado en las páginas 19 - 20

AIÍEXO§

l.os anexos serán detallados luego del procedimiento. §g?
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M anual de Procedimicntos Contrul de Consultas Métlicas para el
Cent¡o le Salud It l-ihenad

PROCEDIIUIENTO PARA EL CONTROL DE LAS
COTST'LTAS MÉDICAS

Códlgo: PR.CM.OI

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

Recepcionista

1. Saludar al paciente

2. Solicita la tarjeta de las consultas médicas

Paciente

,D¿

¿...
¡rnc¡

Brili
L

_l
-..*#

'icA
,.' vil't§
ee¡¡s

3, Entrega la tadeta para que la recepcionista verifique sus datos.

Si no tiene la tarjeta y no está 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 identificación.

6. Se verifica si hay cupos disponibles para la atención 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 procederá a efectua¡ el registro de los datos en la
consulta general.

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

9. Se envía a taieta de las consultas a Sala de Preparación (lugar
donde se realiza una revisión al paciente, previo a la atención
médica).

Paciente

10. Comienza el proceso de espera, tanto en SaIa de Preparación, como
para ser atendido por el médico.

11. Luego deberá regresar a Admisión y llevar la ta{eta para registrarse
en la fecha correspondiente.

PR()TCo,17 Caphuk»2-Página22 E,SP0I,



,lI unuaI de Proc¿dimientos Control de Consultas Médicas para el
Cento de Solud l.tt Libefiad

Recepcionista

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

Fin del proceso.

ri
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,ll unuul de Pnrce¿limien tos Cont¡ol de Ctmsultas Médicas para el
Cento de Salud Ia l-iherta.l

A¡IEXO 1

DIAGRAMA DE FLUJO PARA LAS CONSULTAS MÉDICAS
DF.CM.O1

*o¿
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c^MPP
9EÑAS

RTiCEPCIO\ISTA PA('It]\TT:

INICIO

Saluda al pacicnte

Enrega la ta{eta
de consulta

Solicir¿ la
rfll.b de

Elabora la tarjeta
de consulta

Registra los datos
del paciente

Verifica
cuDos

Ingresa datos en
registro de consultas

Cobra la consulta y
entrega recibo

Enría tarjaa a Sala
de Preparación

Esperar atención
en S.P. y Medica

Registrar la fecha
para cita posterior

Vuelve a Admisión
con la tarjeta
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,|l an ual de Procedimientos Cont¡ol le Consultas Médicas para el
CenÍo de Salud I.a l.ibertad

AJTEXO 2
FOLÍTICAS PARA EL COI{TROL DE LAS CONSITLTAS

uÉDrcAs.
Códlgo: PL.CU.O2

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

l. Se deberán anotar todos los datos posibles del paciente, para su
total identiñcación.

2. De ninguna manera se cobrarán las consultas a menores de 5 años,
mujeres embarazadas y personas de la tercera edad, pues atentarÍan
contra las políticas de la entidad.

3. Se deberá entregar al paciente, en el momento de registro, la tar-ieta
de identificación para las consultas posteriores.

4. Se deberán registrar máximo 10 pacientes por cada médico en los
respectivos horarios.

5. Al finalizar el dia, se presentará un informe completo referente a las
consultas, es decir, sobre los pacientes que acudieron en el dia, y Ia
suma total de los pagos de las consultas.
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Il anual .le I'rocedimientos Control .le Con¡ultus Médicas paru el
Centro de Salud l.a Lihenad

ANEXO 3
FORMATO DE TAR^IETA PARA LAS CONSI'LTAS IIIÉDICAS

Códtgo: FR.TC.OI

;b
t,

$,

fi.

FJ EM PLO:

.oi;;";"".'
'**#"

TARJETA DE CONSULTAS MEDICAS

Identidad del Paciente:
Nombre Completo:

Fecha de la Consulta Médico Tratante

I

TARJETA DE CONSULTAS MÉDICAS

tdentidad del Paciente: 1r0
Nombre Completo:
Cecibel Alexandra Malavé Vivar

Fecha de la Consulta Médbo Tratante

27 de iulio del 2000 Dr. Eduardo Espinoza
27 de agosto del 2000
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Manuul tl¿ L'suario Control de Consultas Médicas pora el
Cento de Salud I.a l.ibertad

3.MAI{UAL DE USUARIO

3.1 IIYTRODUCCIÓN

En este manual de usuario, se demostrará la importancia de la
aplicación de la base de datos de Microsoft Access para llevar el Control
de las Consultas Médicas, además, se podrá apreciar, que objetos
fueron necesarios para su aplicación.

Este manual tiene como propósito, llevar un control ágil y efectivo de las
consultas Médicas, y a la vez se obtendrá con más rapidez la búsqueda
de información que se requiera.

Con la utilización de la base de Microsoft Access, se pueden obtener
muchas ventqias, puesto que en é1, podemos ingresar datos, bu scar
registros, elaborar formularios, presentar una serie de informes y
ejecutar otras aplicaciones necesarias.

3.2 RT4UERTMIENTOS DEL SISTEMA

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

El computador en el que se desea insta.la¡ Access debe tener como
mínimo las siguientes características:

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

¡ CPU (Unidad Central de Procesamiento)

r Monitor
o Teclado

o Mouse

r impresora y

r disquettes.

a

s'
{i

* 
,1.

,Ü

Un software que cuente con los siguientes elementos:

a^!
r¡rt¡¿r,¡rq
BlBr :, , ijCA

CAMI)IJ§
IE§AI

. Un sistema de Windows 95 o 97

o Un paquete del programa de Microsoft Access
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Contol ¿e Consultas Méditas para el
Cento de Salud l,a Libe¡ad

[Eñf ¡¿'rsa ¿.t*ra I eror o rravrol e-dl'¡-!. I

ñ.É.ao. rúü..t
O.ñAIIA¡ HMA

ECtaidaaltr{I¡a

Fig. # 4
Ejemplo de propiedades del sistema

3.3 INSTALACIÓN DEL SISTEMA

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

a. Una vez que el computador está encendido, nos ubicaremos en el
escritorio del Sistema de Windows.

b. Damos clic en el botón Inicio que se encuentra en la parte posterior
izquierda de la pantalla.

c. NoB situaremos con el cursor en Programas, seleccionando
Explorador de Windows y damos doble clic, asÍ tenemos:

-á lnsÉs tPSOx
- t aLt dEeú ¿. OlÉ.

-:l riis
I rr¡m ¿q¡r¡o ¡ o¡o Jl L-9-, 

^¡-Er 
s-b.

-' 
-:i Mc¡,-vh¡sotrs

EE. *.e .! wr&

;) o*.*r-
i$ c-t..'n'
f,J l*.
Q,*,
*l ¡¡*..
'|i ¡co., ¡l..¡.

€t Z¡ú- utb- O-rP.dr

' 
q¡ú!. 

'r HiÉ¡§.dr

'EEIEEEESI
,E,ffiE'rfu

ü! h¡rr¡a
t <, l'--r.r¡

q¡ rbd^6i.
¡E)HrE¡d
l, rtudtdlrt,
¡l, Lis6.r ¡\¡lla.-r
a ¡¡sd Frirr la..

Itr¡lro:- . - rf.l¡
BIB, C¿I

CAMPU§
rts8A¡l

¿

»
!i

gr
(

gl x¡@.dr ft-dúr

Fig #5
Instalación del sistema

d. Luego de entrar a Explorador de Windows, s€ ingresa el disquette en
EI CPU.

Seleccionamos la opción de disco de 3 % y damos doble clic.e
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,llunuul de Lisuurio Control de Consultas Médicas para el
L'entru de Salud La l.ibefad

f. Automáticamente nos muestra la pantalla de ingreso al sistema dF "^ ,.,.

control de las consultas médicas, que se detalla en control de la
de datos.

fr
t')lf

,&

t¡ase

9t
- 10.!i

3.4 DEFINICIONES

Microsoft Access, es una base de datos o conjunto de informaElÜi, . ?¿
relacionada con un asunto o con una finalidad, es posible controlar eÍ>l."' ;i'
ella, información de varias fuentes distintas que tiene que organizar y
coordinar.

Tablcts

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

Consultas

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

Forntularios

Son aquellas que se pueden utilizar para diversos proÉsitos, como
para introducir datos, abrir ot¡os 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 más acciones que cada una realiza
una operación determinada, tal como abrir un formulario o imprimir un
informe. Las macros pueden ayudar a automatizar las tareas comunes.

3.5 ELEMET{TOS Qrrc SE VTtLtZÓ EN LA BASE DE DATOS

BOTONES DE COMANDO

Para facilitar eI cont¡ol de cada operación que se efectúe en esta base de
datos, he considerado necesario la utilización de los siguientes botones
de comando:

ITED Este botón de comando permitirá ir al primer registro
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Con este botón nos ubicaremos en el siguiente registro.

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

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

Peerie T¿lélono t*.Ev

BrEtü: lt'tarirc '
&rc, gn: f üq ¡'(l¡ü y,ú]rq¡§

f Asr br(@r qrlür¡¡e
tr A¡rcr ¡ólo d (arpo lÉro

Fig. # 6
Ejemplo del botón Buscar

xt §o Con este botón se podrá agregar el registro deseado

Con la ejecución de este botón se saldrá del formulario en que
se esté trabajando.

Este botón permitirá guardar todos los datos que se registren
en los formularios.

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

(

h
ü

cthdtl

Arqü lgirt! 9
6

trl

P)

_e-l

Este botón indica la ejecución de un formulario o consulta
requerida.

Este botón ejecuta la presentación previa de un informe.

Burcr ar capo: ?acirúC EE
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Al dar un clic en este botón se va al registro anterior.

Este botón nos permite ir al último registro.

A continuación mostraré un ejemplo del botón Buscar:

Ilt"d" --------

F;.-rútrd"d."*;- c¡rr" I

Este botón nos indica que se puede ejecutar la impresión del
informe.

""r*l
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_ul
Este es un botón que perrnitirá cerrar el formulario de la pantalla
en que se encuentre.

CUADROS COMBINADOS

Con un cuadro combinado, o menú desplegable, se podrá seleccionar el
dato deseado. Tiene como función ayudar en la digitación o búsqueda
de datos de registros, para agili?ar cualquier procedimiento que se
requiera, los mismos que serán utilizados más adelante en la estructura
de la base de datos, basta con digitar una sola letra y automáticamente
aparecerá una palabra.

fFo de Cor§lJüa

EIfi|en
Tr ufifflo

Fí9. t 7

Ejemplo de cuadro combinado

3.6 ESTRUCTURA DE LA BASE DE DATOS

Una vez que ingresamos a la base de datos aparecerá automáticamente
la pantalla de Admisión, esto es, gracias a una macro que puede
ejecutar esta acción, además minimiza el cuadro principal de la base de
datos.

Admisión, es el nombre de la pantalla de presentación, que permite
ingresar a-l menú principal y salir a la pantalla de Windows.

l,\

#
ÁREe oe aoursró¡¡

E l--ft8§6-

@ tEiñ--
CONTROL D€ CONSULT¡IS MEDICAS

Fig. # 8
Pantalla de Admisión
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El botón de Ingreso, nos conduce a la pantalla del Menú Principal,
donde se podrán efectuar todas las ejecuciones requeridas para el
control de las consultas médicas.

MENU PRINCIPAL

c_l

Ef.ffi-ffi-

_ql
(:0¡6¡¡ ra§ t ¡a(Ixs

_tll

lSlrfi¡ "

Fig. # 9
Pantalla del Menú Principal

Está comprendida por las siguientes opciones:

. Opción Mantenimiento
o Opción Consultas Medicas
. Opción Consultas e Informes

t':m
r¿!fñ

Además con el botón Cerrar se podrá salir de la pantalla

3.6.1 OPCIÓN DE UATfTET{IMIEIYTO

Con esta opción se tendrá acceso a otras opciones, cuya función
principal es el ingreso de datos requeridos para las consultas médicas.

IVIANTENIMIENTO

[E t-ffi-üffi-
!j

_sl

!l
.IPJ

Fig. # l0
Pan¡alla de Mantenimiento

;EIE: ¡..t rEañ r.,-¡¡r.5
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REG/STRO DEL PACIENTE

Al dar un clic en la primera opción denominada Registro del paciente,
nos mo§trará su respectiva pantalla.

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

En Id. Paciente se colocará el número que le identiñque, que será
registrado en la tarjeta de la consulta médica, luego se continuará con
el ingreso de los demás datos, es decir, cédula de identidad, nombre
completo del paciente, nombre del padre y de la madre.

En los campos Sexo ¡. Estado Civil, se utilizarán cuadros combinados
para agilizar la digitación de los datos.

REGISTRO OE LOS PACIENTESm

é,
s\*"1 il ri * I .- **l**l --i
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Fig.#ll
Pantalla de Regisüo de los Pacientes

En esta pantalla, también se podrán ejecutar botones de comando, que
contribuyen para agilizar el proceso de registro, los que fueron
detal lados an teriormente.

REGISTRO DE LOS MEDICOS

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

Cada médico al igual que los pacientes, tiene su propia identificación y
sus respectivos datos personales, como cédula de identidad, dirección,
etc. , utilizaré un cuadro combinado en especialidad del médico, para
ejecutar con más rapidez la digitación de los datos.
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Al igual que todos los formularios de ingreso de datos, tiene botones de
comando que permitirá¡ su ejecución.

ül REGISTRO DE LOS MÉDICOS

idrr ,::. ¡rÉO. I

0r Er§.' ArEa¡ lr.
rl.t¡o.rd ll

9€iai

c¡qp iE ieo ó cd-¡ ¡
fFCCtü& cñ.qsorrr

-l rll tl - | .,*¡¡l .¡El Gxl .,l,l

Fig. # 12

Pantalla Medicos

TIPO DE CONSWTAS

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

Los campos principales de esta pantalla son: Código del tipo de
consulta y la descripción; también tiene botones de comando para su
ejecución.

TIPO OE CONSULTAS

t--il
.h'" "'t'
BIBI CA

C¡\NI' t§
PEÑT§,."1 il al - I E{l 'rtlo-...1 .d..,1

Fig. É 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
identilicación y los botones de comando.

ESP ECTALIDADES OE TOS MÉDICOS

gr
r'tt4

¡
I
,fu

k
-"t .l r|}l - | *l *l .¡,r,1 .o,..1

CONSULTA MEDICA GENERAL

§c.-

rt¡Ú'l-
BIBL '.

f
rntf

CAltti'us
tESASFig # 14

Pantalla de Especialidades de los Médicos

3.6.2 OPCIÓN COITSULTAS MÉDICAS

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

En el encabezado de la pantalla, aparecerá automáticamente el número
de la consulta; también utilizaré cuadros combinados en los campos
médicos, especialidades, tipo de consulta, horario, y luego se
continuará con el procedimiento de registro.

F.aCñ¡¡

fE t
:r 6Íq.,J@rn¡:ro .J
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Fig. # 15

Panta,lla Consultas Médicas
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Esta pantalla, tiene el propósito de mostrar información de todos los
datos para el registro de los pacientes, sin tener que buscar en carpetas
o en el tadetero indice.

Con la aplicación de esta base de datos se tendrá 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 OPCIóN CONSULTAS E INFORIT{BS

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

CONSULTA E INFORMES

fiñ¿Gl-
lil I ú-ffiEr-

gl J.foE E r¡a c*r.r^a

Fig. # ló
Pantalla Consulta e [nformes
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. CONSULTAS

HISTORIAL CLINICO DEL PACIENTE

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

[¿s datos que se encuentran son:

Fecha, médico tratante, especialidad del médico, tipo de consulta y el
diagrróstico que presentó.

PROT(',O.v E.\POt.

l¡.§*ffi-

Copítukt3-Página36



lllanual de L'suario Cont¡ol tl¿ Consultas Médicas para el
Cento de Salud La l-ibertad

Como es un formulario de consulta, solo mostraré tres botones, para
buscar información, imprimir y cerrar.

HISTOR¡AL CLINICO OEL PACIENf E
¡.t+tdafq rlD ¡ft ñL
o-d. C :l É'dúr si," 6,FÉEFF
ñ e.d. i!ú'do &.o
n ht .ñr r!. 4 Sd9. I
Eú ¿ E r.ú C¡vl Cdúrrú C§6li¡Cí S.r

Fig a ¡7
Pmtalla Histonal Clínico del Paciente

Craaa, I

Fig. # l8
ParámeEo para ver informes diarios
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a INFORMES

Estos informes serán presentados según el caso lo requiera. Los
informes que voy a mostra-r se caracterizan por hallarse establecidas
bajo la ejecución de parámetros que solicitan información por fecha.

[,os informes serán detallados como anexos en las siguientes páginas:

Anexo 7 = Reporte del paciente para el Médico
Anexo 8 = Reporte de las Consultas.

REPORTE DEL PACIENTE PARA EL ME,DICO

Este reporte lo elaboré con el único propósito de darle a conocer el
número de pacientes que el médico atenderá o atendió en el día.

Para la ejecución de este informe, se digitará la lecha del día mediante
una pantalla en que se solicita tal información.
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RErcRTE DE LAS CONSULTAS

Este reporte permitirá obtener una información general de las consultas
médicas, con el fin de totalizar el costo de las consultas

Este informe se podrá ejecutar mediante los siguientes parámetros, que
solicitan la fecha de inicio y la fecha final para obtener la información
requerida.
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Fig. # 19

Poámetros para ver informes por fecha
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