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Resumen Ejecutivo

El siguiente estudio tuvo como objetivo general, la elaboracién de un manual
que permitiera mejorar los principales procedimientos administrativos que se
realizan en el Area de Salud del Tecnoldgico de Costa Rica (TEC) Sede Central,
para asi aumentar la eficiencia y eficacia de las operaciones, asi como la
uniformidad en las prestacion de los servicios a los usuarios.

Para la realizacion del estudio se diseid una investigacion con alcance
descriptivo, la cual utilizé la entrevista en profundidad como el principal
instrumento de recoleccion de los datos. Posteriormente los datos fueron
transcritos y organizados a través de una tabla de pasos y de un diagrama de
flujo. Su analisis se condujo por medio de la técnica del Hexametro de
Quintiliano, de la cual se extrajeron las principales conclusiones vy
recomendaciones para cada procedimiento.

Los resultados obtenidos a partir del analisis de la situacion actual revelaron
una deficiente gestion del conocimiento organizacional que permitia informalidad
en la ejecucion de los procedimientos administrativos, fallas de control interno y
una inadecuada documentacion de los datos que se generaban en cada
procedimiento, aunado a un sub-aprovechamiento de los recursos tecnolégicos
con los cuales cuenta el Area de Salud que impedia la modernizacion, eficiencia
y eficacia de los procedimientos.

Como respuesta a la situacién descrita se propuso la creacion de manual de
procedimientos administrativos en el cual se corrigieran las debilidades
encontradas. Este documento servirA como mecanismo para la gestion del
conocimiento organizacional del Area de Salud del TEC, ya que permite la
documentacion de los procedimientos administrativos, favoreciendo a la
estandarizacion, la eficacia y eficiencia en la ejecucion de estos, incrementado

asi el nivel de servicio que se da a los usuarios.
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INTRODUCCION

Segun el Diccionario de la Real Academia Espafiola (2016), el concepto de
analisis se define como el estudio detallado principalmente de un escrito o una
obra, es la distincidon y separacion de los componentes realizando un examen
para conocer su composicion. Por otra parte, administracion se define como
proceso de conseguir que las personas realicen las actividades de manera eficaz
y eficiente (Robbins, Decenzo y Coulter, 2013).

Tomando como base las definiciones anteriores, se puede decir que analisis
administrativo es el estudio profundo de las actividades que realizan las personas
buscando ser mas eficaces y eficientes en las organizaciones. Entre los
resultados del analisis administrativo se encuentra el manual de procedimientos,
que es un documento que incluye informacion cronoldgica y secuencial de las
operaciones, permitiendo comprender mejor el desarrollo de las actividades
propiciando la disminucion de fallas y aumento de productividad (Franklin, 2014).

Actualmente el Area de Salud del Tecnolégico de Costa Rica no cuenta con
procedimientos documentados que le permitan explicar detalladamente a los
colaboradores las actividades que deben hacer para el cumplimiento de las
tareas y por consiguiente las funciones del puesto. Por esta razon es que el
presente proyecto tiene como fin desarrollar un estudio de procedimientos
administrativos.

Este estudio mas que documentar la situacion actual de los procedimientos
administrativos que se realizan en el Area de Salud, pretende analizar cada
procedimiento y determinar en qué se puede mejorar para la optimizacion de las
actividades.

Este documento esta dividido en cinco capitulos. El capitulo | del proyecto
incluye las generalidades del Area de Salud, antecedentes del estudio, el
planteamiento del problema, los objetivos, la justificacidon del problema y el
alcance del proyecto.

El capitulo Il presenta la revision de la literatura que fundamenta
tedricamente el estudio, este incluye aspectos afines a la administraciéon y
procedimientos y la teoria para la elaboracion del marco metodolégico, entre

otros.



El capitulo Il es el marco metodologico, el cual detalla la metodologia
utilizada para la elaboracion del manual, los tipos de fuentes de informacion
consultadas, la herramienta para la recoleccion de la informacion, los métodos
utilizados para el analisis de los datos, entre otros.

El capitulo IV describe el diagndstico y analisis de la situacion actual de cada
procedimiento, en este se utilizan las herramientas de analisis propuestas en el
marco metodologico para la interpretacion de la informacion recolectada en las
entrevistas.

Finalmente en el capitulo V se presentan las conclusiones vy
recomendaciones basadas en la evidencia encontrada, asi como, las
recomendaciones que garanticen la eficiencia y uniformidad en los

procedimientos administrativos.



CAPITULO I. GENERALIDADES DEL AREA DE SALUD DEL TEC

Este capitulo contiene informacion general del Area de Salud del Tecnoldgico
de Costa Rica. Incluye la presentacion de la resefia historica, su naturaleza, las
caracteristicas de los usuarios del servicio, la ubicacion de las instalaciones,
cantidad de personal y puestos de trabajo, elementos estratégicos, el
organigrama estructural, mobiliario y equipo, y los reglamentos bajo los cuales
esta regida el Area de Salud. Posteriormente se encuentra los antecedentes del
estudio, la justificacion de la investigacion, el planteamiento del problema, los
objetivos que se pretenden alcanzar para dicho estudio, el alcance y las

limitaciones.

1.1. Antecedentes del Area de Salud
Esta seccion contiene apartados generales del Area de Salud que le

permitiran al lector conocer en general la organizacion.

1.1.1. Historia

El Instituto Tecnolégico de Costa Rica fue fundado el 10 de junio de 1971,
sSus progenitores tuvieron una excelente y basta vision del quehacer de ésta
innovadora instituciéon educativa en el campo tecnolégico, tomaron en
consideracion la importancia y necesidad de los programas de vida estudiantil.

En 1975 inicio el desarrollo de programas de Trabajo Social y Salud. En ese
momento la poblacion estudiantil era de 264 estudiantes, de ellos 236 (89.3%)
hombres y 28 (10.70%) mujeres distribuidos en las carreras de Ingenieria en
Mantenimiento Industrial, Ingenieria en Produccién Industrial e Ingenieria en

Construccion. Los programas por desarrollar en esta unidad eran:

e Becas

e Préstamos

e Coordinacion en aspectos de salud

e Coordinacion con la unidad de psicopedagogia
e Promocién y educacion social

e Coordinacion de aspectos administrativos

e Alojamiento de estudiantes

¢ Investigacién social



En octubre de 1975 se hizo la solicitud a la Facultad de Odontologia de la
Universidad de Costa Rica para que a través del Comité de Accion Social
ofreciera el servicio a los estudiantes del TEC, por ese medio se logro la atencion
del 40% de la poblacién estudiantil.

Para enero del siguiente afio se integro al programa de atencion en salud un
auxiliar de enfermeria a tiempo completo, en el mes de marzo se contraté un
meédico dos horas por semana y se hizo el expediente médico a cada estudiante
(historia familiar y personal, examen fisico, examenes de laboratorio,
anotaciones de enfermeria, evolucién y 6rdenes del médico).

A partir de abril de 1976 se amplié la jornada del médico a tres horas
semanales, se dio inicio a la consulta formal de estudiantes y eventualmente a
funcionarios. En julio de ese afio se establecieron areas de atenciéon en salud
definidas asi:

e Promover la conservacion de la salud

e Servicio de enfermeria (emergencias)

e Servicios asistenciales (consulta médica)

A partir de 1976 se contratd a un profesional en enfermeria a tiempo
completo en lugar del auxiliar en enfermeria, se formaliza la consulta a
funcionarios y el programa de prevencion y educacion.

En 1977 se hizo la solicitud a la Caja Costarricense del Seguro Social de un
meédico para prestar sus servicios en el TEC como ampliacién de su servicio. En
octubre se llevo a cabo un convenio con la C.C.S.S. bajo la modalidad de médico
de empresa que recién empezaba a funcionar en el pais a nivel de empresas.

Para el afio siguiente se programo la Semana de la Salud durante la cual se
realizan conferencias, se fomenté la decoracion de edificios con temas alusivos
a la salud, se programa la donacion de sangre a través del Banco de Sangre del
Hospital Max Peralta y se realizé la campafa contra el alcoholismo y el consumo
de drogas.

En 1981 se coordind con la organizacion Caravanas de Buena Voluntad, que
ofrece el servicio de oftalmologia a estudiantes, ofreciendo condiciones muy
favorables desde el punto de vista de costo econémico. En 1982 se llevo a cabo
un estudio del perfil de salud del estudiante con el fin de detectar necesidades y

problemas y redefinir el rumbo de los programas de salud.



En 1983 se realizé un diagndstico de salud dental de la poblacion estudiantil
con el fin de definir un plan de atencion odontoldgica. A partir de agosto del
siguiente afio se dio inicio al servicio de odontologia a la poblacion estudiantil,
nombrandose a un odontélogo por 1/4 de tiempo, se dio tratamiento de
operatoria, exodoncia, y periodoncia. En este mismo se adquirié un equipo de
oftalmologia el cual se dio en calidad de préstamo al servicio de oftalmologia del
Hospital Max Peralta, para ello se elabor6 un convenio que garantizara la
atencion prioritaria de la poblacion del TEC independientemente de su condicién
de asegurado.

Para el afio 1985 se continué con las coordinaciones pertinentes que
culminan con la firma del convenio con la C.C.S.S para el préstamo del equipo
de oftalmologia. En el servicio de odontologia se realizan varios cambios
importantes: aumento en la jornada laboral, cambios en el sistema de
esterilizacion, nuevo disefio del control estadistico diario, asimismo, se
introducen estrictas medidas de control de infecciones, asignacion de funciones
clinicas a la asistente dental y funciones administrativas a la secretaria.

En este mismo afio se presentd la propuesta de ampliacion de la clinica
dental con el objetivo de crear un servicio odontologico de alta productividad
tanto en la prevencion como en el tratamiento curativo, para lo cual se
necesitaron dos unidades dentales y dos asistentes dentales obturadoras y
especializadas en prevencion e higiene oral. Los servicios de consulta médica
también mejoraron, asi como el importante fortalecimiento que se le dio al
"Programa de Educacién para la Salud" a través de charlas, publicaciones,
elaboracion de material educativo, curso de primeros auxilios a departamentos.

A partir de 2009 las instalaciones del Area de Salud se independizaron del
Area de trabajo Social (Segura et al., 2012). Las nuevas instalaciones fueron
edificadas bajo los criterios de profesionales que atienden en el area y consta

de un éarea fisica en una sola planta.

1.1.2. Naturaleza del Area de Salud

El Departamento de Trabajo Social y Salud se identifica con el principio
institucional de democratizacion de la Ensefianza Superior que tiene como

objetivo: “brindar oportunidades equitativas y reales a todos los sectores sociales



que desean cursar estudios superiores, sin que su condicidn socioeconomica
sea una limitante” (Segura et al., 2012).
El Area de Salud funciona bajo la modalidad de programas tanto para la

atencion de funcionarios como para estudiantes (Segura et al., 2012).

Los programas que se ofrecen son:
e Programa de Consulta Médica
e Programa de Enfermeria
e Programa de Odontologia
e Programa de Psicologia Clinica
e Programa de Alcoholismo y Drogodependencia
e Programa de Salud Sexual y Reproductiva
e Programa de Atencion y Capacitacion de Emergencias y Primeros
Auxilios

e Programa de Nutriciéon

De igual manera, el Departamento contribuye al logro del bienestar estudiantil
en la atraccion, permanencia saludable y exitosa de los estudiantes y
funcionarios. Para lograr el bienestar estudiantil, se crean programas basados
en las caracteristicas y necesidades de la poblacion atendida, dichos programas
se desarrollan de acuerdo con las politicas y orientaciones institucionales por
diferentes departamentos o escuelas. Algunos de los programas se enfocan en
la salud, recreacion, deporte, arte y cultura (Segura et al., 2012).

El horario del Area de Salud es de lunes a viernes de 7:30 am a 8:00 pm
principalmente para la consulta médica, enfermeria, emergencias y el area de
recepcion en este horario, mientras que los demas servicios se ofrecen en

horarios reducidos:

e Odontologia: de 7:30 am a 5:00 pm
e Psicologia: de 7:30 am a 4:30 pm
e Nutricion: lunes de 1:00 pm a 6:00 pm y viernes de 7:30 am a 12:00

pm

Los servicios que se ofrecen en el Area de Salud son gratuitos tanto para
funcionarios como para estudiantes, a excepcion del servicio de odontologia y

las citologias. No obstante, en el caso de los servicios de odontologia cuando los
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estudiantes poseen la beca Mauricio Campos se les exonera del pago de este

servicio.

Para contribuir con el bienestar estudiantil, se imparten talleres sobre salud
oral, adicciones y habilidades para la vida, salud sexual y reproductiva, nutricion,

meétodos anticonceptivos y primeros auxilios (Segura et al., 2012).

1.1.3. Usuarios

Como se menciond, la atencién que brinda el Area de Salud va dirigida tanto
a funcionarios como estudiantes, a excepcion de la consulta odontoldgica que
es exclusiva para estudiantes (Segura et al., 2012). En la tabla 1.1 se muestran

las estadisticas de los servicios brindados durante el 2012.

Tabla 1.1 Cantidad de pacientes atendidos

Afio 2012
Personas
Programa .
atendidas
Consulta médica 10 086
Procedimientos de enfermeria 6 661
Consulta en odontolégica 3475
Consultas en Salud Sexual y Reproductiva 1100
Usuarios en nutricion 147
Consulta en psicologia clinica 140
Personas en consulta médica y psicologia del 108

Programa de Alcoholismo y Drogodependencia

Fuente: Segura et al. (2012).

1.1.4. Ubicacioén

El Area de Salud esta ubicada en el campus central del Tecnolégico de Costa
Rica en Cartago, al costado sur de la cancha de futbol y al este de la soda Casa

Luna. Ver figura 1.1.



Figura 1.1 Ubicacion Area de Salud del Tecnolégico de Costa Rica
Fuente: Tecnologico de Costa Rica (2016).

1.1.5. Personal del Area de Salud
El talento humano que trabaja en el Area de Salud suma un total de 16
funcionarios (Segura et al., 2012). En la tabla 1.2 se muestra el nombre, puesto

y jornada de cada colaborador.

Tabla 1.2 Cantidad de personal el Area de Salud del Tecnolégico de Costa Rica

Afo 2016
Nombre Puesto Jornada (%)
Rita Ramirez Brenes Secretaria Ejecutiva 100
Jesus Artavia Gutiérrez Técnico en Salud 100
Milagro Bonilla Moya Psicologia Clinica 100
Victoria Piedra Monge Psicologia 50
Gabriela Montero Rodriguez Nutricion 25
German Araya Jiménez Médico 100
Adriana Campos Orozco Médico 100
José Luis Valverde Araya Médico 50
Lilliana Harley Jiménez Médico 100
Alejandra Mayorga Sanabria Médico 50
Maricela Meofio Martin Enfermera 100
Gabriela Castro Chacoén Odontélogo 100
Elias Meneses Rimola Odontélogo 100
Maria Marin Madrigal Odontélogo 25
Ana Iris Mata Brenes Asistente dental 120
Nuria Ortega Solano Asistente dental 120

Fuente: Adaptado de Segura et al. (2012).
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1.1.6. Elementos estratégicos
En esta seccion se exponen los elementos estratégicos del TEC, los cuales
proporcionan direccion al quehacer del Area de Salud.

El Area de Salud no cuenta con misién y vision.

a) Valores del Area de Salud

El Area de Salud no tiene valores especificos, sino que se guian con los
valores de la Institucion. En la tabla 1.3 se pueden observar los valores a nivel

institucional como a nivel individual.

Tabla 1.3 Valores del Tecnolégico de Costa Rica

Ambito Institucional Ambito Individual
Compromiso con la democracia Respeto por la vida
Libertad de expresion Libertad
Igual de oportunidades Etica
Autonomia institucional Solidaridad
Libertad de catedra Responsabilidad
Busqueda de la excelencia Honestidad
Planificacién participativa Sinceridad
Cultura de trabajo en equipo Transparencia
Comunicacién efectiva Respeto por todas las personas
Evaluacion permanente Cooperacién
Vinculacion permanente con la sociedad Integridad

Compromiso con la proteccion del ambiente y la Excelencia
seguridad de las personas
Compromiso con el desarrollo humano

Rendicion de cuentas

Fuente: Instituto Tecnolégico de Costa Rica, (2012).



1.1.1. Organigrama Estructural

En la estructura organizacional del Tecnolégico de Costa Rica existen
diferentes vicerrectorias y son las siguientes: Vicerrectoria de Docencia,
Vicerrectoria de Investigacion y Extension, Vicerrectoria de Administracion y
Vicerrectoria de Vida Estudiantii y Servicios Académicos. Esta Ultima
vicerrectoria est4 conformada por la Escuela de Cultura y Deporte, el
Departamento de Servicios Bibliotecarios, el Departamento de Admision y
Registro, el Departamento Orientacion y Psicologia y el Departamento de
Trabajo Social y Salud. A su vez este Gltimo departamento dividido en el Area de

Trabajo Social y el Area de Salud. Ver figura 1.2.
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Figura 1.2 Organigrama del Tecnolégico de Costa Rica
Fuente: Tecnoldgico de Costa Rica (2016)
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En la figura 1.3 se muestra con mayor detalle la estructura organica de la
Vicerrectoria de Vida Estudiantil y Servicios Académicos, a la cual pertenece el
Area de Salud.

Vicerrectoria Vida
Estudiantil y Servicios
Académicos

Consejo de Vicerrectoria
Vida Estudiantil y Servicios
Académicos
Departamento de Trabajo
Social y Salud
Consejo de Departamento
Area de Trabajo Social Area de Salud

I:] Departamentos o divisiones

‘ Linea de autoridad

Linea de responsabilidad

Figura 1.3 Organigrama para el Departamento de Trabajo Social y Salud
Fuente: Adaptado de Alvarado (2014).

1.1.2. FODA
Actualmente el departamento de Trabajo Social y Salud no tiene un FODA
que le permita ver con mayor facilidad cuales son las fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas.

1.1.3. Instalaciones fisicas, mobiliario y equipo

Inicialmente el Area de Salud brindaba los servicios en las mismas
instalaciones que el Area de Trabajo Social compartiendo estructura fisica,
equipo y mobiliario. Hoy estas dos areas estan separadas con el equipo
necesario para el funcionamiento diario en sus actividades.

En la tablas 1.4, 1.5 y 1.6 se detalla el equipo y mobiliario con el que
actualmente cuenta el Area de Salud del Tecnoldgico de Costa Rica.
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Tabla 1.4 Instalaciones fisicas del Area de Salud

Afo 2016
Divisién Cantidad
Consultorio terapia fisica 1
Consultorio de nutricion 1
Oficina de enfermeria 1
Cubiculo de inyectables 1
Sala de observacion 1
Sala de procedimientos 1
Cuarto odontoldgico 1
Sala de sesiones multiuso 1
Cocina 1
Sala de espera 1
Recepcion 1
Oficina para la direccién 1
Sala para la terminal eléctrica y de cémputo 1
Cuarto para el lavado y esterilizacién de 1
equipo médico y odontoldgico
Sala de rayos equis 1
Bodegas 2
Consultorio de psicologia 2
Consultorios médicos 4
Servicios sanitarios 5
Total 28
Fuente: Adaptado de Segura et al. (2012).
Tabla 1.5 Equipo médico
Afo 2016
Cant. Nombre del activo Cant. Nombre del activo

1 Tallimetro 2 Camas hospitalarias

1 Bascula 1 Electrocardiégrafo

1 Modelo de alimentos 1 Desfibrilador

1 Equipo técnico 1 Equipo de diagnéstico portétil

2 Equipo de diagndstico de pared 1 Negatoscopio

3 Estetoscopio 1 Camilla en equipo de diagnéstico de pared

3 Esfigmomandmetro 2 Nebulizadores

3 Termometro digital 2 Electrocauterios

3 Glucometro 1 Equipo de cirugia menor

1 Lampara cuello de ganso 1 Aspirador Optico

1 Oximetro de pulso 3 Unidades odontolégicas

1 Mesa de procedimientos 1 Aire acondicionado

1 Mesa portatil 1 Equipo de rayos equis

1 Camilla

Fuente: Adaptado de Segura et al. (2012).
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Tabla 1.6 Mobiliario y equipo de oficina

Afo 2016
Cant. Nombre del activo Cant. Nombre del activo
3 Mobiliario de oficina 1 Lampara
6 Lavamanos 1 Armario
1 Camilla 5 Espejo
34 Sillas 1 Lava platos
7 Escritorio 1 Mueble para microondas
4 Equipo de computo 1 Horno tostador
3 Sillones 1 Sartén eléctrico
2 Teléfono 1 Tostador de pan
5 Computadora 1 Televisor
9 Impresora 2 Mueble para papeleria
1 Camilla 1 Mueble para medicamentos
7 Mueble aéreo 1 Equipo de sonido
4 Mesa 1 Compresor
1 Computadora portatil 3 Microcomputadoras
1 Video Beam 1 Sistema Automatizado de citas médicas

Fuente: Adaptado de Segura et al. (2012).
1.1.4. Disposiciones legales competentes el Area de Salud del TEC

El Area de Salud al ser dependencia del Instituto Tecnologico esta bajo el
alcance la ley organica y el estatuto organico de la Institucion. Asimismo, por la
naturaleza de los servicios que ofrece —salud-, debe acatar la normativa que
emita la Caja Costarricense del Seguro Social y el Ministerio de Salud. Entre los
reglamentos y leyes a los que se encuentra sujeta el Area de Salud se
encuentran:

e Reglamento Sistema de Atencion en Salud de Medicina de Empresa
e Reglamento del Sistema Mixto de Atencién en Salud

e Reglamento de incapacidades

e Regulaciones del Ministerio de Salud

e Ley Organica de la Contraloria General de la Republica

e Ley General de Control Interno

e Ley Contra la Corrupcién y Enriquecimiento llicito en la Funcién

Publica
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1.2. Antecedentes del estudio

No existen estudios que hayan tenido como propdsito el disefio de
procedimientos uniformes, estandarizados y debidamente documentados. El
anico antecedente del que se dispone es un Manual Descriptivo de Puestos

realizado en el afio 2015, el cual es utilizado en la contratacion de personal.
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1.3. Justificacién del problema

El Area de Salud, al igual que todos los departamentos y escuelas del TEC,
presenta una modalidad donde los estudiantes tienen la oportunidad de laborar
realizando horas beca o asistencia especial, esto genera una mayor movilidad
en las personas que ejecutan los procedimientos administrativos y en
consecuencia las posibilidades de cometer errores aumentan cada vez que
ingresa un nuevo asistente.

Este estudio tiene como finalidad solucionar problemas o faltas que se estan
dando a nivel interno principalmente en el proceso de induccion y/o capacitacion
de nuevo personal, o cuando ingresa un estudiante a realizar horas beca. Estos
al no conocer como se realizan los procedimientos, los conduce a incurrir en
errores que tienen como consecuencia un mal servicio a los usuarios.

Con la elaboracién de un manual de procedimientos administrativos para el
Area de Salud del TEC, tanto los nuevos colaboradores como estudiantes
asistentes, conoceran de manera detallada el funcionamiento interno del Area
de Salud, asi como la descripcion de las tareas que se ejecutan para el
cumplimiento de las funciones. Asimismo, el manual de procedimientos
administrativos contribuira al mejoramiento de los procesos induccion y
capacitacién, ya que muestran detalladamente cada actividad incluida en las
funciones del puesto.

Otro motivo por el cual es importante la elaboracion del manual de
procedimientos administrativos, es porque desde que se inicid el servicio de
atencion de pacientes, surge la necesidad de definicidn de procedimientos
administrativos, que garanticen un servicio de calidad a los usuarios. Este
manual es una asignacion pendiente de los planes de trabajo del departamento
de Trabajo Social y Salud.

Al tratarse de un lugar que interviene en la salud de las personas, es
importante que los procedimientos se realicen de la manera correcta, debido a
que en la atencién del paciente no sélo interviene el Area de Salud, sino que
también departamentos de la misma Institucion, asi como de otros institucidon
que exigen una definicidn clara de los procedimientos que permitan una atencién

oportuna y de calidad a los usuarios.
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1.4.Planteamiento del problema

¢,Como lograr la estandarizacibon y mejora de los procedimientos
administrativos que ejecuta el Departamento de Trabajo Social y Salud en el
Area de Salud del Tecnoldgico de Costa Rica Sede Central durante el primer

semestre del 20167

1.5. Objetivos del estudio
En este apartado se establecera el objetivo general del estudio, asi como los
objetivos especificos los cuales proporcionaran una mejor direccién en el

desarrollo del manual de procedimientos.

1.5.1. Objetivo general
Elaborar un manual de procedimientos administrativos para el Area de Salud
del Departamento de Trabajo Social y Salud del Tecnolégico de Costa Rica, que

permita estandarizar y mejorar las operaciones en esta area.

1.5.2. Objetivos especificos

a) Definir los principales procedimientos administrativos que se llevan a cabo
en el Area de Salud del TEC.

b) Diagnosticar la situacion actual de los procedimientos administrativos.

c) Construir una tabla de pasos por cada procedimiento de acuerdo con la
informacion recolectada.

d) Diagramar cada procedimiento utilizando la simbologia ANSI (American
National Standards Institute).

e) Determinar el disefio adecuado de los formularios que se deben utilizar

en los procedimientos.

1.6. Alcance

Los principales procedimientos que seran documentados son de naturaleza
administrativa, es decir los procedimientos clinicos que se realizan en el Area de
Salud no seran incluidos dentro del estudio. El estudio se compone de 17
procedimientos administrativos, estos son tomados de los diferentes programas
y funciones que realizan los colaboradores. En la tabla 1.7 se enlista todos los

procedimientos en analisis.
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Tabla 1.7 Lista de procedimientos

Lista de procedimientos el Area de Salud del TEC

—_

a b DN

9.

10.
11.
12.
13.

14.

15.
16.
17.

Atencion de paciente consulta médica
Valoracion de pacientes sin cita médica
Confeccién constancia para el seguro social

Atencion en el servicio de odontologia

Solicitud de medicamentos a la Farmacia de Medicina Mixta y de Empresa de la Caja
Costarricense del Seguro Social

Devolucién de medicamentos a la Farmacia de Medicina Mixta y de Empresa de la
Caja Costarricense del Seguro Social

Confeccién de expediente digital

Solicitud de compra de suministros, medicamento privado y equipo médico
Recepcion, atencién y soluciéon de quejas

Solicitud de examen de citologia y entrega de resultado

Homologacion de dictamen médico a constancia médica

Tramite de incapacidad

Solicitud y compra de papeleria para Medicina de Empresa de la Caja Costarricense
del Seguro Social

Solicitud y compra de papeleria de Medicina Mixta. Incapacidades y Psicotrépicos de
la Caja Costarricense del Seguro Social

Solicitud del electrocardiograma y entrega del resultado
Control estadistico para la Caja Costarricense del Seguro Social

Solicitud de examen de laboratorio clinico y entrega del resultado

Fuente: Elaboracion propia.

administrativos por su area de aplicacién son micro-administrativos lo que quiere

decir que intervienen solo una organizacion y en este caso seria solamente el

Es importante mencionar que para este estudio, los procedimientos

Tecnologico de Costa Rica Sede Central.

En el siguiente apartado se observa por medio de la tabla 1.8 las siglas que

seran utilizadas mas adelante en el desarrollo del trabajo.
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Tabla 1.8 Siglas

Sigla

Significado

TEC

VIESA

DTSS

CCSS

Tecnolégico de Costa Rica
Vicerrectoria de Vida Estudiantil y Servicios Académicos
Departamento de Trabajo Social y Salud

Caja Costarricense del Seguro Social

Fuente: Elaboracién propia

1.1.Limitaciones

El analisis de los procedimientos incluyé la valoracion de todos los
formularios que intervienen para documentar los datos que se generan durante
la ejecucion del procedimiento. Para todos los formularios que presentaban
deficiencia de contenido y formato se hicieron los sefalamientos
correspondientes en las conclusiones y las propuesta de mejora en las
recomendaciones, sin embargo, en el tomo Il sélo se implementaron las mejores

sobre los formularios en los que el Area de Salud tiene competencia para

introducir cambios de diseno.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

En este capitulo se describen temas desde lo general a lo especifico que son
afines al estudio de procedimientos, al igual que los fundamentos tedricos que
sustentan la metodologia de esta investigacion. Es importante tener

conocimiento tedrico y fundamentarlo para que el estudio tenga validez.

2.1. Administraciéon

La administracion se ha venido presentando desde los tiempos de guerra, en
el que necesitaban buscar estrategias para combinar los recursos técnicos,
humanos y logisticos para atacar al enemigo. Desde muchos anos atras, la
administracién estaba presente en la politica para la elaboracién de formas de
gobierno mas adecuadas para la sociedad. En cuanto a la Iglesia Catdlica, se
desarrollaron formas de administracion centralizada con principios de autoridad,
obediencia, jerarquia y delegacion las cuales son utilizadas actualmente en las
organizaciones (Garza, 2000).

La administracién en sus inicios fue muy lenta para desarrollarse, fue hasta
el siglo XX cuando comenzd la innovacién en las organizaciones. Antes del siglo
XX existian pocas y pequefias organizaciones, mientras que hoy las sociedades
estdn muy desarrolladas y existen muchas organizaciones que ofrecen
productos y servicios (Chiavenato, 2006).

Hoy saber administrar una organizacion no es tarea facil de hacer, ya que se
debe servir a otros, consiste en determinar el modo de como contribuir con el
beneficio de la gente, colaboradores, clientes, proveedores, inversionistas, entre
otros (Hitt, 2006). Por esta razén es importante definir qué se entiende por
administraciéon para tener una idea de lo complejo que es y también la
importancia de que las organizaciones conozcan como dirigir sus recursos para
el logro de los objetivos.

Administrar es un proceso que relaciona las actividades o funciones con los
recursos de la organizacion trabajando en conjunto de manera eficaz y eficiente
para el logro de los objetivos (Robbins, Decenzo, y Coulter, 2013). De manera
muy similar Robbins y Coulter (2010) mencionan que en la administracion
interviene la coordinacién y supervision de las actividades de forma tal que estas

se realicen de manera eficiente y eficaz. Ademas se dice que “la administracion
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es la consecucion de metas organizacionales en forma adecuada y eficaz
planeando, organizando, dirigiendo y controlando los recursos” (Daft, 2004, p.
5).

Por otro lado el autor Chiavenato (2006) menciona una definicion mas amplia
incluyendo las partes del proceso administrativo para el cumplimiento de los

objetivos, y es la siguiente:
“...interpretar los objetivos propuestos por la organizacién y transformarlos
en accion organizacional a través de la planeacion, la organizacion, la
direccion y el control de todos los esfuerzos realizados en todas las areas
y en todos lo niveles de la organizacién con el fin de alcanzar tales
objetivos de la manera mas adecuada a la situacion y garantizar la

complejidad en un mundo de negocios muy competido y complejo”. (p.10).

De manera semejante al entendimiento de la administracion como la
interpretacion de objetivos traducidos en acciones de Chiavenato (2006), Hitt
(2006) define el concepto de administracion como un proceso que utiliza y
estructura los recursos orientados al logro de los objetivos en la realizacién de
las actividades organizacionales. Del mismo modo, Hitt (2006) explica que es un
proceso porque consiste en una serie de operaciones y actividades que
requieren de ser planeadas y evaluadas constantemente.

Ademas de ser un proceso, la administracién implica utilizar y estructurar
conjuntamente los recursos disponibles en una organizacion tales como;
humanos, financieros, materiales y de informacion, para el cumplimiento de las
operaciones (Hitt, 2006).

Adicionalmente a la definicidn de administracion, Hitt (2006) utiliza cuatro
enfoques fundamentales que siempre estan presentes en una organizacion, esto
contribuye a tener un amplio conocimiento en la gestidén de las empresas.

El primer enfoque se refiere al entorno organizacional; este indica que para
que exista la administraciéon es fundamental que hayan organizaciones. La
analogia se compara con un pez el cual requiere de agua para vivir y un avién

que necesita de aire para volar (Hitt, 2006).
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Se podria pensar que no necesariamente dentro del entorno organizacional
es posible la administracion, sino que también en grupos organizacionales como
la familia o la politica, sin embargo para que exista administracion debe haber
integracion de varias actividades y la participacion de mas personas, y para que
se dé la integracion tiene que existir un entorno organizacional (Hitt, 2006;
Paniagua, 1999; Guizar, 2004).

Seguidamente esta el enfoque en el factor humano, en el que se dice que la
administracién es una actividad basada en la gente. Los gerentes no pueden
realizar todo por si solos, necesitan de mas talentos para ser eficaces (Hitt, 2006;
Mondy y Noe, 2005).

Una de las razones para que las personas realicen sus labores de manera
exitosa es por medio de la motivacion (Hitt, 2006). Parte de la motivacién en una
organizacion se da por medio de recompensas a los colaboradores, las cuales
tienen que ser suficientes para satisfacer sus necesidades (Guizar, 2004). En
muchas ocasiones, los sistemas de recompensas ayudan a mejorar cuatro
aspectos de la eficacia organizacional (Guizar, 2004):

e Motivan al personal a unirse a la organizacion.

e Influyen sobre los trabajadores para que acudan a su trabajo.

e Los motivan para actuar de manera eficaz.

e Refuerzan la estructura de la organizacion para especificar la posicién

de sus diferentes miembros.

El tercer enfoque de la administracion habla sobre las paradojas de la
administracién; se sefala que si la administracion fuera algo sencillo, no fuera
tan bien remunerada. Los gerentes toman decisiones todos los dias, exiten
problemas y fuerzas opuestas por las que hay que responder de forma
simultanea (Hitt, 2006; Bustamante, 2004).

El cuarto y ultimo enfoque habla sobre la mentalidad emprendedora; hoy es
muy importante que las organizaciones piensen en crear valor al cliente
identificando oportunidades y aprovechandolas (Hitt, 2006; Mora, 2011).

Las definiciones de administracion expuestas previamente implican que los
objetivos que se persiguen deben ser alcanzados, a través de la ejecucion de

actividades, eficaz y eficientemente, pero ;cdmo es trabajar de esa manera?. En
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la siguiente seccidon ampliara sobre ambos conceptos para entender mejor el

contexto de la administracion.

2.1.1. Eficacia

Segun la definicion del Diccionario de la Real Academia Espafola el
concepto de eficacia es “la capacidad de lograr el efecto que se desea o se
espera’”. Esa misma definicién es utilizada por la Comisién de Etica y
Transparencia Institucional (CETI) (2008).

Algo mas que lograr algo esperado, eficacia se refiere a realizar las tareas y
funciones de la “manera correcta” para el logro de los objetivos (Robbins,
Decenzo, y Coulter, 2013).

De igual manera, Palacios (1984) considera la eficacia como: “el grado en
gue una organizacion alcanza los objetivos para los que fue creada; se diferencia
de la eficiencia por el hecho de que ésta es la medida en funcion del monto de
los recursos empleados para alcanzar esos mismos objetivos” (p. 39).

De forma muy similar, el autor Williams (2013) utiliza el concepto de
efectividad, que por su definicion viene siendo lo mismo que la eficacia y lo
plantea como: se refiere al cumplimiento de las tareas para que estas
contribuyan al logro de los objetivos organizacionales.

Muchas organizaciones de hoy en dia, sugieren que los gerentes administren
sus recursos con una mentalidad de realizar las tareas de manera eficaz y
eficiente (Williams, 2013), de ahi surge tener el conocimiento amplio de que se
entiende por trabajar de manera eficaz, al igual que trabajar de manera eficiente

Ccomo se mencionara a continuacion.

En vista de que la administracion propone que las metas se logren con
eficiencia y eficacia, en las siguientes secciones se amplia sobre estos

conceptos.

2.1.2. Eficiencia
Se define como eficacia a la accidon de lograr los objetivos de la mejor
manera, utilizando la menor cantidad de recursos. Al lidiar con la escasez de los
insumos, los gerentes buscan cdmo aprovechar los recursos al maximo
(Robbins, Decenzo, y Coulter, 2013).
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“La eficiencia es el nivel de logro en la realizacién de objetivos por parte de
un organismo con el menor coste de recursos financieros, humanos y tiempo”
(Comisién de Etica y Transparencia Institucional (CETI), 2008, p.1). Hace
referencia a los recursos utilizados para la obtencion de algo ya sea servicio o
producto. Estos recursos son limitados y son utilizados en situaciones complejas
y en un ambiente competitivo (Comisién de Etica y Transparencia Institucional
(CETI), 2008).

En concordancia con lo anterior, Palacios (1984) define como eficiencia a la
capacidad de lograr los objetivos planteados por la organizacién con la
optimizacién de los recursos necesarios para su consecucion. Esto lleva a
pensar dos ideas; 1- alcanzar los objetivos con la minima cantidad de recursos,
0 2- por medio de los recursos existentes, optimizar la obtencion de los
resultados, llevandolos a su maximo nivel.

En resumen, se puede decir que eficiencia es: el logro de metas con la menor
cantidad de recursos, obtencion de resultados con la minima inversion, trabajar
utilizando los recursos de la forma adecuada y finalmente es la optimizacién de
los recursos con los que cuenta la organizacion para la obtencion de resultados
deseados (Comisién de Etica y Transparencia Institucional (CETI), 2008).

Estableciendo una relacidon de ambos conceptos -eficacia y eficiencia-,
eficacia es lograr cumplir con una tarea, actividad, programa o consigna en el
tiempo establecido, mientras que eficiencia implica aparte de cumplir con la tarea
lograrla en términos econdmicos positivos, es decir con el menor costo posible
(Fresco y Alvarez, 2000).

2.1.3. Proceso administrativo

Como se menciond, la administracion es un proceso que consiste en la
consecucidon de una serie de actividades y tareas que deben ser planeadas y
evaluadas constantemente, ademas de que utiliza y estructura un conjunto de
recursos para el logro de los objetivos organizacionales (Chiavenato, 2006).

Unos de los fundadores de la administracién fue Henri Fayol quien
argumentaba que “el éxito de una empresa suele depender mucho mas de la
capacidad administrativa de sus lideres que de sus habilidades técnicas”
(Williams, 2013).
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De acuerdo con Fayol, existen cinco funciones administrativas para que una
organizacion tenga éxito: planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar. Sin
embargo hoy en dia muchos autores proponen solamente cuatro actividades
principales basadas en el proceso administrativo propuesto por Fayol: planear,
organizar, liderar y controlar (Robbins, Decenzo, y Coulter, 2013; Williams, 2013;
Garza, 2000).

En la figura 2.1 se puede observar las funciones del proceso administrativo

en el que se relacionan como un ciclo.

Planeacion

Seleccionar metas
y formas de
cumplirlas

gl 9

Recursos Control Organizacién Desempefio
- Humanos Vigilar las ) - Alcanzar
Financieros ctividad Asignar la las metas
Mater actividades y responsabilidad Product
alenas w tomar medidas de hacer tareas iy - Froduclos
primas correctivas - Servicios

Tecnoldgicas - Eficiencia
Informacion ‘ - Eficacia
Direccion

Influir para motivar
al personal

Figura 2.1 Funciones de la Administracién
Fuente: Adaptado de Daft (2004).

En la planeacién se definen las metas de la organizacion, la estrategia y los
planes para coordinar actividades de manera tal que los colaboradores se
enfoquen en lograr lo que se propone y no desviarse del camino (Robbins,
Decenzo, y Coulter, 2013).

Adicionalmente, en el proceso de la planeacion se estiman las condiciones y
circunstancias futuras para asi definir qué deben hacer los gerentes y su
personal a cargo (Hitt, 2006). Se determinan las metas organizacionales y los
medios para lograrlas (Williams, 2013).

Hitt (2006) menciona que la planeacion esta dividida en tres tipos: planeacion
estratégica, en la cual se definen las acciones estratégicas para lograr los
objetivos organizacionales a largo plazo; la planeacién tactica, traduce los planes
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en acciones para lograr los objetivos a corto plazo; y la planeacion operativa, en
esta se identifican las acciones mas operacionales en las unidades para lograr
las metas.

Por su parte, Franklin (2014) define planeacion como; “el proceso sistematico
y estructurado para utilizar la inteligencia de la organizacion en la busqueda de
respuestas a preguntas vitales para su disefio, estructura, direccion y
control...”(p. 12). Cabe resaltar que de todas las funciones del proceso
administrativo, la planeacion es la primer funcién administrativa porque es la
base de las demas (Chiavenato, 2006).

Por otra parte, la planeacion es una de las formas mas efectivas para mejorar
el desempefo, logrando que los colaboradores trabajen mas fuerte y se
comprometan con el cumplimiento de las metas y a su vez busquen mejores
formas para realizar su trabajo (Williams, 2013).

Franklin (2014) y Chiavenato (2006), coinciden en los componentes de la
planeacién: mision, objetivos, planes o estrategias para alcanzar las metas y los
programas o actividades. Sin embargo Franklin (2014) define aun mas
componentes, entre ellos estan: vision, procesos, politicas, procedimientos,
enfoques, niveles y horizonte.

La planeacion trae consigo una serie de beneficios, entre ellos estan
(Williams, 2013):

e Los gerentesy colaboradores dedican un gran esfuerzo cuando siguen
un plan.

e Existe la consistencia porque trabajan con dedicacién durante
periodos largos.

e Permite una mejor direccion hacia el logro de los objetivos.

e Fomenta el desarrollo de estrategias para las tareas pensando en
mejores formas para hacer el trabajo.

e Se ha comprobado que funciona tanto para las organizaciones como

los individuos.
Seguidamente se encuentra la funcion de organizar, la cual conlleva a
determinar las tareas que se tienen que llevar a cabo, quienes son los

responsables de realizarlas, a quién supervisa y por quien es supervisado, para
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lograr los objetivos definidos en la planeacién, también se llama como
estructuracion del trabajo. Esto permite que varias personas no realicen una
misma tarea, que no hayan tareas que se queden sin hacer, determinar a quién
se le debe reportar, quien toma las decisiones entre otros (Robbins, Decenzo, y
Coulter, 2013; Daft, 2004).

De igual manera Hitt (2006) sefala que la funcién de organizar también
incluye relacionar de manera sistematica los recursos, como el caso de las
personas con los puestos y la estructura organizacional con la direccion
estratégica, buscando poner orden en la organizacibn para un mejor
cumplimiento de los objetivos de forma eficiente. Es decidir quién realizara los
trabajos y tareas, en que se tomaran las decisiones y quién trabajara para quién
(Williams, 2013).

Chiavenato (2006) indica que organizar es el acto de estructurar e integrar
los recursos y aquellos 6rganos que estén involucrados en la ejecucién. Existe
especializacion porque se determinan actividades especificas para el
cumplimiento de los objetivos, hay departamentalizacion porque las tareas son
agrupadas en una estructura logica, y existe la asignacion de tareas a puestos y
por consiguente a personas.

Franklin (2014) y Chiavenato (2006) comparten una misma definicién de
organizar, al igual que los componentes, y entre ellos estan; estructura
organizacional, division y distribucion de funciones, agrupacién de actividades
en una estructura logica, cultura organizacional, designacién de personas,
cambio organizacional, estudios administrativos, coordinacion de actividades e
instrumentos y técnicas de apoyo.

La funcion de liderar se ha venido convirtiendo en un elemento importante en
la administracion. Como actualmente no existen organizaciones que funcionen
sin personas, parte del trabajo de los gerentes es liderar el personal y a su vez
coordinar las actividades laborales que realizan. La motivacion, comunicacion,
resolucién de conflictos, tomar decisiones, dirigir a las personas o grupos de
trabajo son caracteristicas de una persona que esta liderando (Robbins,
Decenzo, y Coulter, 2013; Williams, 2013).

El concepto liderar es nuevo en la administracién, ya que antes a esta funcion
se le conocia como direccion. La literatura actual reconoce la importancia de

influir en otras personas por medio de la motivacién y comunicacion, para que
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estos conozcan lo importancia de lo que realizan para el logro de los objetivos
de la organizacion (Hitt, 2006).

Chiavenato (2006), de igual manera que Hitt (2006), propone el término
direccion como las acciones para poner en marcha las actividades de la
organizacion, después de que se ha realizado la planeacién y division del trabajo.
Esta funcion se relaciona mucho con el recurso humano el cual necesita que sea
asignado a su cargo y funciones, estar entrenados, guiados y motivados. Los
encargados de esta funcién requieren tener buenas relaciones interpersonales
con los administradores y con personas de menor jerarquia, para que exista una
buena comunicacion, buen liderazgo y motivacion.

En concordancia con lo anterior, la funcion de direccion es el proceso de guiar
a las personas dandoles el soporte necesario para que contribuyan al logro de
las metas de la organizacion de forma eficaz y eficiente. Algunos componentes
que aun no se han mencionado y que a su vez forman parte del proceso de
direccion son: grupos y equipos de trabajo, manejo del estrés, conflicto y crisis,
tecnologia de informacion, toma de decisiones y creatividad e innovacién, que
son temas con los que debe lidiar un administrador para un liderazgo eficaz
(Franklin, 2014).

Finalmente como parte del proceso de planeacion se encuentra la funcion
de control, este permite monitorear aquello que se esta haciendo, comparar con
hechos anteriores para determinar si se esta mejorando y corregir lo que no se
esta realizando bien o de la mejor manera. Esta funcién se encuentra al final del
proceso administrativo porque después de haber planeado qué se va hacer,
definido quiénes son los responsables, y de haber proveido apoyo y motivacion
al personal, se aplica una evaluacion para poder determinar si se llevé a cabo lo
planeado y aquello que difiere poder ajustarlo (Robbins, Decenzo, y Coulter,
2013).

Hitt (2006) amplia mas el concepto de control, sefialando que esta funcién
consiste en regular el trabajo estableciendo estandares, supervisién y evaluacion
del desempefio de los colaboradores. Ademas se monitorea el progreso para
lograr la meta establecida y asi tomar acciones correctivas cuando sea
necesario. Se establecen estandares para comparar el desempeno real contra

esos estandares (Williams, 2013).
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Para Chiavenato (2006) el control tiene como finalidad asegurar que aquello
que se planed, organizd y dirigid, contribuya al logro de los objetivos
establecidos. El control guia la actividad hacia un fin establecido.

Ademas de lo que proponen los autores antes mencionados, Franklin (2014)
sefala que el control lo puede utilizar “...una persona, un grupo O una
organizacion para regular sus acciones y hacerlas congruentes con las
expectativas definidas en los planes, metas y estandares de desempefio” (p.13).

En sintesis algunos autores le llaman proceso administrativo y otras
funciones administrativas, sin embargo, en esencia, proponen la misma idea, un
conjunto de actividades organizadas que permitan cumplir con eficiencia y

eficacia los objetivos propuestos.

2.2. Andlisis Administrativo

Una vez definidas las funciones del proceso administrativo como base
importante para la realizacién de objetivos de forma eficientemente en las
organizaciones, se procede a definir qué se entiende por analisis administrativo
el cual es fundamental para que las organizaciones solucionen sus problemas.

El autor Restrepo (2014) define analisis administrativo como: “... el examen
exhaustivo de los planos: organizativo, dinamico, funcional, estructural y
comportamental en una empresa u organizacion, para detectar situaciones
andémalas y proponer las soluciones que sean necesarias” (p.1).

Naula y Yunga (2007) senalan que el analisis administrativo estudia los
problemas de una organizacion a nivel micro-analitico y macro-analitico.

Por su parte, los autores Garcia, Machorro y Cabrera (2011, p. 83)

definen el analisis administrativo de la siguiente manera:
“...el analisis administrativo inicia con el pensamiento critico que se
relaciona con criticismo que involucra la accion de exploracion y analisis,
y puesto que es una forma de razonamiento disciplinado y auto dirigido,
puede servir para coadyuvar a los interfaces de las organizaciones, como
para hacer el examen exhaustivo de empresas con el objeto de

mejorarlas” (p. 83).
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El analisis administrativo es el principal instrumento metodologico para la
planificacion administrativa en una organizacion, el cual tiene como finalidad
buscar las causas generadores de los problemas estructurales y funcionales,
ademas de proponer las soluciones adecuadas a esos problemas. Es el método
cientifico aplicado a la administraciéon que consiste en separar las partes de un
problema hasta llegar al origen de los mismos con el propdsito de realizar una
evaluacion y si es el caso, efectuar el cambio (Palacios, 1984).

En relacion con lo anterior Flanklin (2014) agrega que en una investigacion
administrativa, una vez recopilado los datos, se procede a realizar un analisis
para asi determinar alternativas de accion. El anaslis consiste en: “...dividir o
separar sus componentes hasta conocer la naturaleza, caracteristicas y origen
de su comportamiento, sin perder de vista la relacion, interdependencia e

interactuacion de las partes entre si” (Flanklin, 2014, p. 35).

2.2.1. Objetivos del analisis administrativo
El el objetivo del analisis de datos principalmente es establecer los
fundamentos para proponer soluciones al problema e introducir las medidas de
mejora administrativa (Franklin, 2014).
Ademas Harnandez (2009) expone los siguientes objetivos que conlleva el
analisis administrativo en las organizaciones:
e Proporcionar formalizacién a la empresa.
e Facilitar el acceso a la informacién organizada.
e Estandarizar y uniformar el desempefo de las personas.

e Agilizar el funcionamiento de la empresa.

Para llevar a cabo una investigacion administrativa, es importante determinar
con anticipacidén una estructura a seguir para tener mas claridad de lo que se
pretende realizar. Hernandez (2007) propone las siguientes etapas para el
desarrollo de una investigacion administrativa:

e El problema u objeto de estudio
e El diagnéstico
e El objetivo

e El modelo
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e Los recursos

e El método

e La estrategia

e Elinforme

e La prueba piloto

e El cromograma de implantacion

e El seguimiento y desarrollo organizacional

Por otro lado, algunos de los estudios que hace el analisis administrativo en
las organizaciones son: manuales organizacionales y funciones, manuales de
procedimientos u operaciones, manuales de puestos, manual de politicas,
manual de normas, manual técnico y manual de gestion de la calidad y estudios
de la estructura organiacional. (Hernandez, 2009; Franklin, 2014). Sobre este
ultimo objeto de estudio del analisis administrativo se amplia en la siguiente

seccion.

2.3.  Estructura organizacional

Se define como estructura organizacional: “una division ordenada y
sistematica de sus unidades de trabajo con base en el objeto de su creacion que
se traduce y concreta en estrategias” (Flanklin, 2014, p. 99).

Para tener un mejor orden en las organizaciones, es importante definir una
estructura en la que se establecen los medios que permitan el flujo de
instrucciones, 6rdenes, se da la comunicacion formal e informes de operaciones
(Gémez, 1994).

La estructura organizacional administra las actividades en su divisién,
organizacion y coordinacion, se pueden visualizar las unidades organicas y la
forma en que se desarrollan para una mejor coordinacion (Garmén, Merlin,
Moral, Porrinas y Romero, 2011; Robbins y Judge, 2013).

La estructura de una organizacion también es definida como: “el esquema
basico de reparto de tareas y responsabilidades de una organizacién” (Aramburu
y Rivera, 2010, p. 27). Ademas de ser un reparto de tareas, también es la
configuracion horizontal y vertical de los puestos, departamentos y la autoridad

de una organizacion (Robbins y Coulter, 2010). Entre las preguntas que compete
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esta funcidén son: ¢ quién reporta a quién?, ;quién hace qué? y ;dbénde se realiza
el trabajo? (Williams, 2013).

La definicion de la estructura en una organizacion implica division en el
trabajo, agrupacion de tareas o activiades en 6rganos o departamentos y
finalmente la creacion de lineas de enlace que faciliten la coordinacion vy
comunicaciéon entre las unidades o departamentos (Aramburu y Rivera, 2010;
Daft, 2004). Con la estructura organizacional se espera que cada persona asuma

un papel de la mejor manera cumpliendo con el mayor rendimiento.

2.3.1. Disenos organizacionales comunes

Cuando se quiere tomar decisiones estructurales en una organizacion, los
gerentes poseen algunos disefios usuales para elegir, los cuales son:
tradicionales y compemporaneos (Robbins, Decenzo, y Coulter, 2013).
Seguidamente se explica cada uno de ellos:

Disefos Tradicionales

Estos disefos tienden a ser de naturaleza mecanicista. Posee las siguientes
estructuras: simple, funcional y divisional, Robbins, Decenzo, y Coulter (2013)
los definen de la siguiente manera:

Simple: disefio organizacional con un nivel bajo de departamentalizacion,
amplios alcances de control, autoridad centralizada en una sola persona y poca
formalizacion.

Funcional: disefio que agrupa especialidades similares o relacionadas.

Divisional: estructura compuesta por unidades de negocios o divisiones
separadas, cada division tiene un gerente con autoridad.

En la figura 2.2 se puede observar las diferentes estructuras

organizacionales que poseen las empresas dependiendo su tamano.
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Estructura Simple Estructura Funcional

Presidencia

Gerencia de Gerencia Gerencia .
‘ ‘ ‘ ‘ Gerencia de RH

produccion comercial financiera

Departamento
de RH

Estructura Divisional

Figura 2.2 Tipos de estructuras
Fuente: Elaboracion propia.

Diseiios Contemporaneos

Debido al cambio complejo y dinamico del entorno, las organizaciones han
tenido que actulizar sus disefios pensando en formas creativas de estructurar y
organizar el trabajo, basadas en equipos, estructuras matriciales y basadas en
proyectos, y estructuras sin fronteras, Robbins, Decenzo, y Coulter (2013) las
definen de la siguiente manera:

Basadas en equipos: toda la organizacion esta compuesta por equipos que
realizan todo el trabajo de lo organizacion.

Estrucutra matricial: asigna especialistas de diversos departamentos
funcionales para trabajar en proycetos administrados por un gerente de
proyectos.

Estructura basada en proyectos: colaboradores trabajan continuamente en
proyectos. No tiene departamentos formales.

Estructuras sin fronteras: su disefio no esta limitado ni definido por fronteras

horizontales o verticales.

Organigramas

Una vez definida la estructura organica de la organizacién, se procede como
parte de la planeacion a realizar la representacion grafica de los diferentes
niveles de autoridad, que van de mayor a menor jerarquia, en el cual, se muestra

la composicidon de las unidades administrativas que la integran, asi como las
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relaciones, niveles de jerarquia, funciones que se desarrollan, canales formales
de comunicacion, supervision, asesoria y lineas de autoridad, por medio de
rectangulos que encierran el nombre del puesto y la unién entre los cuadros
mediante lineas representa los canales de autorizacidén y responsabilidad. A esta
representacion grafica se le conoce como organigrama (Flanklin, 2014; Gémez,
1994).

El organigrama comunica graficamente como esta constituida Ila
organizacion, la divisién de funciones, los niveles de jerarquia, las lineas de
autoridad y responsabilidad, los canales formales de la comunicacion, la
naturaleza lineal o asesoramiento del departamento, los jefes de cada grupo de
colaboradores y trabajadores, y las relaciones que existen entre los diversos
puestos de la empresa en cada departamento o seccion de la misma (Gémez,
1994).

De igual manera, un organigrama debe cumplir con los siguientes requisitos
mencionados por Garmon et al. (2011):

¢ Diferenciar los elementos que componen la empresa.

e Diferenciar los niveles y posiciones que componen la empresa.

e Ser de facil comprension.

e Ser sencillo, es decir, s6lo debe comprender los elementos

indispensables.

En la construccion de organigramas es importante considerar los siguientes
componentes propuestos por Gomez (1994):

e Titulo de descripcion condensada de las actividades. Esto incluye
generalmente el nombre de la compaiia y la actividad que se defina.

e Nombre del funcionario que formuld las cartas.

e Fecha de formulacion.

e Aprobacion (del presidente, vicepresidente ejecutivo, consejo de
organizacion, entre otros).

e Leyenda, o sea explicacién de lineas y simbolos especiales.

Existen dos tipos de organigramas, los maestros y los suplementarios. Los
maestros se refieren a los que muestran “la estructura completa, dando a simple
vista un panorama de todas las relaciones entre los departamentos o

componentes principales” (Goémez, 1994, p. 231), en tanto que los
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suplementarios “muestran un solo departamento o uno de los componentes
principales y ofrecen detalles sobre las relaciones, autoridades y obligaciones de
ese departamento” (Gomez, 1994, p. 231).

Por otro lado, dependiendo la forma de presentacién, los organigramas se

clasifican en (Gémez, 1994):

Organigramas verticales: Las jerarquias supremas se encuentran en la
parte superior, se colocan hacia abajo a medida que decrece su importancia.

Organigramas horizontales: Colocan las jerarquias supremas en la
izquierda y los demas niveles hacia la derecha, de acuerdo a su importancia.

Organigramas circulares: Se encuentra formado por circulos conceéntricos,

correspondiendo el central a las autoridades maximas.

Segun Flanklin (2014) los organigramas son de gran importancia para las
organizaciones porque:
e Proporcionan una imagen formal de la organizacion.
e Facilita el conocimiento de una organizacién, asi como de sus
relaciones de jerarquia y coordinacion.
e Representa un elemento técnico valioso para el analisis
organizacional.

e Constituye una fuente autorizada de consulta.

Algunas de las ventajas que ofrecen los organigramas para las

organizaciones son (Gémez, 1994):

e Obliga a sus autores a aclarar sus ideas.

e Puede apreciarse a simple vista la estructura general y las relaciones
de trabajo.

e Muestra quién depende de quién.

e Medio de informacién al publico sobre las relaciones de trabajo.

e Se utiliza como guia en la planeacion.

e Conviene a toda clase de organizacion.
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2.4. Manual administrativo

Los manuales administrativos son documentos que contienen informacion
ordenada y estructurada de toda la organizacion, y tiene por finalidad facilitar la
comunicacién, coordinacion, direccion y evaluacion administrativa eficiente.
Poseen instrucciones y lineamientos que sirven para que los colaboradores
desempefien mejor sus tareas (Flanklin, 2014; Hernandez, 2009).

Debido a la complejidad de las organizaciones, el volumen de operaciones,
la demanda de los productos o servicios, los recursos que disponen y la adopcion
de nuevas tecnologias, los gerentes buscan otros medios para poder controlar
todo lo que esta sucediendo. Es ahi donde surge la necesidad de crear manuales
administrativos para poder atender adecuadamente todos estos aspectos

(Flanklin, 2014). De acuerdo con Gémez (1994, p. 378), un manual es:

‘... un conjunto de documentos que partiendo de los objetivos fijados y las
politicas implantadas para lograrlo, sefiala la secuencia logica y
cronoldgica de una serie de actividades, traducidas a un procedimiento
determinado, indicando quién los realizara, qué actividades han de
desempenarse y la justificacién de todas y cada una de ellas, en forma tal,

que constituyen una guia para el personal que ha de realizarlas.”

Los manuales administrativos son instrumentos que contienen informacion
acerca de la historia, objetivos, politicas, funciones, estructura y especificacion
de procedimientos y/o puestos de una organizacion o unidad administrativa, y
que sirven para normar su actuacion y coadyudar al cumplimiento de los fines de

la misma (Gémez, 1994).
2.4.1. Clasificacion basica

Flanklin (2014), propone la siguiente clasificacion de los manuales

administrativos:
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a) Por su naturaleza o area de aplicacién

Microadministrativos: Son los manuales que corresponden a una sola
organizacion, que se refieren a ella de modo general o se circuscruben a alguna
de sus areas en forma especifica.

Macroadministrativos: Son los documentos que contienen informacion de
mas de una organizacion.

Mesoadministrativos: Incluyen una o mas organizaciones de un mismo
sector de actividad o ramo especifico. Por lo general, el término
mesoadministrativo se usa en el sector publico, aunque también puede

emplearse en el privado.

b) Por su contenido

De organizacion: Contienen informacion detallada sobre los antecedentes,
legislacién, atribuciones, estructura organica, organigrama, misién y funciones
organizacionales.

De procedimientos: Documento que incluye informacion sobre la sucesion
cronoldgica y secuencial de operaciones concatenadas entre si, que constituyen
en una unidad para realizar una funcion, actividad o tarea especifica en una
organizacion.

Los procedimientos deben contener tiempos de ejecucion, el uso de recursos
materiales y tecnoldgicos, asi como la aplicacion de métodos de trabajo y control
para desarrollar las operaciones de modo oportuno y eficiente.

Una buena descripcion de los procedimientos permite la disminucién de
fallas, el incremento de la productividad y comprender mejor el desarrollo de las
actividades de rutina en todos los niveles jerarquico.

De gestion de la calidad: Se describen los elementos del sistema de gestidon
de la calidad como directrices, mapas de procesos, exclusiones, medicion,
analisis, entre otros.

De historia de la organizacion: El contenido de este manual es la biografia
y cronologia de la organizacion, contiene aspectos como su creacion,
crecimiento, logros, evolucién, composicion y situacion. Sirve como mecanismo
de enlace y contacto con otras organizaciones, proveedores, autoridades,

clientes y/o usuarios.
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De politicas: Contiene guias basicas que sirven como marco de actuacion
para realizar acciones, implementar estrategias y disefar sistemas en una
organizacion.

De contenido multiple: Este tipo de manual contiene informacién de
diferentes temas y muchas empresas lo poseen porque resultan mas
econdémicos.

De puestos: Precisa la identificacion, relaciones, funciones vy
responsabilidades asignadas a los puestos de una organizacion.

De técnicas: Detalla los principios y criterios necesarios para emplear las
herramientas técnicas que apoyan el cumplimiento de procesos o funciones.

De ventas: Este tipo de manuales pueden incluir aspectos como estrategias
de comercializacion, descripcidon de productos o servicios, mecanismos de
negociacion, politicas de funcionamiento, analisis de competencia, forma de
evaluar el desempefio, entre otros.

De produccién: Brinda soporte para dirigir y coordinar todas las fases de los
procesos productivos.

De finanzas: Manuales que respaldan el manejo y distribucion de los
recursos economicos.

De personal: Contiene reglas para los colaboradores como condiciones de
trabajo, organizacion y control de personal, capacitacion y desarrollo, normativa,
higiene y seguridad, entre otros.

De operacioén: Orientar el uso de equipos.

De sistemas: Permite conocer el funcionamiento de sistemas de

informacion.

c) Por su ambito

Generales: Incluye informacién general de una organizacion.

Especificos: Concentran informacién de un area o unidad administrativa de
una organizacion.

Enfoque: Contiene informacion mas detallada del contenido de los manuales
de organizacion, procedimientos, y del sistema de gestion de la calidad.
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2.4.2. Objetivos de los manuales administrativos

Flanklin (2014), plantea los siguientes objetivos de los manuales

administrativos:

Presentar una vision de conjunto de la organizacion.

Definir responsabilidades, evitar duplicidad y detectar omisiones.
Mostrar el grado de autoridad y responsabilidad de los distintos niveles
jerarquicos que la componen.

Ahorrar tiempo y esfuerzo en la realizacion de funciones, ya que evita
la repeticidon de instrucciones.

Coadyuvar a la correcta realizacion y uniformidad de las labores
encomendadas a todo el personal.

Promover el aprovechamiento racional de los recursos, materiales,
financieros y tecnologicos disponibles.

Fortalecer la cadena de valor de la organizacion.

Facilitar el reclutamiento, seleccion, induccién, socializacion,
capacitaciéon y desarrollo del personal.

Servir como una fuente de informacién para conocer la entidad.
Funcionar como medio de relacion y coordinacidon con otras
organizaciones.

Construir un vehiculo de orientaciéon e informacion a los proveedores
de bienes, prestadores de servicios y usuarios o clientes con los que

interactua la organizacion.

2.4.3. Ventajas de los manuales administrativos

Los recursos de una organizacion siempre son limitados y por eso quieren

invertirlos en las actividades que mas valor le generen, en esta seccion se

procede a definir las ventajas de utilizar los manuales administrativos

independientemente del tipo de entidad (Gémez, 1994):

Logra y mantiene un sélido plan de organizacion.
Asegura que todos los colaboradores tengan una adecuada
comprensioén del plan general.

Facilita el estudio de los problemas de la organizacion.
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e Sirve como guia eficaz para la preparacion, clasificacion y
compensacion del personal clave.

e Determina la responsabilidad de cada puesto y su relacién con los
demas.

e Evita conflictos jurisdiccionales.

e Pone en claro las fuentes de aprobacion y el grado de autoridad de los
diversos niveles.

e Lainformacion sobre funciones y puestos suele servir como base para
la evaluacién de puestos.

e Conserva un rico fondo de experiencia administrativa de los
funcionarios mas antiguos.

e Sirve como una guia para el adiestramiento de los novatos.

2.5. Manual de procedimientos

Se define como manual de procedimientos aquel documento que contiene
las actividades o funciones de la organizacion asi como el responsable de
realizarlas. Ademas incluye las instrucciones y el orden cronoldégico de las
actividades que se deben realizar para cumplir el procedimiento (Flanklin, 2014).

El Ministerio de Planificacion Nacional y Politica Econdmica de Costa Rica
(2009) define el manual de procedimientos como un documento que describe
detalladamente las actividades en una organizacion de forma lbégica y
sistematica tomando en cuenta lo necesario para la ejecucion eficiente. Tiene el
fin de unificar criterios a lo interno de la organizacion. En este manual,
generalmente se sefala quién, como, dénde, cuando y para qué es importante
que se realicen dichas actividades.

Por otra parte, los manuales de procedimientos no solamente sirven para
describir de orden cronolégico las actividades, sino que también son un
instrumento para simplificar el trabajo, ademas que sirve de consulta y comunica
oportunamente los cambios en las rutinas del trabajo (Ortega, 2009; Gémez,
1994).

Los manuales de procedimientos tienen una caracteristica muy

representativa para una mejor lectura e interpretacion, y es que contienen
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ilustraciones a base de formularios, fluxogramas y diagramas (Ministerio de
Planificacion Nacional y Politica Econémica 2009).

Gomez (1994) agrega que generalmente los manuales de procedimientos
contienen texto que sefala las politicas y procedimientos a seguir en el desarrollo
de una actividad, presentando ilustraciones a base de diagramas, cuadros y

dibujos pero una mejor interpretacion.

2.5.1. Objetivos del manual de procedimientos
Con la creacion de los mauales de procedimientos se pretende alcanzar una
serie de objetivos para trabajar de manera eficiente, es decir, se crean porque
se consideran que son importantes y necesarios. Es por eso que a continuacién
se exponen algunos objetivos que se persiguen con la elaboracién de un manual
de procedimientos (Ministerio de Planificacion Nacional y Politica Econdémica,
2009; Gémez, 1994; Ortega, 2009).
e Formar parte de la induccion de los nuevos funcionarios.
e Ayudar al proceso de capacitacion.
e Brindar direccién a los funcionarios.
e Comunicar los objetivos y metas de la organizacion.
e Fiscalizar para exigir el cumplimiento de las politicas o procedimientos
y controles de la institucion.
e Controlar que no se de la duplicidad de funciones.
e Determinar en forma mas sencilla las responsabilidades por fallas o
errores.
e Facilitar las labores de auditoria, la evaluacion control interno y su
vigilancia.
e Construir una base para el andlisis posterior del trabajo y el
mejoramiento de los sistemas, procedimientos y métodos.
e Uniformar y controlar las actividades de trabajo.

e Facilitas las labores de auditoria.

2.5.2. Contenido basico de los manuales de procedimientos
De acuerdo al Ministerio de Planificacién Nacional y Politica Econdmica de
Costa Rica (2009) los manuales de procedimientos contienen aquella

informacion que las organizaciones quieren agregar, es decir no todos los
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manuales contienen la misma informacién, sin embargo seguidamente se
mencionan los componentes que se consideran fundamentales en la estructura

de un manual de procedimientos administrativos.

e Portada

¢ Introduccion

e Objetivos de los procedimientos
¢ Alcance de los procedimientos
e Responsable(s)

e Politicas 0 normas de operacion
e Conceptos

e Tabla de pasos

e Diagramas de flujos

e Formularios

e Glosario de términos

e Firmas de autorizacion

2.5.3. Beneficios del manual de procedimientos

En una entidad el tener por escrito los procedimientos administrativos
reunidos en un manual trae consigo una serie de beneficios. Entre ellos estan
(Goémez, 1994; Ortega, 2009):

¢ Reduccion de gastos generales.

e Control de las actividades.

e Mejoramiento de la eficiencia de operacién y reduccion de costos.

e Sistematizacién de actividades.

e Informacion de actividades.

e Adiestramiento.

e Guia de trabajo a ejecutar.

e Revision constante y mejoramiento de las politicas y procedimientos.
¢ Auditoria administrativa de politicas, procedimientos y controles.

e Crea conciencia en los colaboradores.
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Una vez definido que se entiende a nivel general por un manual de
procedimientos, los objetivos que tienen y los beneficios que generan con su
elaboracién y ejecucion, se procede a definir de manera mas especifica qué se

entiende por procedimiento, sus beneficios e importancia.

2.6. Procedimientos

Un procedimiento se define como: “técnica que incorpora informacién sobre
la sucesion cronoldgica y secuencial de operaciones concatenadas para cumplir
con una funcioén, actividad o tarea” (Franklin, 2014, p.12). Por su parte, Garmén
et al., (2011) define procedimiento como los planes que marcan una serie de
labores enlazadas que se deben realizar de manera cronoldgica para alcanzar
los objetivos establecidos

También se dice que es una serie de operaciones concatenadas porque
existe una variedad de actividades que se enlazan entre si para que las
anteriores sirvan como base para las siguientes y a su vez logren el resultado
deseado (Gémez, 1994).

Por otra parte es cronoldgico porque acontencen una tras otra en orden
cronoldgico y tiempos subsecuentes. Es la manera de ejecutar un trabajo porque
indican el scomo?, el squién? y el donde? del trabajo (Gomez, 1994).

Las actividades que se realizan en un procedimiento estan ligadas entre si,
las cuales son llevadas a cabo por un conjunto de colaboradores ya sea de un
mismo departamento o de otras dependencias. Se dice que no es un sistema,
ya que este ultimo es un conjunto de procedimientos con el mismo fin; no es un
método individual de trabajo ya que el método se refiere a como un colaborador
ejecuta una determinada actividad; no es un programa ya que un programa es
un plan para ejecutar un conjunto de actividades dentro de los tiempos
programados; y no es una actividad especifica porque esta se refiere a la
actividad que hace un colaborador como parte de sus funciones en el puesto
(Gémez, 1994).

Los procedimientos incluyen componentes como: tiempos de ejecucidn, uso
de recursos materiales y tecnoldgicos, la aplicacion de métodos de trabajo y el
control de las tareas (Flanklin, 2009).

Algunas de las caracteristicas que poseen los procedimientos es que deben

ser coherentes; que sus pasos sean secesivos, complementarios, y que atiendan
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un mismo objetivo; estables; que no cambie a menudo, aunque flexibles; que
permita resolver emergencias sin reponer la estructura establecida; y que sean
continuos, que tienden a perpetuarse una vez establecidas y las modificaciones
s6lo se agregan a las ya establecidas (Goémez, 1994).

La creacion de porcedimientos estandarizados en una organizaciéon no se
hacen simplemente porque es la tendencia o por tener mejor documentacién que
otra empresa, sino que busca lograr la eficiencia en las actividades para ser mas
competitivos en el mercado. Es por eso que los principales objetivos de los
procedimientos segun Gomez (1994) son:

e Simplificar métodos de trabajo.

e Eliminar operaciones innecesarias.

e Reducir costos en las operaciones.

e Dar fluidez y eficacia a las activides.

e Cambiar el orden de las operaciones para que se logre mayor eficacia.

e Eliminar transportes innecesarios o reducirlos al minimo para ahorrar
tiempo.

e Eliminar demoras.

e Centralizar las inspecciones conservando el control interno.

e Situar las inspecciones en los puntos claves.

e Eliminar estacionamientos aparentes necesarios para evitar los

“cuellos de botella” (amontonamiento, dificil fluidez de tramites).

Algunas de las ventajas que tienen los procedimientos en una organizacion
es que “buscan evitar el caos y la incongruencia propia de la actividad fortuita o
improvisada de la direccion , el control y la coordinacién de las actividades de
una empresa” (Rodriguez, 2002, p. 52). Ademas los procedimientos ayudan a
dirigir todas las actividades de la organizacidn hacia los objetivos y con el tiempo
buscan la economia evitando gastos en estudios (Rodriguez, 2002).
Otras de las ventajas de los procedimientos que propone Rodriguez (2002)
son:
e Conservar el esfuerzo administrativo.
e Ayudar a imponer un nivel de consistencia en toda la organizacion.

e Facilitar la delegacion de autoridad y la fijacion de responsabilidad.
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e Conducir al desarrollo de métodos mas eficientes de operacion.
e Permitir importantes economias de personal.
e Facilitar la accioén de controlar.

e Ayudar a lograr la coordinacion de actividades.

La importancia de definir los procedimientos en las organizaciones es porque
permite mejorar la comprensién del desarrollo de las actividades, lo que favorece
la disminucion de fallas u omisiones y por consiguiente el incremento de la
productividad (Flanklin, 2009).

Goémez (1994) menciona que los procedimientos se consideran como un
habito o constumbre ya que por ejemplo si una persona tiene constumbres
negativas su vida estara llena obstaculos, lo mismo sucede con una
organizacion, si esta tiene procedimientos ilégicos, contradictorios y complejos,
tampoco podra realizar los objetivos propuestos, de ahi la importancia del estudio
y mejoramiento de los procedimientos.

Finalmente una vez establecidos los procedimientos en un manual, es
importante mantenerlo actualizado modificando los procedimientos actuales una
vez que cambien las condiciones fisicas, ambientales, materiales, entre otras
(Gomez, 1994).

2.7.Diagrama de flujo
Un componente importante en la documentacion de los procedimientos
administrativos son los diagramas de flujo, sin embargo, qué significa diagramar.

11}

Diagramar se define como: “...representar graficamente hechos, situaciones,
movimientos, relaciones o fenomenos de todo tipo por medio de simbolos que
clarifican la interrelacion entre diferentes factores y/o unidades administrativas,
asi como la relacion causa-efecto que prevalece entre ellos” (Flanklin, 2014, p.
234).

Los diagramas de flujo son también conocidos como fluxogramas, y se
definen como la representacion grafica con una sucesidén cronoldgica de una
serie de actividades para completar un procedimiento. En su representacion se
incluyen una serie de simbolos con conexiones para poder enlazar diferentes
actividades. En ellos se muestran las areas administrativas y los puestos que
intervienen en cada actividad (Flanklin, 2009).
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Hernandez (2007, p.104) establece que un diagrama de flujo “...constituye la
representacion diagramatica de la secuencia logica de pasos en las operaciones
y actividades desarrolladas por las diferentes unidades organizativas.
Representa el flujo de trabajo involucrado en la realizacion de las funciones de
seccion, oficinas y departamentos”.

Los diagramas de flujo satisfacen tres funciones principales (Gomez, 1994):

e Permiten al analista asegurarse que haya desarrollado todos los
aspectos del procedimiento.

e Da las bases para escribir un informe claro y légico.

e Es un medio para establecer un enlace con el personal que

eventualmente operara el nuevo procedimiento.

2.7.1. Objetivos de los diagrama de flujo
Unos de los objetivos que se pretenden con la creacion de un diagrama de
flujo son (Flanklin, 2014):

e Dar seguimiento a sus actividades.

e Descomponer en partes los procesos mas complejos.

e Percibir en forma analitica y detallada la secuencia de una accion.
e Fortalecer la dinamica organizacional y simplificar el trabajo.

e Comprender mejor el procedimiento.

2.7.2. Ventajas de utilizar diagramas de flujo
Algunas de las ventajas que ofrece esta técnica de diagramacién planteadas
por Flanklin (2014) son:
e Facilita el llenado y lectura del formato en cualquier nivel jerarquico.
e Permite al personal que interviene en los procedimientos identificar
y realizar correctamente sus actividades.
e Hace accesible la puesta en practica de las operaciones por su
sencillez.
e Es de facil comprension por el personal interno y externo a la
organizacion.
e Permite mas acercamiento y mayor coordinacion entre diferentes

unidades, areas u organizaciones.
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e Los mismos colaboradores pueden proponer ajustes o
simplificacion de procedimientos por la diminucion de la complejidad

grafica.

2.7.3. Usos e importancia del diagrama de flujo

El diagrama de flujo es una herramienta muy importante para el analisis
administrativo, ya que permite la apreciacion y valoracion del seguimiento del
flujo de trabajo a través de las actividades y a su vez facilita la simplificacion del
mismo (Flanklin, 2014).

A continuacién se explicara con mas detalle los aspectos de uso de los
diagramas de flujo mencionados por Flanklin (2014).

En la planificacion de sistemas: Para poder realizar un digrama es
necesario un previo ordenamiento de la informaciéon, ademas de un analisis
sistematico y detallado de las diferentes actividades.

Lo que se pretende es hacer que el procedimiento mas eficiente con la
simplificacion de las tareas.

En la actualizaciéon de sistemas: Los cambios en los procedimientos son
facilmente representables a través de variaciones incluidas en fluxograma, lo
cual permite visualizar y analizar las nuevas operaciones.

Simplicidad en los sistemas: Simplicidad en las operaciones, facilidad en
el analisis del flujo de trabajo y el desempefio de las unidades involucradas.

Ahorro de tiempo y costo: La utilizacion del diagrama de flujo hace mas
accesible el analisis de los procedimientos de la organizacion y apunta a la
localizacion de puntos problematicos, sin necesidad de reconstruir todo el

sistema.

2.7.4. Simbologia utilizada en los diagramas de flujo
Si se utiliza un lenguaje grafico incoherente en la elaboracion de diagramas,
se transmite un mensaje erréneo o poco comprensible a la hora de interpretar el
procedimiento. Es por eso que surge la necesidad de crear simbolos con
significado estandar para que cualquier persona pueda interpretar lo que se
quiere transmitir Flanklin (2014).
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Flanklin (2014) menciona en su libro Organizacion de Empresas las
instrucciones para la utilizacion de simbolos a nivel internacional para la
elaboracién de diagramas las cuales son:

American Society of Mechanical Engineers (ASME): son simbolos
aceptados en el area de produccion, sin embargo no son de uso comun en el
area administrativa.

La International Organization for Standarization (ISO): esta simbologia
apoya la garantia de calidad a los consumidores y clientes.

Instituto Aleman de Estandarizacion, Deutsches Institut fur Nurmung e.
V. (DIN): simbologia para la norma del manejo de informacién de la familia de
las normas ISO.

American National Standard Institute (ANSI): es la simbologia mas
utilizada para diagramas de flujo administrativo. Representa flujos de informacion

del procesamiento electronico de datos.

En virtud de que la simbologia ANSI es la mas utilizada para la diagramacion
de procedimientos administrativos en la figura 2.1 se detallan los simbolos que
utiliza como base para la elaboracién de los diagramas de flujo de los

procedimientos administrativos.
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Tabla 2.1 Simbologia de la norma ANSI para elaborar diagramas de flujo (diagramacion

administrativa).

Simbolo

Descripcién

D
]
<>
N4
]
O
4

Inicio o término. Indica el principio o el fin del flujo. Puede ser accién
o lugar, se usa también para indicar una oportunidad administrativa o

persona que recibe o proporciona informacion

Actividad. Describe las funciones que desempeian las personas

involucradas en el procedimiento.

Documento. Representa cualquier documento que entre, se utilice, se

genere o salga del procedimiento.

Decision o alternativa. Indica un punto dentro del flujo en donde se

debe tomar una decisién entre dos 0 mas opciones.

Archivo. Indica que se guarde un documento en forma temporal o

permanente.

Conector de pagina. Representa una conexion o enlace con otra hoja

diferente, en la que continua el diagrama de flujo.

Conector. Representa una conexion o enlace de una parte del

diagrama de flujo con otra parte del mismo.

Lineas de flujo. Conecta simbolos sefialando el orden en que se deben

realizar las distintas actividades.

Fuente: Adaptado de Franklin (2014).

2.8. Formularios

Los formularios son otro de los campos de estudio del analisis administrativo

y consisten en instrumentos para recolectar datos que son utilizados en el

desarrollo de un procedimiento, contienen espacios en blanco para ser llenados,

cada uno debe incluir un numero consecutivo. En el momento que el formulario

es rellenado se convierte en documento (Flanklin, 2009).
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Hernandez (2009) define el concepto de formulario como: “un documento
impreso que contiene informaicion estructurada “fija” sobre un determindo
aspecto, para ser complementada con informacion “variable” segun cada
aplicacién y para satisfacer un obeijtivo especifico” (p. 131). Ademas se dice que
transmite informacion especifica de una persona a otra o de una unidad a otra
Hernandez (2009).

Rodriguez (2002) menciona algunas definiciones citadas por otros autores
referentes a los formularios las cuales son:

Barrios (como se cité en Rodriguez, 2002) afirma que los formularios son:
“cualquier documento impreso destinado a que en él se anoten datos, o para uso
representativo en situaciones idénticas de tratamiento de datos” (p. 190).

Gibbs Meyers (como se cité en Rodriguez, 2002) también define como
formularios lo siguiente: “Un objeto que tiene impresa informacion estatica con
espacios en blanco para asentar informacioén variable” (p. 190).

De acuerdo con Flanklin (2014), una vez recolectada la informacion, se
procede a clasificar los formularios de acuerdo con las siguientes pautas:

e Procesos: Cuando existe un flujo de insumos para la creacion de un

producto o brindar un servicio.

e Funciones: Se reunen todas aquellas que se relacionan con actividades

semejantes.

e Por unidad administrativa: Se identifican las formas en cada unidad.

e Por denominacion: Examen de formas similares en cuanto a su uso u

objeto (registros, solicitudes, entre otros).

e Por caracteristicas fisicas: Por le orden que se sigue en la relacién con su

tamano, color, papel, entre otros.

Algunos ejemplos de clases de formularios son: una cédula, una planilla de
pago, un titulo, un cheque, una factura, una oferta de servicios, una hoja
contable, un recibo, entre otros Hernandez (2009).

Por otra parte, existen dos tipos de formularios expuestos por Hernandez
(2009) los cuales son: formulario continuo, que son muy empleados en procesos
de computacion; y los formularios clasicos, que tiene la caracteristica de que su

llenado es manualmente o en una maquina por un funcionario.
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Los fomularios tienen la ventaja de que reunen sdlo la informacion necesaria
para la documentacion del procedimiento, ademas de que la informacion queda
registrada. Con la utilizacién de los formularios, el control interno es cada vez
menos complejo (Flanklin, 2009).

De igual forma, Hernandez (2009) menciona algunas ventajas de los
formularios a nivel general las cuales son:

e Ahorra tiempo en las labores rutinarias.

e Dismunuye el error.

e Estandariza el trabajo.

e Facilita la tarea.

e Favorece el control.

e Aumenta la confianza del funcionario y del usuario en la opeacion.

e Elige el tipo de informacion necesaria y se estructura su presentacion

en la férmula.

Los formularios no solamente son fisicos, sino que pueden ser también
digitales. Determinar la diferencia de ambos es clave para enfrentarse a un
mercado tan competitivo. Bajo el enfoque digital, Flanklin (2009) menciona los
siguientes resultados:

¢ Reduce los costos de captura manual.

e Mejora los tiempos de procesamiento.

e Aumenta la calidad de los datos.

¢ Incrementa la productividad.

e Acelera el manejo de documentos.

e Potencia las inversiones en sistemas.

e Establece un puente entre contenidos de la web y los sistemas de
gestion documental.

e Sistema de gestion de contenido orientado a la web.

e Permite escalar la gestion de los datos.

Adicionalmente, Flanklin (2009) menciona que las ventajas de utilizar
formularios con un enfoque digital son:

e Reduccion de tiempos de respuesta.

51



e Reduccion de papel, espacio de almacenamiento fisico y envio de
documentos.

e Centralizacion de datos y seguridad de acceso.

e Control de acceso por usuario.

e Busqueda y localizacion inmediata de documentos.

2.8.1. Diseino de formularios

Antes de elaborar un formulario es importante determinar el fin que se
pretende con la recoleccion de la informacién y a su vez incorporar aquellos
aspectos que sean necesarios.

Par la creacion de un formulario se parte de la informacion que fue
recolectada anteriormente, la fuente de informacion, método de llenado,
necesidades que la originan, procedimientos en que interviene, el numero de
copias y el resultado que se espera obtener (Franklin, 2014).

De acuerdo con Flanklin (2009) se debe considerar los siguientes preguntas
a la hora de construir un formulario: ¢Qué informacion se va a incluir?, ;es
importante?, ;cdmo se va a utilizar?, ;por quién sera utilizada? y ¢ cuando sera
utilizada?. Seguidamente se procede a agregarle un titulo; este describe
claramente su funcién; una secuencia de datos como la idenficacion,
introduccidn, aprobacién e instrucciones; los espacios para su posterior llenado,
ya sean para completar manualmente o a maquina de escribir, el numero de
copias que sean necesarias y la clase de forma ya sea de linea, columnas o
casillas.

Algunas de las consideraciones que se deben tomar en cuenta cuando se
elabora un formulario son (Franklin, 2014):

e Correcta distribucion de espacios, facilidad de llenado y contenido
preciso de informacién basica.

e Adecuada eleccion del tipo de impresion, calidad del papel y tipo de
encuadernacion.

¢ Influencia que ejerce en los procedimientos existentes.

e Efecto esperado en el caso de nuevos procedimientos.

e Beneficios que reporta en cuanto al control de informacion.
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2.8.2. Analisis de formularios

En el analisis de los formularios es necesario primero fijar prioridades o

rangos de importancia y entre ellos estan: tipo de organizacién, numero de

unidades administrativas que la componen, cantidad de colaboradores, volumen

de productos, servicios 0 ambos, y el elevado consumo de formas. Ademas es

importante realizar un examen en el que se precisen las ventajas y desventajas

por lo que se recomienda aplicar un cuestionario de formas (Flanklin, 2009).

El autor Franklin (2014) menciona algunos elementos que se deben tomar

en cuenta cuando se elabora un formulario o cuando se analiza, y son los

siguientes:

Encabezado: titulo bien ubicado, claro y conciso.

Datos fijos: informacion importante y datos comprensibles.
Codificacion: visibilidad de la codificacion o numero de identificacion.
Identificacion de las copias: paginas enumeradas.

Datos variables: espacio para llenado, datos necesarios, datos
congruentes con el titulo del formulario.

Estructura de la forma: se refiere al formato, orden, espacio, forma y
contenido.

Tamafo: tamafo apropiado.

Tipo de papel: Peso, grosor y fibras del papel.

Color (tinta y papel): se refiere al color de las copias, color del papel
con referencia al color de la tinta.

Tipografia: adecuado el tipo de informacién.

Carbinizado: el papel carbon copia de los datos de manera entendible.
Tipo de encuadernacion: encuadernacion adecuada para archivar o

almacenar.

2.9.Politicas

Se define como politicas a las guias basicas que utiliza una organizacién

para orientar las acciones para regular la administracién en una organizacién
(Flanklin, 2009).
De igual forma Flanklin (2009) menciona que las politicas o normas de

operacion son: “criterios o lineas de accion que se formulan de manera explicita
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para orientar y facilitar el desahogo de las operaciones que llevan a cabo las
distintas instancias que participan en el procedimiento” (p. 205). “Las politicas
indican cual es el curso general de accion que deben tomar los gerentes de una
empresa en respuesta a un evento o situacién en particular’ (Williams, 2013, p.
95).

El objetivo de la creacién de las politicas en una empresa es porque permiten
orientar las acciones, que sirven para formular, suplir e interpretar las normas
concretas. Ademas, son indespensables para lograr una adecuada delegacion
de autoridad, son una guia para la toma de decisiones administrativas. Son el
punto de vista de una organizacién y una ley administrativa interna que rige las
decisiones en el seno de la organizacion (Gomez, 1994).

Por otro lado David (2013) define el concepto de politicas desde la
perspectiva estratégica en una organizacion, y dice que son los medios por los
cuales se logran los objetivos ya que estas incluyen reglas, directrices y
procedimientos establecidos, ademas de que son guias para la toma de
decisiones. Estas permiten la consistencia y coordinacion.

Después de mencionar definiciones referentes a la administracion, el analisis
administrativo, las estructuras organizacionales, los manuales administrativos,
los manuales de procedimientos, la definicion de los procedimientos, los
diagramas de flujo, los formularios utilizados durante los procedimientos; se
continda con los fundamentos tedricos que respaldan el diseno metodoldgico

que se utiliza para llevar a cabo la investigacion.

2.10. Investigacion

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) definen investigacion como: “un
conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se aplican al estudio
de un fendmeno o problema” (p. 4).

Ampliando un poco mas el concepto, investigacion significa buscar las
razones que acontencen para aclarar una cosa, se busca el conocimiento de la
verdad. Con la investigacion el ser humano se beneficia en el enriquecimiento
de conocimientos y se pretende descubrir lo desconocido y de esta manera
poder tomar desiciones (Cegarra, 2011).

Algunos investigadores opinan que la investigacion aparte de ser importante

para una organizacion o sociedad en la busqueda de soluciones, también los
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beneficia a ellos mismos porque generan conocimientos y por consiguiente

contribuye al desarrollo social (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010).

2.10.1. Enfoques de la investigacion

Exiten tres direferentes enfoques para las investigaciones dependiendo de
queé se desee indagar o qué problema se pretende resolver. Estos tres enfoques
son propuestos por Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) y son: enfoque
cualitativo, cuantitativo y mixto.

Las investigaciones con enfoque cualitativo presentan las siguientes
caracteristicas: no se sigue un proceso definido, se basan mas en una logica y
proceso inductivo, no siempre se prueban hipétesis, el proceso de indagacion es
mas flexible, se evalua el desarrollo natural de los sucesos, el investigador se
introduce en las experiencias de los participantes y construye el conocimiento y
se dice que es naturalista porque estudia fendmenos y seres humanos en
ambientes naturales (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

En los estudios con enfoque cualitativo se pueden plantear hipotesis antes,
durante o después de la recoleccidon de datos y su respectivo analisis, mientras
que en los estudios con enfoque cuantitativo solamente se podia antes
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

El enfoque cuantitativo es secuencial y probatorio. Existe un estricto orden
de pasos, sin embargo estos podrian variar. Se define una idea, se delimita, se
plantean objetivos y preguntas de investigacion, se construye un marco teérico
después de la revision de la literatura, se establecen hipotesis y variables, se
disefa un plan, se miden las variables, se analizan con métodos estadisticos y
finalmente se extraen conclusiones (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

Algunas de las carateristicas del enfoque cuantitativo mencionadas por

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) son:

e Para medir y estimar magnitudes de fendmenos.

e Se plantea un problema de estudio delimitado.

e Revision de la literatura y fundamentacién teédrica, al igual que se
determina una o varias hipétesis.

e Existe la recoleccidon de datos.

e Se utilizan cantidades para representar resultados.
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e Debe ser lo mas objetiva posible.
e Para los estudios cuantitativos se debe seguir un proceso.
e A partir de los resultados, se pretende generalizar a una muestra o

poblacion.

Finalmente el enfoque de la investigacion mixto que se refiere a la
combiancion del enfoque cualitativo y el enfoque cuantitativo. Posee

caracteristicas de ambos (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

2.10.2. Alcances de la investigacion cuantitativa

Los alcances de la investigacion constituyen un continuo de causalidad que
puede tener un estudio, que se divide en cuatro categorias: exploratorio,
descriptivo, correlacional y explicativo. Se explicaran con detalla a continuacién
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

Los estudios exploratorios se llevan a cabo cuando se pretende examinar un
tema o un problema de investigacién poco estudiado o con muchas dudas.
Después de la revision de la literatura se puede observar si un tema es poco
estudiado ya que se encuentra poca informacién o son temas nuevos de los
cuales aun no se ha investigado (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

Los estudios exploratorios buscan lograr tres objetivos: satisfacer la
curiosidad del administrador y lograr un mejor entendimiento, probar la
factibilidad de llevar a cabo un estudio mas cuidadoso y desarrollar métodos que
se emplearan es este ultimo (Guizar, 2004).

Los estudios descriptivos tienen como fin especificar las caracteristicas,
propiedades y perfiles de personas, comunidades, grupos, objetos, procesos
entre otros. Se pretende recoger informacion sobre conceptos o variables que
intervengan. El investigador debe definir qué medira y sobre qué o quiénes
recolectara los datos (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

Estos estudios tienen como finalidad describir situaciones o eventos, ademas
de que las descripciones cientificas son mas confiables y precisas que las
descripciones casuales (Guizar, 2004).

Los estudios correlacionales tienen como fin conocer la relacién que tiene
dos o mas variables, conceptos o categorias. Para determinar conclusiones en

cuanto a la correlacién de dos o mas variables, primero se mide cada una por
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separado, se cuantifican, se analizan y finalmente se vinculan. Este tipo de
estudios permiten conocer como se comporta una variable ante el
comportamiento de otra (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

Finalmente los estudios explicativos tienen como fin responder por las
causas de los eventos y fendmenos fisicos o sociales. Estos estudios se centran
en explicar por qué ocurre un fendbmeno o por qué dos o mas variables se
relacionan, va mas alla de la descripcion (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2014).

2.11. Fuentes de investigacion

Se define como fuentes de investigacion aquellos recursos que contienen
datos formales, informales, orales, escritos o multimedia (Silvestrini y Vargas,
2008).

Existen dos tipos de fuentes de informacion; las primarias y secundarias. Las
fuentes de informacién primarias son aquellas de las cuales se obtiene la
informacion directa. Entre ellas estan; las personas, organizaciones,
acontecimientos, ambiente natural, entre otros. Ademas se dice que este tipo de
informacion se obtiene cuando se observa directamente los hechos o cuando se
entrevista directamente a la persona (Bernal, 2010).

Las fuentes secundarias son aquellas que han surgido después de la
recoleccion de informacién primaria como informes de auditoria, resimenes o
referencias. Son las fuentes que ofrecen informacién, pero que no es la original,
sino que sirven de referencia. Entre ellas estan: libros, revistas, documentos

escritos, entre otros (Bernal, 2010).

2.12. Sujetos de investigacion

En las investigaciones una vez concebida la idea a investigar, definido el
problema que se desea profundizar, el planteamiento de los objetivos que se
pretenden desarrollar, la justificacion del por qué se desea realizar el estudio, la
fundamentacion tedrica del tema, las hipétesis o las preguntas de investigacion,
la definicién del tipo y alcance de la investigacion; se procede a recolectar la
informacion, pero antes se debe definir la poblacién o muestra con las cuales se

desarrollara la investigacion de interés (Bernal, 2010).
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Se define como sujetos a las personas, organizaciones o situaciones quienes

seran objeto de estudio (Bernal, 2010).

2.13. Técnicas de recoleccion de informacién

Las técnicas de recoleccion de informacion son instrumentos que se crean
con la finalidad de recabar datos en forma agil y ordenada. Dependiendo el
estudio que se esté realizando, la técnica de recoleccion puede variar (Franklin,
2014).

De acuerdo con Bernal (2010) en la actualidad existen diversas técnicas para
la recoleccion de informacion, todo depende del tipo de investigacion que se esté
realizando. Para el enfoque cuantitativo existen los siguientes instrumentos y
técnicas: encuestas, entrevistas, observacion sistematica, escalas de actitudes,
analisis de contenido, test estandarizados y no estandarizados, grupos focales y
grupos de discusion, pruebas de rendimiento, inventarios, fichas de cotejo,
experimentos, técnicas proyectivas y pruebas estadisticas.

Para el enfoque cualitativo Bernal (2010) hace referencia a los siguientes
instrumentos o técnicas: entrevista estructurada y no estructurada, observacion
sistematica y no sistematica, historia de vida, autobiografias, anécdotas, relatos,
notas de campo, preguntas etnograficas, analisis de documentos, diarios,
cuardernos, archivos, cuestionarios, métodos sociométricos, survey social,
inventarios y listados de interacciones, grabaciones en audio y video, fotografia
y diapositivas, test de rendimiento, técnicas proyectivas, y grupos focales.

En general existen técnicas o instrumentos que se utilizan a nivel general

independientemente del enfoque (Bernal, 2010). A continuacion se mencionaran:

2.13.1. Encuesta

Se fundamenta en un cuestionario que se prepara con el fin de obtener
informacion (Bernal, 2010). Los cuestionarios tienen como finalidad descubrir
opiniones y reunir datos objetivos, permiten detectar sentimientos. Su aplicacion
se da cuando no hay tiempo para la observacién directa o la entrevista, si la
informacion buscada esta dispersa entre diferentes grupos, o cuando las fuentes
son muy variadas o la informacién requerida exige una larga busqueda (Guizar,
2004).
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Guizar (2004) menciona algunos beneficios que tiene la aplicacion de
cuestionarios los cuales son: resultan econdmicos para recopilar informacion,
permiten su uso estadistico, existe una amplia aceptacion de este método y se

puede obtener de una sola vez un gran volumen de datos.

2.13.2. Entrevista

Contacto directo con la unidad informante, se estructuran preguntas como
guia, se puede profundizar en el tema (Bernal, 2010). La entrevista tiene como
finalidad explorar las maneras en que el grupo puede involucrar su eficiencia,
ademas descubre opiniones y sentimientos positivos y negativos en general.
Unas de las ventajas de la aplicacion de entrevista es porque es una excelente
manera de profundizar sobre los problemas y oportunidades de la organizacion;
permite desarrollar confianza entre el consultor y los miembros de la

organizacion (Guizar, 2004).

2.13.3. Observacion directa

Se obtiene informacion directa y confiable. Esta sirve de base para corroborar
la informacion recopilada (Bernal, 2010). Algunos de los beneficios que presenta
son: se puede dar en cualquier momento y ademas que proporciona informacién

del comportamiento real (Guizar, 2004).

2.14. Variables de estudio
En este apartado se definiran las principales variables que Franklin (2014)

recomienda incluir en un estudio de procedimientos administrativo.

Nombre del procedimiento: se define como el nombre que identifica,
distingue y describe el procedimiento.

Coédigo del procedimiento: identifica de forma alfanumérica cada
procedimiento.

Objetivo del procedimiento: explica el propdsito que se pretende cumplir
con el procedimiento.

Descripcion general: se explica de manera resumida en qué consiste el
procedimiento, como y donde se llevan a cabo las operaciones.

Unidad administrativa a la que pertenece: es el lugar en la estructura

organizacional al que pertenece el procedimiento.
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Responsables: area, unidad administrativa o puesto que tiene a su cargo la
preparacion, aplicacion o ambas responsabilidades del procedimiento.

Politicas o normas de operacion: criterios o lineas de accién que se
formulan de manera explicita para orientar y facilitar el desahogo de las
operaciones en los procedimientos.

Frecuencia: es la periodicidad con que se realiza un determinado
procedimiento, estos pueden ser: diarios, semanales, quincenales, mensuales,
semestrales o anuales.

Alcance: esfera de accion que cubre el procedimiento.

Formularios: instrumento para recolectar datos que son necesarios para el
desarrollo del procedimiento.

Aplicaciones computacionales: herramientas informaticas que se utilizan
para la realizacidén del procedimiento.

Conceptos clave: son las palabras o términos de caracter técnico o formatos
que se emplean en el procedimiento cuyo significado se debe anotar para que el

manual sea mas comprensible.

2.15. Técnicas de analisis administrativo

En un estudio de analisis administrativo una vez que la informacion ha sido
recolectada, se clasifica y se procede a realizar su respectivo analisis. Existen
diferente estrategias para lograrlo, entre ellas se encuentra: el Hexametro de
Quintiliano y la prueba del acido.

2.15.1. Hexametro de Quintiliano

Marco Fabio Quintiliano enuncié un famoso hexametro que fue aplicado en
las circunstancias de la retorica utilizada en las diligencias que se llevaron cabo
en las causas criminales. Este hexametro consiste de siete preguntas las cuales
son: ¢quién?, ;qué?, ;donde?, ;como?, ¢por qué medios?, ¢por que? y
¢cuando? (Palacios, 1984).

Asimismo también se define como Hexametro de Quintiliano a la “técnica de
anadlisis que se basa en que, sea cual fuera la indole del problema de
investigacion, se deberia realizar de manera sistematica y siempre en el mismo
orden” (Rojas, 2011).
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De igual manera (Franklin, 2014) propone el mismo enfoque del Hexametro
de Quintiliano que consiste en adoptar una actitud interrogativa y formular seis
cuestionamientos fundametales tales como:
¢ Qué se hace?: Naturaleza o tipo de labores que se realizan en las unidades
administrativas y los resultados que se obtienen de éstas.
¢ Como se hace?: Métodos y técnicas que se aplican para realizar el trabajo y
la forma en que fueron adoptados y adaptados a la organizacion.
¢ Cuando se hace?: Informacién sobre la estacionalidad y secuencia del trabajo,
asi como los horarios y tiempos que se necesitan para su desahogo.
¢Quién lo hace?: Unidades que intervienen, personal que colabora
individualmente o en grupo, aptitudes para su realizacion, actitudes con respecto
al trabajo y relaciones laborales que prevalecen.
¢Donde se hace?: Lugar donde se realiza el procedimiento.
éPor qué se hace?: Indica las razones por las cuales se debe realizar el

procedimiento.

Esta técnica ah sido utilizada mucho para el analisis administrativo ya que
como anteriormente se menciond que el analisis es el estudio profundo de los
planos organizativos, dinamico, funcional, estructural y comportamental en una
organizacion, esta técnica utiliza preguntas que profundizaran la investigacion

de un problema.

2.15.2. Prueba del acido
Esta técnica de analisis se basa en el planteamiento de cinco preguntas que
se hacen para cada actividad que constituye el procedimiento. A cada respuesta

se le asigna un puntaje como se muestra en la tabla 2.2.
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Tabla 2.2 Analisis prueba del acido

Respuesta Valor (sin
No. Pregunta Valor o
esperada revision)
] ¢ Notara el cliente final una disminucion en el valor de su . ] 195
Si ,
servicio si esta actividad no se ejecuta?
¢ Estaria violentando norma de control interno el servicio sin .
2 Si 1 1,25
este paso?
3 ¢ Estaria evidentemente incompleto el servicio sin este paso? si 1 1,25
¢, Si estuviera obligado a entregar el servicio en forma
4 ] no 1 1,25
urgente, obviaria usted este paso?
¢, Si la actividad consiste en una Inspeccion o en una revision,
5 no 1 N/A

es la tasa de rechazos o devoluciones significativa?

Fuente: Barahona, (2013).

De forma tal que:

¢ Sila sumatoria de la puntuacién es igual a 5, la actividad es vital.

e Si la sumatoria de la puntuacion esta entre 2 y 4, la actividad es

secundaria.

e Si la sumatoria de la puntuacién es igual a 0 o 1,

sospechosa o innecesaria.

la actividad es

De esta manera se concluye con la revisidon de la literatura que fundamenta

el tema objeto de estudio, en el siguiente capitulo se procede a definir la

metodologia definida para el estudio con el fin de asegurar calidad y objetividad

en los resultados obtenidos.
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CAPITULO IIl. MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se describe detalladamente la metodologia de investigacion
utilizada para este estudio de procedimientos administrativos. El capitulo se
refiere al tipo de investigacion, el alcance del estudio, las fuentes de informacién
consultadas, los sujetos de investigacion, las técnicas de recoleccion, las

técnicas de analisis, las variables de estudio y el cronograma de actividades.

3.1.Tipo de investigacion

El presente estudio se abordé6 desde el enfoque cualitativo de la
investigacion, ya que se pretendia recolectar informacién cuya naturaleza fuera
cualitativa; es decir no se analizaron datos numéricos, ni se hizo analisis de datos
estadisticos. La finalidad era explorar los procedimientos, detallar los pasos para
realizar una tarea y determinar en qué se puede mejorar, siendo caracteristicas

primordiales de una investigacion con enfoque cualitativo.

3.2.Alcance de la investigacion

La investigacion tuvo un alcance descriptivo ya que se pretendia especificar
las caracteristicas y propiedades de los pasos a seguir para realizar cada
procedimiento, asi como, las personas que intervienen en su ejecucion y los
conceptos claves y aplicaciones computacionales que se requiere, entre otros,

datos utiles para entender a profundidad la operacién del procedimiento.

3.3.Fuentes de investigacion

Las fuentes de informacién consultadas para la elaboracion del estudio de
procedimientos son:

Primarias: Fueron los colaboradores del Area de Salud del TEC, quienes
realizaban los procedimientos administrativos en estudio.

Secundarias: Gran parte de la informacidn recolectada principalmente para
la elaboracién del marco tedrico fue encontrada en libros tanto fisicos como

digitales, documentos electronicos, tesis de graduacion, entre otros.
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3.4.Sujetos de investigacion
Las personas que brindaron la informacién necesaria para creacién del
manual de procedimientos fueron los colaboradores del Area de Salud quienes
en ese momento ocupaban los siguientes puestos de trabajo:
e Secretaria
e Enfermera
e (Odontdlogo(a)
e Meédico

e Director

En el apéndice No. 1 se muestra con mas detalle el nhombre, puesto y

procedimiento en que cada colaborador que participo.

3.5.Técnicas de recoleccion de la informacion

La primera técnica de recoleccion de informacion utilizada en el estudio de
procedimientos es la consulta documental, la cual consistié en la busqueda de
informacion en libros, en la web, en revistas, en tesis, entre otros, para la
fundamentacion tedrica.

La segunda técnica de recoleccion fue la entrevista. Se disefid una entrevista
estructurada con el objetivo de recolectar la informacion necesaria y suficiente
para la documentacién del procedimiento. Esta guia contiene un titulo que
identifica al cuestionario, el objetivo principal de la entrevista, la fecha, el nombre
de la persona que entrevista, el nombre del entrevistado quien brindd la
informacion, el puesto que ocupa el entrevistado, y consta de 12 preguntas que
tienen como fin recolectar la informacion principal del procedimiento. Ver
apéndice No. 2. Ademas, se solicito el permiso a cada colaborador entrevistado
de grabar la entrevista para agilizar el proceso y que a su vez estos no tuvieran
atrasos en sus labores.

Se utilizé la técnica de la entrevista porque ésta brinda la posibilidad de que
el investigador profundice en el tema, es decir si surge alguna otra pregunta
importante para el entendimiento del procedimiento, éste la pueda hacer de una

vez; asimismo, existe la posibilidad de que el entrevistador pueda preguntar las
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veces que sea necesario en caso de que no logre comprender lo que dice el
entrevistado.

Por otra parte, el instrumento utilizado para la recoleccion de datos de los
formularios fue por medio de un Instrumento de Calificacién de Formularios el
cual contiene una serie de preguntas que permiten evaluar desde diferentes
puntos las caracteristicas de un formulario. Este consta de 23 items divididos en
dos partes; la primera parte contiene 14 preguntas que analizan los contenidos
basicos de un formulario y la segunda parte esta constituida de nueve preguntas
referentes al formato que se utiliza para el disefio de formularios. Las preguntas
son cerradas con respuestas de si 0 no o no aplica. Se elige una respuesta por
cada pregunta, y para hacer la eleccion se anota el numero 1 dentro de la casilla.

Una vez completado el cuestionario se procede a totalizar obteniendo una
nota por cada seccion. La nota se obtiene por la suma de las respuestas positivas
(Si) y se divide entre el total de preguntas por cada seccién menos aquellos que
no aplican por cada parte. Para la nota final se cuentan todas las respuestas
positivas (Si) y se divide entre la cantidad de preguntas que conforman el
cuestionario menos el total de preguntas que no aplican. Al final seran tres notas,
una para la primera parte para determinar la calificacion en cuanto al contenido
basico del formulario; otra nota para la segunda parte para determinar qué tan
bien esta el formato del formulario; y la ultima es para ver en general cdmo esta

el formulario. Ver apéndice No. 3.

3.6.Técnicas de analisis
En este se describen las técnicas de analisis administrativo que se emplearon

para el estudio de los procedimientos.

3.6.1. Analisis de los procedimientos

La técnica utilizada para el analisis de los datos recolectados en las
entrevistas es el Hexametro de Quintiliano. Esta técnica fue elegida porque ha
demostrado ser muy util en el analisis de los resultados de estudios
administrativos en las organizaciones. Ademas de que contiene una serie de
preguntas basicas que permiten profundizar en los procedimientos. En la tabla

3.1 se observa detalladamente como se analizaron los datos.
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Tabla 3.1 Hexametro de Quintiliano

¢, Qué?
¢ Qué se hace? ¢ Qué deberia hacerse?
SPor qué?
¢ Por qué se hace? ¢ Por qué deberia hacerse?
;Quién?
¢ Quién lo esta haciendo? ¢, Quién deberia estarlo haciendo?
¢cDénde?
¢, Doénde se esta haciendo? ¢;Doénde deberia hacerse?
¢Cuando?
¢,Cuando se hace? ¢ Cuando deberia hacerse?
cCoémo?
¢ Como se hace actualmente? ¢ Como deberia hacerse?

Fuente: Elaboracién propia.

3.6.2. Analisis de formularios
Una vez recolectadas las caracteristicas de los formularios y después de
haber obtenido la nota correspondiente, se utilizé una escala para la evaluacion

del formulario, la cual se observa en la tabla 3.2.

Tabla 3.2 Instrumento de calificacion

Instrumento de calificacion

Calificacion Grado Conclusién
No cumple satisfactoriamente con el objetivo de un formulario, realizar
60 o menos Malo .
un formulario nuevo.
Poco satisfactorio en el cumplimiento del objetivo de un formulario,
61-80 Regular ) o S
realizar modificaciones significativas.
Satisface con el objetivo de un formulario, realizar algunas
81-90 Bueno

modificaciones importantes.

] Satisface completamente con el objetivo de un formulario, realizar
91omas  Excelente o o
minimas modificaciones.

Fuente: Elaboracion propia.
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En funcion de las notas obtenidas en cada seccién, se logra determinar en

qué se esta fallando (contenido o formato) y asi proponer mejoras.

3.7.Variables de estudio

Como resultado de la revision de la literatura se identificaron las variables

mas importantes que se deben incluir en un estudio de los procedimientos

administrativos, ver tabla 3.3. Para cada una se incluye la definicién operacional

que consiste en sefalar claramente la forma en que se van a medir o manipular

las variables.
Tabla 3.3 Variables de estudio
. Definicion operacional
Estructura Variable
(pregunta en la entrevista)
Nombre del procedimiento P.1
Encabezado
Cadigo del procedimiento P.2
Objetivo del procedimiento P.3
Unidad administrativa a la que P4
pertenece (alcance) '
Responsables P.5
Cuerpo Politicas o normas de operacion P.6
Aplicaciones computacionales P.7
Frecuencia P.8
Conceptos claves P.9
Formularios P10y P.11
Descripcién del procedimiento P.12
Tabla de
Actividad P.12
pasos
Responsable P.12
Diagrama de
) Responsable P.12
flujo

Fuente: Elaboracion propia.
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3.7. Cronograma de actividades

El cronograma consiste en determinar cuales son las actividades a realizar
en una investigacion o estudio y asignarles una fecha de realizacion. Esto
permite crear un orden en el trabajo y que a su vez conocer claramente las fechas
de entregas de avances o de reuniones.

En la tabla 3.4 se muestra el cronograma de trabajo el cual contiene las

tareas a realizar y sus respectivas fechas.

Tabla 3.4 Cronograma de actividades

Semanas

Actividad 112|3]4|5|6|7(8]9]10[11]12]13|14|15]|16]| 17

18

Problema de investigacion

Elaboracion de la portada

Objetivo general

Obijetivos especificos

Justificacién del problema

Resumen ejecutivo

Antecedentes del Area de Salud

Antecedentes del estudio

Alcance

Primer Avance TFG

Elaboraciéon marco teérico

Elaboracion de referencias
bibliograficas

Elaboracion del marco
metodolégico

Creacion de la herramienta de
recoleccion

Segundo Avance TFG

Aplicacién de encuestas

Transcripcion de los datos

Analisis de datos

Elaboracion de propuestas

Formulacién de conclusiones

Formulacién de
recomendaciones

Limitaciones

Anexos

Revision y correcciones finales

Entrega documento final

Defensa trabajo final de
graduacion

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO IV. DIAGNOSTICO Y ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

En esta seccion se describe la secuencia cronolégica de cada procedimiento
administrativo del Area de Salud del TEC presentados en la seccién de alcance.
Una vez descrito el procedimiento se continua con su respectivo analisis
utilizando la técnica del Hexametro de Quintiliano como se menciond en el marco
metodologico, las conclusiones y recomendaciones para cada procedimiento.
Ademas, esta seccion contiene el analisis de los formularios utilizados por cada

procedimiento administrativo.

4.1.Procedimiento para la atencion de pacientes en consulta médica
La recoleccién de informacion de la situacion actual del procedimiento para
la atencion de pacientes en consulta médica, se realizd por medio de una

entrevista con el enfermero Jesus Artavia Gutiérrez el dia 13 de abril del 2016.

4.1.1. Datos generales del procedimiento

Nombre del procedimiento: Procedimiento para la atencion de pacientes en

consulta médica.

Caédigo: No presenta codigo.

Objetivo: Atender a los pacientes que obtuvieron una cita médica para la
revision.

Alcance: Sub-area de medicina y enfermeria.

Responsables: El médico, paciente y enfermero(a).

Politicas o normas de operacién: Unicamente los lineamientos que se rigen
para este procedimiento estan mencionados en un correo enviado por el director
del Departamento de Trabajo Social y Salud a la Comunidad TEC el dia martes

29 de marzo del 2016, y son los siguientes:

¢ Reglamento Sistema de Atencién en Salud de Medicina de Empresa.

¢ Reglamento del Sistema Mixto de Atencién en Salud.

e Las citas no se pueden dar via telefénica;

e Unicamente los estudiantes y funcionarios activos pueden ingresar al

sistema de citas en linea y obtener una cita;
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e Si un paciente se hace pasar por otra persona con el fin de obtener una
cita, en caso de que se descubra, sera denunciado segun corresponda;
e Si una persona obtiene mas de una cita al dia, se le cancelaran las citas

que haya obtenido y se quedara sin atender por ese dia.

Aplicaciones computacionales: El sistema de DATAMediX®.
Frecuencia de realizaciéon: Diariamente.

Conceptos claves:

Procedimientos clinicos: Son aquellos procedimientos que se le realizan al
paciente para el mejoramiento de su salud. Algunos de ellos son:
electrocardiograma, cirugia menor, inyectable, aplicacion de suero, cauterizacion
y curacion.

Pre consulta: Es todo aquello que se realiza antes de la consulta médica y ayuda
a determinar ciertos signos sobre la salud del paciente. Algunas de las
actividades que se realizan son: toma de signos vitales, la presion, frecuencia

cardiaca, oximetria, temperatura y peso.
Formularios:

e Laboratorio Clinico

e Examen Radioldgico

e Receta Consulta Externa
e Referencia

¢ Receta de Inyectables

e Constancia Médica
4.1.2. Tabla de pasos del procedimiento

En la tabla 4.1 se muestra paso a paso las actividades que deben realizar

para la ejecucion del procedimiento y el buen funcionamiento del servicio.
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Tabla 4.1 Tabla de pasos para la atencion de pacientes consulta médica

No.
. Descripcién Responsable
Actividad
Inicio del procedimiento.
Adquiere una cita médica por medio del sistema llamado DATAMediX® .
1. ] ) ] Paciente
disponible en la pagina Web del TEC.
Llega al Area de Salud y permanece en la sala de espera mientras es .
2. Paciente
atendido.
Llama por micréfono al paciente y cuando éste se presenta a
3. enfermeria, le vuelve a preguntar el nombre para corroborar y proceder  Enfermero(a)
a realizar la pre consulta.
Abre el expediente digital del paciente por medio de una computadora
4, con el sistema DATAMediX® para hacer anotaciones sobre las Enfermero(a)
condiciones de salud del mismo.
Realiza la pre consulta y procede a registrar en el expediente digital los
5. datos tomados del paciente por medio de diferentes instrumentos Enfermero(a)
médicos.
Informa al paciente que permanezca en la sala de espera hasta que el
6. o o Enfermero(a)
médico lo llame por el micréfono.
Llama al paciente y dice el numero del consultorio en el cual sera .
7. Médico
atendido.
Menciona nuevamente el nombre del paciente para verificar si es el
8 mismo que fue llamado por micréfono y abre el expediente digital para Médi
. édico
hacer anotaciones tanto de la condicién del paciente asi como aquello
que recete o el procedimiento clinico que se le realizara.
Pregunta los sintomas o motivo por el cual el paciente solicité la cita y o
9. . ) . Médico
hace anotaciones en el expediente digital.
Realiza el diagnéstico médico al paciente. ;Requiere de procedimiento
clinico?
10. Médico
Si: Continda con la actividad No.11
No: Contintia con la actividad No.13
¢ El procedimiento clinico (interno o externo) requiere de un formulario?
11. Si: Continda con la actividad No.12 Médico

No: Continta con la actividad No.13
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No.

. Descripcion Responsable
Actividad
Completa manualmente el formulario correspondiente a las
necesidades o requerimientos del paciente y firma para autorizar o darle
validez al formulario. Los formularios pueden ser los siguientes:
12. e Laboratorio Clinico Médico
e Examen Radioldgico
e Referencia
e Constancia Médica
¢ El paciente requiere de receta médica?
13. Si: Continda actividad No.14 Médico
No: Continta actividad No.15
Completa el formulario “Receta consulta externa” por medio del sistema
14, DATAMediX® con el nombre del medicamento recetado y la dosis del Médico
mismo. Imprime y firma para darle validez al formulario.
Pregunta al paciente Requiere de constancia médica?
15. Si: Continda con la actividad No.16 Médico
No: Contintia con la actividad No.17
16. Completa el formulario de “Constancia Médica” y firma. Médico
Entrega todos los formularios creados para el paciente e indica a dénde
17. Médico

deben ser llevados para su posterior tramite.

Fin del procedimiento.

Fuente: Elaboracion propia.

4.1.3. Diagrama de flujo

En la diagramacion del procedimiento se utilizaran abreviaturas en vez del

nombre completo del formulario, esto por la limitacion del espacio al diagramar

cada actividad. En la tabla 4.2 se resume el nombre del formulario en

abreviaturas. Ver figura 4.1.
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Tabla 4.2 Abreviaturas de los formularios

Abreviatura Formulario
Lab.C . -
Laboratorio Clinico
Ex.Rad Examen Radiolégico
Rec.C.E Receta Consulta Externa
Ref. .
Referencia
Rec.| Receta de Inyectables
Const.M . .
Constancia Médica
Fuente: Elaboracion propia.
Atencion de pacientes consulta médica
Paciente Enfermero(a) Médico
Llama por Llama al paciente y
Adgquiere una cita micréfono al dice el nl]melro de
médica via web paciente consultorio

I }

Permanece en la
sala de espera
mientras es
atendido

Abre expediente
digital del paciente

)

Realiza la pre
consulta y registra
en el expediente
los signos.

)

Informa al paciente
que permanezca
enlasalade
espera

=

Abre el expediente
digital para anotar
observaciones

}

Pregunta los sintomas
del paciente y hace
anotaciones en el

expediente

¢Requiere d&
procedimiento
clinico?

No
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Atencién de pacientes consulta médica

Paciente Enfermero(a) Médico

¢ Requiere de
formulario?

Completa el
formulario y firma

Laboratorio Clinico
Examen Radiolégico

Referencia

¢Requiere de
receta médica?

Atencién de pacientes consulta médica

Paciente Enfermero(a) Médico

Completa el
formulario, imprime
y firma

Receta Consulta
Externa

¢Requiere dé
constancia
médica?

Completa el
formulario y firma

( : C)js/tancia Médica

Entrega todos los
formularios creados e
indica dénde deben
ser llevados

Fin

Figura 4.1 Diagrama de flujo para la atencién de pacientes consulta médica
Fuente: Elaboracion propia.
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4.1.4. Analisis de los formularios

Seguidamente se presenta el analisis de los formularios utilizados para la
ejecucion y documentacién de la informacion que se genera durante el
procedimiento. Se utilizé la herramienta llamada “Instrumento de Calificacion de
Formularios” Ver apéndice No.3. Los formularios que se utilizan para la atencion

de pacientes consulta médica son emitidos por la CCSS y por el Area de Salud.

Laboratorio Clinico

Este formulario lo emite el médico en caso de que el paciente desee
realizarse examenes de laboratorio clinico para determinar su condicion de salud
o0 cuando el médico considere que sea necesario. Estos se realizan en un
laboratorio clinico externo debido a que el Area de Salud no cuenta con uno de
ellos. Este formulario es creado por la CCSS. Ver anexo No.1.

Para el analisis del formulario se puntualizaron dos partes, la primera se
refiere al contenido basico que debe tener un formulario, la nota para esta parte
fue de un 92 y se logra determinar que el formulario si cumple con los conceptos
basicos que le permitan una mejor identificacion, entre ellos: el titulo y logo, la
informacion necesaria y copias para su respaldo, sin embargo carece de un
consecutivo para su mejor control.

La segunda parte se refiere al formato y obtuvo una nota de un 100, por lo
que se concluye que éste presenta el disefio correcto y necesario para que el
formulario sea entendible y permita ahorrar el mayor espacio. Finalmente la nota
general fue de un 91 la cual satisface completamente con el objetivo de un

formulario. Ver apéndice No.4.

Examen Radiolégico

El formulario del Examen Radiolégico es emitido por un médico en caso de
que sea necesario un ultrasonido o un examen por medio de rayos X. Este
formulario es elaborado por la CCSS. Ver anexo No.2.

Para el analisis del formulario, se dividi6 en dos partes, la de contenido
basico que fue de un 92 y se logra identificar que éste posee los aspectos
primordiales para un mejor entendimiento y por consiguiente obtener la

informacion necesaria para realizar el procedimiento, sin embargo carece de un
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consecutivo para su mejor control; y la de formato, que obtuvo una nota de un
100 identificandose como un excelente disefio con informacion entendible y bien
distribuida. A nivel general la nota obtenida tomando en cuenta ambas partes fue
de un 95 clasificandolo como un excelente formulario que cumple con el objetivo

del mismo para el desarrollo del procedimiento. Ver apéndice No.5.

Receta Consulta Externa

Este formulario lo emite el médico en caso de que el paciente necesite de
algun medicamento. Este formulario es elaborado por la CCSS. Ver anexo No.3.

Después de su analisis, éste obtiene una nota para la parte de contenido
basico y formato de un 100, determinandose que presenta los aspectos
necesarios para la identificacion del mismo, la informacién necesaria para
desarrollar el procedimiento, el respaldo suficiente en caso de algun error,
anomalia, queja, entre otros; la distribucion del espacio correctamente, los
espacios necesarios para anotar los datos que se solicitan y la letra con un
correcto tamafo. A nivel general se obtiene una nota de un 100 clasificandose
como un excelente formulario que satisface completamente con el objetivo del

mismo. Ver apéndice No.6.

Referencia

Este formulario es utilizado por el médico en caso de que un paciente
necesite ser referido a un Hospital, al Instituto Nacional de Seguros (INS), a un
departamento del TEC o una Sub area del Area de Salud y es elaborado por la
CCSS. Ver anexo No.4.

La nota obtenida del formulario para la parte de contenido basico fue de un
85 y se logra determinar que el formulario si cuenta con la informacién necesaria
para desarrollar el procedimiento, sin embargo el titulo que posee no esta claro
ni conciso, ademas de que no presenta un consecutivo para mejor el control del
mismo.

Para la parte de formato, se obtuvo una nota de un 100 permitiendo reflejar
que el formulario esta bien disefiado y con una excelente distribucién de

informacion. A nivel general el formulario de “Referencia” obtuvo una nota de un
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86 clasificandose como bueno, el cual satisface con el objetivo del mismo. Ver

apéndice No.7.

Receta de Inyectables

Este formulario lo emite el médico en caso de que el paciente presente las
condiciones de salud necesarias para la aplicacion de una inyeccion y es
elaborado por la CCSS. Ver anexo No.5.

Después de su analisis, éste obtiene una nota para la parte de contenido
basico y formato de un 100, determinandose que presenta la informacion
necesaria para desarrollar el procedimiento, los aspectos necesarios para la
identificacion del mismo, el respaldo suficiente en caso de algun error, anomalia,
queja, entre otros; los espacios necesarios para anotar los datos que se solicitan
y su correcta distribucién y la letra con un correcto tamano. A nivel general se
obtiene una nota de un 100 clasificandose como un excelente formulario que

cumple satisfactoriamente con el objetivo del mismo. Ver apéndice No.8.

Constancia Médica

La Constancia Médica es emitida por un médico al paciente estudiante para
justificar alguna ausencia sélo si éste ha tenido una cita médica, es atendido de
emergencia o cuando una persona se presenta con un dictamen médico de un
ente externo a la institucion y requiere que sea homologado a una Constancia
Médica propiamente del TEC. Este formulario es elaborado por el Area de Salud
del TEC. Ver anexo No.6.

La nota obtenida para la parte de contenido basico fue de un 83
determinandose que si cuenta con la identificacion basica, solicita la informacién
necesaria para el desarrollo del procedimiento, sin embargo carece de un cédigo
identificador y un consecutivo.

Para el formato se obtuvo una nota de un 100 permitiendo reflejar que si
cuenta con la distribucion del espacio necesario, el suficiente espacio para anotar
la informacion que se solicita y la fuente y tamafio de la letra entendible. Como
consecuencia la nota general fue de un 89 y se clasifica como bueno y a la vez

satisface con el objetivo de un formulario. Ver apéndice No.9.
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Finalmente en la tabla 4.3 se puede observar de manera resumida la

calificacion de los formularios utilizados en el procedimiento para la atencién de

pacientes en consulta médica.

Tabla 4.3 Resumen de los formularios

) Calificacion
Formulario Estado
general

Satisface completamente con el objetivo de un
Laboratorio Clinico 91 . . . .

formulario, realizar minimas modificaciones.

Satisface completamente con el objetivo de un
Examen Radiolégico 95 . . - e

formulario, realizar minimas modificaciones.

Satisface completamente con el objetivo de un
Receta Consulta Externa 100 . . - .

formulario, realizar minimas modificaciones.

Satisface con el objetivo de un formulario, realizar
Referencia 86 e .

algunas modificaciones importantes.

Satisface completamente con el objetivo de un
Receta de Inyectables 100 . . . e

formulario, realizar minimas modificaciones.

Satisface con el objetivo de un formulario, realizar
Constancia Médica 89

algunas modificaciones importantes.

Fuente: Elaboracion propia.

4.1.5. Analisis del procedimiento

En esta seccion se encuentra el analisis del procedimiento de atencion de

pacientes consulta médica por medio del instrumento del Hexametro de

Quintiliano.
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Tabla 4.4 Analisis procedimiento de atencién de pacientes consulta médica

¢, Qué?

¢, Qué se hace?

Atender a las personas que obtienen una cita médica
e intervenir en el mejoramiento de la salud del

paciente.

¢ Qué deberia hacerse?

Se considera que el procedimiento no deberia cambiar

ya que esta actualizado a la nueva tecnologia como lo

es la solicitud de citas por medio electrénico.

SPor qué?

¢Por qué se hace?

El registro de la condicion de salud del paciente,
aguello que se le recete o algun procedimiento clinico
gue se le realice, es necesario que se anote en el
expediente digital para que quede registrada la
informaciéon como un historial del paciente y a la vez
un respaldo para el médico y/o enfermero(a) en caso

de que suceda algo fuera de lo normal.

¢ Por qué deberia hacerse?

Porque contribuye a la actualizacién en el campo
tecnoldgico, permite mejorar los estandares de calidad
al ofrecer el servicio, orden en la atencién de los
pacientes, mas seguridad y control de los datos
brindados por el paciente. Ademéas en caso de que el
paciente se queje o le suceda algo, el expediente digital
le respalda al médico o enfermero(a) lo que se procedié

a hacer y el porqué del mismo.

;Quién?

¢, Quién lo esta haciendo?

El procedimiento inicia por el paciente al obtener la
cita por medio del sistema en linea ubicado en la
pagina del TEC, estudiantes, servicios en linea y citas
médicas; interviene el

luego enfermero(a) vy

finalmente el médico.

¢, Quién deberia estarlo haciendo?

Se considera que lo hacen las personas correctas
porque se trata de la intervencién en la salud del
paciente, por esta razén es necesario que lo ejecuten
personas profesionales en este campo.

;Dénde?

¢;Dénde se esta haciendo?

Las Sub-areas que abarca el procedimiento son:

Enfermeria y Medicina.

¢;Doénde deberia hacerse?

Se hace en el lugar correcto, ya que el Area de Salud
fue disefiada con lugares especificos para la realizacion

de diferentes actividades.

¢Cuando?

¢, Cuando se hace?

Este procedimiento se realiza diariamente en el
horario laboral del Area de Salud, el cual es de lunes

a viernes de 7:30 am a 8:00 pm.

¢,Cuando deberia hacerse?

El horario de atencion para la consulta médica se ha
venido ampliando en los udltimos afios y ahora se

considera que es de buena calidad esto porque se
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estan atendiendo personas que estudian y trabajan de

dia, o estudian y trabajan de noche.

,Coémo?

¢ Cémo se hace actualmente?

El paciente solicita la cita por si mismo a través de la
pagina Web del TEC. El médico lo atiende y registra
todo lo que el paciente le informa en el expediente
digital, ademéas de lo que le receta o cualquier
procedimiento clinico que le realice. Dependiendo el
procedimiento clinico, se emite un formulario fisico
para que el paciente se lo lleve a tramitar en el lugar

gue corresponda.

¢ Coémo deberia hacerse?

Se considera que el procedimiento se esta realizando
bien, esto porque ahora es el paciente el que procede
a obtener la cita y no la secretaria como se hacia antes,
en donde se hacian filas en la espera de una cita,
mientras que ahora lo pueden hacer desde cualquier
lugar.

Por otra parte, al haber un sistema computacional que
permita crear un expediente digital, le facilita al médico
la consulta, mejor administraciéon y seguridad en la
informacion del paciente. El Area de Salud permanece
en constante actualizacion por lo que es muy

beneficioso para el servicio que se ofrece.

Fuente: Elaboracion propia.

4.1.6. Conclusiones del procedimiento

En este apartado se encuentran las conclusiones determinadas una vez

hecho el analisis de la situacion actual del procedimiento.

e Los lineamientos que se establecen para regular la atencidén de pacientes

se dan por medio del Consejo de Departamento o reuniones de Area.

Algunos de estos quedan por escrito en un documento llamado minuta,

pero hay muchos acuerdos que no quedan documentados, sino que se

dicen verbalmente y los demas colaboradores tienen que acatarlos

después de un acuerdo (en caso que se pueda). Es aqui donde hay una

deficiencia en la gestion documental y se da el caso que algun

colaborador por cierta razén no puede presentarse a la reunidén o en ese

momento salidé y no pudo escuchar lo que acordaron.

e El procedimiento de atencion de pacientes consulta médica se realiza en

un horario apto para estudiantes y funcionarios que tengan una jornada o

plan diurno y nocturno en un horario de lunes a viernes.

e De los seis formularios que se utilizan para la atencion de consulta

meédica, cinco de ellos son emitidos por la CCSS. Sin embargo tres
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formularios de la CCSS (“Laboratorio Clinico”, “Examen Radiolégico”,
“Referencia”) y uno del Area de Salud (“Constancia Médica”) después de
su analisis se logra identificar que no poseen un consecutivo que le
permita a la administracion un mejor control de los mismos.

El formulario de “Constancia Médica” que pertenece al Area de Salud, no
posee un codigo para su identificacion. Al no poseer un codigo, puede
existir confusion o mal entendimiento cuando se le solicita a la persona
encargada que lo imprima, lo que aumenta la posibilidad de error.

El formulario “Referencia” el cual es elaborado por la CCSS no posee un
titulo de identificacion claro y conciso. Se conoce de esta manera porque
al inicio trae dos repuestas selectivas que permiten la asignacion del titulo

del formulario.

4.1.7. Recomendaciones del procedimiento

Las recomendaciones que se consideran importantes para mejorar el

procedimiento y por consiguiente buscar ser mas eficientes en las actividades se

presentan a continuacion.

Documentar y formalizar por via reglamentaria las politicas que normaran
el procedimiento en la atencibn médica de pacientes, esto para que
tengan sustento legal hacia la resolucién de conflictos y por consiguiente
la toma de decisiones asertivas.

Se recomienda mantener el horario de atencién de consulta médica,
debido a que abarca poblacion estudiantil que reciben clases de dia y/o
de noche.

Para los formularios de “Laboratorio Clinico”, “Examen Radioldégico” y
“‘Referencia” los cuales son emitidos por la CCSS, se recomienda
agregarles un consecutivo para mejorar el control y gestion administrativa
de los mismos.

Actualizar los formularios que pertenecen al Area de Salud para que el
contenido sea el correcto y el mas adecuado para su gestion. En el
procedimiento de atencion de pacientes consulta médica solo interviene
un formulario del Area de Salud el cual es “Constancia Médica” y se

recomienda agregarle un consecutivo para mejorar la administracion del
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mismo y un codigo de identificacion para cuando sea necesario solicitar
mas formularios.

e Para el formulario “Referencia” se recomienda asignarle un titulo claro y
conciso acorde con la naturaleza del mismo para su mejor interpretacion

e identificacion.

4.2. Procedimiento para la valoracién de paciente sin cita médica

La recolecciéon de informacion de la situacion actual del procedimiento para
la atencion de paciente sin cita médica, se realizé por medio de una entrevista al
técnico en salud (paramédico) José Pablo Corrales Pacheco el dia 03 de junio
del 2016.

4.8.1. Datos generales del procedimiento

Nombre del procedimiento: Procedimiento para la valoracion de paciente sin

cita médica.
Cddigo: No presenta codigo.

Objetivo: Valorar al paciente y clasificarlo bajo el Modelo de Triage utilizado por

la Caja Costarricense del Seguro Social.

Alcance: Sub-area de Secretaria, Medicina y Enfermeria.
Responsables: Secretaria, enfermero, médico y paciente.

Politicas o normas de operacion: Modelo de Triage. Ver anexo No.7.
Aplicaciones computacionales: Sistema computacional DATAMediX®.
Frecuencia de realizaciéon: Ocasionalmente.

Conceptos claves:

Modelo de Triage: El triage es un método de seleccion y clasificacion de

pacientes, basado en sus requerimientos terapéuticos y los recursos disponibles.

Formularios: No existen.
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4.8.2. Tabla de pasos del procedimiento

la ejecucion del procedimiento.

Tabla 4.5 Tabla de pasos para la valoracion de paciente sin cita médica

En la tabla 4.5 se muestra paso a paso las actividades que se realizan para

No.
Descripcion Responsable
Actividad

Inicio del procedimiento.

1. Se presenta a Secretaria y solicita si lo pueden atender porque se siente mal. Paciente
Informa que se dirija a Enfermeria para que sea valorado por el enfermero a .

2. Secretaria
través de diferentes instrumentos de medicién.
Se dirige a enfermeria y le comunica al enfermero que se siente mal, que si es )

3. ) ] o Paciente
posible que algun médico le pueda atender.
Abre el expediente digital del paciente por medio de una computadora con el

4, ) ) ) o Enfermero(a)
sistema DATAMediX® y coloca a la persona como paciente sin cita.
Toma los signos vitales al paciente a través de instrumentos de medicion y los

5. ] ) ] ] Enfermero(a)
registra en el expediente clinico del paciente.
Determina la condicion del paciente, de acuerdo con el Modelo de Triage.
Verde: continlia con la actividad No.7

6. ) o o Enfermero(a)
Amairillo: continta con la actividad No.10
Rojo: contindia con la actividad No.13
Verifica si: 4 Quedan citas disponibles durante el dia?

7. Si: Continda con la actividad No.8 Enfermero(a)
No: Continta con la actividad No.9
Informa al paciente y le consulta si: ;Desea obtener la cita que se encuentra
disponible?

8. ] o Enfermero(a)
No: Continta con la actividad No.9
Si: Continudia con la actividad No.11
Informa al paciente que si gusta puede sacar una cita el dia siguiente, porque

9. la condicién de salud que presenta no amerita para ser atendido sin cita Enfermero(a)
meédica. Fin del procedimiento.
Revisa si ¢ Existe una cita disponible pronto?

10. Si: Continua con la actividad No. 11 Enfermero(a)

No: Continta con la actividad No. 12
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No.

. Descripcion Responsable
Actividad

Asigna la cita al paciente, le informa la hora y el médico que le atendera.

11. ] o Enfermero(a)
Continua con la actividad No. 18.
Le remite como paciente sin cita y se le informa que espere mientras un médico

12. . ) o o Enfermero(a)
se encuentre disponible. Contintda con la actividad No.18.
Determina si: ¢ Se puede estabilizar el paciente en el Area de Salud?

13. No: Contintia con la actividad No.14 Enfermero(a)
Si: Continda con la actividad No.17
Se le informa al paciente que permanezca en la camilla de Observacion

14. mientras llega la ambulancia para hacer el trasladado al hospital Dr. Max Enfermero(a)
Peralta.
Se comunica via teléfono con Emergencias Médicas para realizar el traslado

15. ) Enfermero(a)
del paciente.
Registra en el expediente clinico del paciente que se realizé el traslado al

16. hospital Dr. Max Peralta y anota las condiciones de salud que este presentaba. Enfermero(a)
Fin del procedimiento.
Solicita los apellidos y lo ubica en un campo de emergencia mas cercano en la

17. consulta de un médico o como paciente sin cita y le informa al médico para que  Enfermero(a)
lo valore.

18. Realiza la consulta médica de la misma manera que cuando es con cita previa. Médico

Fin del procedimiento.

Fuente: Elaboracion propia.

4.8.3. Diagrama de flujo

En esta seccion se muestra la representacién grafica de la secuencia de

actividades que se requieren para la ejecucion del procedimiento. Ver figura 4.2.
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Valoracién de paciente sin cita
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Figura 4.2 Diagrama de flujo para la valoracion de paciente sin cita médica
Fuente: Elaboracion propia.

4.8.4. Anadlisis del procedimiento
En esta seccion se encuentra el analisis del procedimiento para la valoracién

de paciente sin cita médica por medio del instrumento del Hexametro de

Quintiliano.
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Tabla 4.6 Analisis procedimiento para la valoracién de paciente sin cita médica

¢, Qué?

¢, Qué se hace?

Se determina la condicién de salud del paciente a
través de instrumentos de medicién y procede a
clasificar su condicion con base en el Modelo Triage
utilizado por la Caja Costarricense del Seguro Social
el cual es una tabla que clasifica al paciente cuando

se trata de una urgencia o una emergencia.

¢ Qué deberia hacerse?

Se deberia seguir utilizando el mismo modelo para la
clasificacién de los pacientes de acuerdo a la condicion

de salud que presenta.

¢SPor qué?

¢Por qué se hace?

Porque el Director del DTSS establecio a través de
lineamientos, utilizar el Modelo de Triage para la
atencién de pacientes sin cita médica. Este modelo es

utilizado por la Caja Costarricense del Seguro Social

¢ Por qué deberia hacerse?

Porque el Director del DTSS asi lo definid, ademas de
gue al utilizar esta metodologia, se mantiene orden en
la consulta, educa a la poblacién tanto estudiantil como

funcionaria y se atiende correctamente aquello que sea

e indica a través de los sintomas que presenta el necesario.
paciente, si se encuentra en categoria verde, amarilla
0 roja, permitiendo asi, tener una valoraciébn mas
objetivo para priorizar la atencién de los pacientes.
¢ Quién?

¢, Quién lo esta haciendo?

El enfermero es el encargado de realizar la mayor
parte del procedimiento, esto porque valora al
paciente y decide con base en los parametros

obtenidos por los instrumentos de medicién, la

¢ Quién deberia estarlo haciendo?

La valoracién del paciente lo realiza la persona
correcta, esto porque cualquier enfermero puede
valorar a un paciente y clasificarlo por medio del Modelo

de Triage de acuerdo a la condiciébn de salud que

condicioén en que se encuentra el paciente. presenta.
La secretaria participa muy pasivamente en el
procedimiento, esto porque solamente se encarga de
decirle al paciente que se presente en Enfermeria
para que el enferme lo valore.

¢;Donde?

¢,Donde se esta haciendo?

¢, Donde deberia hacerse?

Se realiza en la Sub-area de Secretaria, Enfermeriay Se realiza en el lugar correcto, debido a que se cuenta

Medicina.

con el instrumental necesario para valorar al paciente.
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¢Cuando?

¢ Cuando se hace?

Se realiza cuando se requiera, es decir en el momento
que el paciente se presente al Area de Salud y solicite
gue algun médico lo atienda, se le informa que se
presente a Enfermeria para que el enfermero lo

valore.

¢ Cuando deberia hacerse?

La frecuencia de realizacién es la correcta, ya que se
atiende a todo paciente en el momento que se presenta
en el Area de Salud para determinar su condicién de

salud.

cCoémo?

¢ Coémo se hace actualmente?

Paciente se presenta al Area de Salud solicitando que
algtin médico lo valore porque se siente mal. Primero
ingresa a Enfermeria, el enfermero toma los signos
vitales, y basado en lo que el paciente le informa, lo

clasifica de acuerdo con el Modelo de Triage.

¢ Coémo deberia hacerse?

Se deberia seguir realizando la clasificacion de los
pacientes por medio del Modelo de Triage utilizado a
nivel mundial. Esto permitiria mantener la consulta y la
atenciéon de pacientes de manera mas ordena e
informando a las personas que dependiendo la
categoria en que se encuentran, se brindara una
solucién para asi no saturar el servicio.

Todo paciente en categoria verde, se le deberia
informar que puede revisar en las computadoras
ubicadas en la entrada principal del Area de Salud si

hay citas disponibles durante el dia.

Fuente: Elaboracion propia.

4.8.5. Conclusiones del procedimiento

En este apartado se encuentran las conclusiones determinadas una vez

hecho el analisis de la situacion actual del procedimiento.

e Todo paciente que se presenta al Area de Salud solicitando que el médico

le valore porque se siente mal, la secretaria lo debe pasar a Enfermeria y

el enfermero lo tiene que valorar antes de decirle que no hay citas

disponibles o porque a simple vista considera que no es una emergencia,

ya que corre el riesgo de que si al paciente le sucede algo, el enfermero

se puede ver involucrado en un problema por no haber tomado los signos

vitales.

¢ Actualmente se utiliza el Modelo de Triage para realizar la clasificacion de

los pacientes de acuerdo a los sintomas que presentan. Este modelo es

utilizado a nivel mundial por el area de emergencias médicas evitando la
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saturacion de personas por atender, ademas de que prioriza aquellos
pacientes que realmente si necesitan ser atendidos por un médico.

Cuando el paciente se presenta a Enfermeria para ser valorado, el
enfermero le pregunta el nombre y por medio del sistema de DATAMediX®
ingresa al expediente clinico del mismo para anotar el resultado obtenido
por los instrumentos de medicion. Si el enfermero determina que no es
una emergencia y no hay citas disponibles durante el dia, le informa que
se presente al dia siguiente con cita médica, en caso de que al paciente
le suceda algo, le queda como respaldo al enfermero de que en el
momento que se presentd al Area de Salud fue valorado y la clasificacién

bajo el Modelo de Triage no requeria de atencidn instantanea.

4.8.6. Recomendaciones del procedimiento

Seguidamente se presentaran las recomendaciones a considerar para ser

mas eficientes en las actividades que conforman el procedimiento.

Se recomienda mantener la metodologia actualmente utilizada para la
atencion de los pacientes sin cita que se presentan al Area de Salud, es
decir que el enfermero lo valore tomandole los signos vitales por medio
de los instrumentos de medicién disponibles.

Segquir utilizando el Modelo de Triage para la clasificacion de los pacientes
sin cita médica, ya que permite priorizar aquellos que presentan una
condicion de salud la cual requiere de la atencion inmediata de un médico,
ademas evita la saturacion de personas que quieren ser atendidas
inmediatamente.

Se recomienda mantener la metodologia de utilizar el Modelo Triage para
la clasificacion de los pacientes sin cita médica, debido a que en el
momento que se implemento, la consulta de los médicos es mas ordenada
y a la vez se educa a la poblacion para que sean mas responsables en
cuanto a puntualidad y estaran informados en qué situaciones se clasifica
como emergencia y en cuales no.

Segquir registrando en el expediente del paciente los datos obtenidos por

los instrumentos de medicion, esto para que el enfermero tenga un
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respaldo en caso de que suceda algo mayor, ademas de que refleja el

trabajo realizado aparte de atender a los paciente en consulta.

4.3. Procedimiento para la confeccion de constancias para el seguro
social

La recoleccién de informacion de la situacion actual del procedimiento para

la confeccidn de constancias para el seguro social, se realizdé por medio de una

entrevista con la secretaria Rita Ramirez Brenes el dia 18 de Abril del 2016.

4.3.5. Datos generales del procedimiento

Nombre del procedimiento: Procedimiento para la confeccién de constancias

para el seguro social.
Caédigo: No presenta codigo.

Objetivo: Preparar una constancia que refleje que el estudiante se encuentra

activo en el Tecnologico de Costa Rica para la solicitud del seguro social.
Alcance: Sub-area de Secretaria.

Responsables: La secretaria y el estudiante.

Politicas o normas de operacion:

e Reglamento del Seguro de Salud de la Caja Costarricense del Seguro
Social.

e Los estudiantes activos del Tecnologico de Costa Rica se pueden
asegurar por medio de un acuerdo establecido cuyo nombre es:
“‘Convenio entre la Caja Costarricense del Seguro Social y las
Universidades Estatales, a saber: Universidad de Costa Rica, Universidad
Nacional, Universidad Estatal a Distancia e Instituto Tecnolégico de Costa
Rica”.

Aplicaciones computacionales: El programa Word de Microsoft Office.

Frecuencia de realizacion: Ocasionalmente.

Conceptos claves:
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Informe de matricula: Documento que emite el Departamento de Admision y

Registro una vez que el estudiante se ha matriculado en el TEC. Este documento

presenta la informacién basica del estudiante, la carrera que estudia, el plan en

que se encuentra matriculado, la cantidad de cursos matriculados, los costos de

la matricula, entre otras.

Comprobante de pago: Es el recibo que emite el Departamento de Financiero

Contable que hace constar que el estudiante realizé la cancelacion del pago del

seguro social bajo el Convenio entre Universidades publicas y la CCSS.

Formularios: Los formularios que se utilizan son los siguientes:

Constancia

Solicitud Orden Patronal Provisional

4.3.6. Tabla de pasos del procedimiento

En la tabla 4.7 se muestra paso a paso las actividades que se realizan para

la ejecuciodn del procedimiento.

Tabla 4.7 Tabla de pasos para la confeccion de constancias para el seguro

No.
Descripcion Responsable
Actividad
Inicio del procedimiento.
Solicita a la secretaria la constancia del seguro para llevarla al Centro
1. de Salud correspondiente para la renovacién del carné del seguro Estudiante
social.
Solicita al estudiante el informe de matricula que brinda el )
2. - . Secretaria
Departamento de Admision y Registro del semestre en curso.
Pregunta al estudiante, ;En qué formato tiene el informe de matricula?
3. Digital: Contintia con la actividad No.4 Secretaria
Fisico: Contintia con la actividad No.5
Envia por correo electronico el informe de matricula a la direccion de la ]
4, ) ] ) Estudiante
secretaria rramirez@itcr.ac.cr.
Recibe por parte del estudiante el informe de matricula brindado por el
5. Departamento de Admision y Registro correspondiente al semestre en Secretaria

curso y le informa cuando puede pasar a retirar la constancia.
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No.

. Descripcion Responsable
Actividad
Pregunta al estudiante: ; Desea asegurarse voluntariamente?
6. Si: Continda con la actividad No.7 Secretaria
No: Contintia con la actividad No.10
Recibe el comprobante de pago del seguro social realizado en el )
7. . i Secretaria
Departamento de Financiero Contable.
Completa a maquina el formulario de “Solicitud de Orden Patronal
8. Provisional” con los datos que incluye el comprobante de pago del Secretaria
seguro social y los datos del Area de Salud.
Firma el formulario de “Solicitud de Orden Patronal Provisional” e ]
9. o ) ) Secretaria
imprime el sello del Departamento de Trabajo Social y Salud.
Localiza el formato digital para la constancia el cual se encuentra en la )
10. ) Secretaria
carpeta “Documentos” y la subcarpeta “Constancias”.
Confecciona la “Constancia” para el seguro social anotando los datos )
11. . i ] Secretaria
del estudiante tomados del informe de matricula.
Imprime la constancia, la firma y agrega el sello del Departamento de
12. Trabajo Social y Salud y el sello del director del mismo departamento Secretaria
que equivale su firma.
Archiva la constancia en una carpeta clasificadora de manera ]
13. . ] ] Secretaria
alfabéticamente hasta que el estudiante se presente a retirarlo.
Solicita la constancia creada por la secretaria para llevarla al Centro de )
14. Estudiante
Salud.
Pregunta los apellidos, busca la constancia en la carpeta clasificadora )
15. Secretaria

y la entrega al estudiante.

Fin del procedimiento.

Fuente: Elaboracion propia.

4.3.7. Diagrama de flujo

En la diagramacion del procedimiento se utilizaran abreviaturas en vez del

nombre completo del formulario, esto por la limitacion del espacio al diagramar

cada actividad. En la tabla 4.8 se resume el nombre del formulario en

abreviaturas. Ver figura 4.3.

93



Tabla 4.8 Abreviaturas de los formularios

Abreviatura Formulario
Const. Constancia
S.O.PP Solicitud Orden Patronal Provisional

Fuente: Elaboracion propia.

Confeccién de constancias para el seguro social

Estudiante Secretaria

Inicio

t

Solicita la . .
. Solicita el informe
constancia para el p
de matricula
seguro

del informe de
matricula?

Digital

) (-

Envia por correo
electronico el informe

de matricula a
rramirez@itcr.ac.cr 4

Recibe el informe
de matricula

@

Informe de matricula

¢Desea asegurarse
voluntariamente?

Recibe el
comprobante de
pago del seguro

social

Comprobante de pago
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Confeccion de constancias para el seguro social

Estudiante

Secretaria

Solicita la constancia

para llevarla al Centro

de Salud para renovar
el carné

Completa a maquina
de escribir el
formulario Orden
Patronal

y

N

A

Firma el formulario e
imprime con el sello
del DTSS

Patronal Provisional

h 4

Localiza el formulario
en digital de la
constancia para el
seguro social

A 4

Confecciona la
constancia para el
seguro social

A

Imprime la constancia,
la firmay agrega el
sello del DTSS y el

sello del director

Archiva la
constancia

Constancia para el seguro

Solicitud Orden




Confeccion de constancias para el seguro social

Estudiante Secretaria

Pregunta por los

Constancia para el apellidos del
seguro social estudiante, busca la

constancia y la entrega

Constancia para el
seguro social

Figura 4.3 Diagrama de flujo para la confeccién de constancias para el seguro social.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.3.8. Analisis de formularios

Seguidamente se presenta el analisis de los formularios utilizados para la
ejecucion y documentacién de la informacion que se genera durante el
procedimiento. Se utilizé la herramienta llamada “Instrumento de Calificacion de
Formularios” Ver apéndice No.3. Los formularios que se utilizan para la
confeccion de constancias para el seguro social son dos, uno disefiado por la
CCSS y otro por el Area de Salud.

Constancia

Son dos formularios con el mismo nombre y formato, pero cambia muy poco
su contenido basicamente el del cuerpo. Tienen como titulo “Constancia”, sin
embargo cabe resaltar que la secretaria le llama por nombre “Constancia para
asegurarse por medio de un familiar” o la “Constancia para asegurarse
voluntariamente”. La constancia es confeccionada por la secretaria en caso de
que algun estudiante la solicite para renovar el carné del seguro social, para
asegurarse por primera vez a través de algun familiar o en caso de que quiera
asegurar voluntariamente y el pago sea por medio del TEC. Ver anexos No.8 y
9. Estos formularios se encuentran ubicados en la computadora de la Secretaria
en la carpeta “Documentos” y luego Subcarpeta de “Constancias”, y pertenecen
al Area de Salud.

Después de analizar ambos formularios en sus dos partes, de contenido
basico y formato, se logra determinar que obtienen las mismas notas esto porque
lo unico que varia es el cuerpo el cual no afecta en el analisis del mismo. Para la
parte de contenido basico se obtiene una nota de un 58 encontrandose que no
poseen un titulo claro y conciso, no existe un respaldo, no tienen un consecutivo
y no son utilizados para llevar reportes o estadisticas.

Para la parte de formato, se obtuvo una nota de un 100 demostrando que si
contienen con las caracteristicas principales que todo formulario deberia tener,
la distribucién de la informacion es la correcta, tienen espacios disponibles para
anotar lo que se solicita y la letra es entendible. A nivel general, la nota fue de un
74 clasificandose como regular y poco satisfactorio en el cumplimiento del

objetivo. Ver apéndices No.10 y 11.
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Solicitud de Orden Patronal Provisional

El formulario “Solicitud de Orden Patronal Provisional” pertenece a la Caja
Costarricense del Seguro Social y es completado en caso de que un estudiante
opte por asegurarse voluntariamente. Se completa solamente la primera parte
“Solicitud de Orden Patronal Provisional” (Llenado por el patrono), la segunda
parte “Orden Patronal Provisional” (Llenar por Sucursal u Oficina de Panilla —
Oficinas Centrales) le pertenece a una sucursal de la CCSS. Ver anexo No.10.

Producto del analisis del formulario, en la parte de contenido obtiene una
nota de un 71 identificAandose que carece del logo de la CCSS, no existe un
manual de indicaciones de llenado, no se almacena una copia como respaldo y
no es utilizado para crear estadisticas.

Para el formato se logra obtener una nota de 100, esto quiere decir que el
formulario cuenta con la distribucion de la informacion de manera correcta,
cuenta con los espacios suficientes para su posterior llenado y la letra y el papel
permiten que la informacion sea entendible. La nota a nivel general fue de un 81
clasificandose como bueno y a su vez satisface con el objetivo de un formulario.
Ver apéndice No.12.

Finalmente en la tabla 4.9 se puede observar de manera resumida la
clasificacion de los formularios utilizados en el procedimiento de la confeccion de

constancias para el seguro social.

Tabla 4.9 Resumen de los formularios

. Calificacioén
Formulario Estado
general

Poco satisfactorio en el cumplimiento del objetivo de un

Constancia 74 ) ) o o

formulario, realizar modificaciones significativas.
Solicitud de Orden 81 Satisface con el objetivo de un formulario, realizar algunas
Patronal Provisional modificaciones importantes.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.3.9. Analisis del procedimiento

En esta seccidon se encuentra el analisis del procedimiento de confeccion de

constancias para el seguro social por medio del instrumento del Hexametro de

Quintiliano.

Tabla 4.10 Analisis procedimiento confeccion de constancias para el seguro

¢, Qué?

¢, Qué se hace?

Realizar una carta haciendo constar que el estudiante
es alumno activo del TEC y dependiendo el caso se
hace una constancia que refleje que el estudiante se
ha asegurado voluntariamente bajo el convenio entre
la Caja Costarricense del Seguro Social y las

Universidades Estatales.

¢, Qué deberia hacerse?

Tener mayor control y seguridad con la creacion de
constancias para el seguro social, esto porque se logra
identificar que es muy facil realizar una falsificacion de
las mismas ya que se realiza en un papel muy comun.
Ademas para llevar un mejor control y gestion
documental, es muy importante que las constancias

cuenten con un consecutivo.

SPor qué?

¢ Por qué se hace?

Para que la secretaria emita una constancia, antes
gue todo, tiene que asegurarse que el estudiante se
encuentra activo en la Institucién, es decir que esté
cursando al menos una materia. Es por eso que le
solicita el informe de matricula vigente que brinda el

Departamento de Admision y Registro.

Por otra parte, si el estudiante desea asegurarse
voluntariamente, es necesario que presente el
comprobante de pago realizado en el Departamento
de Financiero Contable para que luego lo lleve a una

sucursal de la CCSS.

¢Por qué deberia hacerse?

Se hace por medio de la solicitud del informe de
matricula ya que puede suceder que existan
estudiantes que se encuentran inactivos en el TEC y
gue quieran asegurarse de forma fraudulenta.

Ademas en caso de que sea el seguro voluntario, es
necesario el comprobante de pago para verificar que
efectivamente el estudiante se asegura por medio del

Convenio entre la CCSS y las Universidades Publicas.

¢, Quién?

¢, Quién lo esta haciendo? ¢ Quién deberia estarlo haciendo?

La constancia para el seguro la confecciona la Se determina que el procedimiento lo esta realizando la
secretaria del Area de Salud del TEC, al igual que la persona correcta, esto porque dentro de las funciones
Orden Patronal Provisional para aquel estudiante que de un puesto de secretaria estd la elaboracion de

se asegure por si mismo. constancias.
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;Doénde?

¢, Donde se esta haciendo?

Se realiza en la Sub-area de Secretaria.

¢, Donde deberia hacerse?

Se esta realizando en el lugar correcto, ya que hay
disponibilidad de

computadora y una impresora. Ademas de que es un

una maquina de escribir, una

lugar accesible para la atencion al publico.

¢Cuando?

¢ Cuando se hace?

La confeccion de constancias sélo si el estudiante la
solicita. Cuando entrega el informe de matricula, se le
informa que pase el dia siguiente a retirarla, esto
porque debido al exceso de trabajo no se puede

realizar en el momento que la entrega.

De igual manera, el llenado de la Orden Patronal

Provisional se realiza cuando un estudiante la solicita.

¢,Cuando deberia hacerse?

Para la confeccion de constancias para el seguro
social, se hace en un tiempo considerablemente
aceptable, esto porque el estudiante presenta el
informe de matricula y en la mayoria de los casos la

constancia esta lista para el dia siguiente.

cCoémo?

¢Coémo se hace actualmente?

El estudiante solicita la constancia a la secretaria del
Area de Salud del TEC para llevarla al Centro de
Salud que le corresponde y renovar el carné. Presenta
el informe de matricula y la secretaria la realiza. Si es
asegurado voluntariamente por medio del TEC, la
secretaria ademas de realizar la constancia
correspondiente, completa el formulario de Solicitud
de Orden Patronal Provisional para que el estudiante
lo presente a la sucursal de la Caja Costarricense del
Seguro Social o en la Oficina de Planilla de las
Oficinas Centrales para terminar de completar y luego

la presenta al Centro de Salud.

¢ Coémo deberia hacerse?

La asignacién de un titulo especifico para cada
formulario de las constancias es fundamental, es decir
un titulo para cuando es seguro social por medio de un
familiar y otro para cuando es voluntario.

Se deberia de registrar cada constancia que se realice
en otro formulario para tener un respaldo de las
mismas. Ademas la asignacién de un consecutivo
permitiria evitar que otra persona realice constancias

de manera ilegal.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.3.10. Conclusiones del procedimiento

En este apartado se encuentran las conclusiones determinadas una vez

hecho el analisis de la situacion actual del procedimiento.

¢ No existe algun respaldo sobre las constancias realizadas para el seguro
social, si algun Centro de Salud de la CCSS quiere comprobar si
efectivamente la secretaria del TEC emitié dicha constancia, no existe
manera de verificarlo ya que en el documento digital donde se realizan,
se elimina una vez que se haya impreso la constancia.

e Los formularios utilizados en la creacion de constancias para el seguro
social, si cuentan con un titulo, sin embargo éste no es acorde con el
contenido del mismo, es decir no es claro ni conciso. Ambos formularios
(cuyo contenido varia en el cuerpo) tienen el mismo titulo “Constancias” y
esto puede confundir a la persona que proceda a realizar este
procedimiento.

e Los formularios utilizados en la confeccién de constancias para el seguro
social no poseen el logo del TEC, esto permite que el documento pierda
formalidad.

e El formulario de “Solicitud de Orden Patronal Provisional” es llenado por
medio de una maquina de escribir y si ésta por alguna razén deja de
funcionar, le corresponde a la secretaria completarlo manualmente. Sin
embargo es importante tomar en cuenta que las maquinas de escribir con
el tiempo pueden llegar a extinguirse junto con los repuestos.

e Elformulario de la “Solicitud de Orden Patronal Provisional” no cuenta con
el logo de la Institucion que lo elabora, que en este caso es la CCSS. Al
poseer esta carencia, su credibilidad o validez se puede ver afectada.

e Los formularios emitidos por el Area de Salud no tienen un consecutivo
que le permitan llevar un control de los mismos y a su vez una mejor
gestiéon documental.

e La carpeta clasificadora utilizada para archivar las constancias para el
seguro social mientras el estudiante se presente a retirarla, no tiene un

rétulo especifico para lograr identificarla.
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4.3.11. Recomendaciones del procedimiento

Las recomendaciones que se consideran importantes para mejorar el

procedimiento y por consiguiente buscar ser mas eficientes en las actividades se

presentan a continuacion.

Para el respaldo de la informacién sobre la creacion de constancias para
el seguro social, se recomienda que para cada constancia emitida, se
registre en un formulario por aparte en formato digital (Excel) basicamente
con el numero de consecutivo, el nombre de la persona, el carné del TEC,
el tipo de constancia que fue elaborada y la fecha, para que de esta
manera se lleve un control y mejor gestion administrativa de las
constancias de estudios que ha emitido el Area de Salud del TEC.

Los formularios utilizados en la confeccion de la constancia para el seguro
social y que a su vez pertenecen al Area de Salud, requieren de la
asignacion de un titulo claro, conciso y acorde con la naturaleza del
mismo, para que no generen confusidbn o equivocacion cuando se
desarrolle el procedimiento.

En la confeccion de constancias para el seguro social se recomienda que
incluyan el logo del TEC para tengan mayor credibilidad y formalidad ante
otras instituciones.

Para completar los formularios de “Solicitud de Orden Patronal
Provisional” se recomienda buscar un método de tal manera que se
adapte a la computadora y a la vez permita imprimir la informacion
variable en el formulario existente y por consiguiente actualizarse con la
nueva tecnologia.

Para la creacion de constancias para el seguro social se recomienda
enumerarlas con un consecutivo para mayor control de las mismas, y que
a su vez este dato se incorpore en el futuro formulario creado en Excel
para el llevar el control y respaldo de las constancias, esto en caso de que
requieran de verificacion de informacion.

El formulario “Solicitud de Orden Patronal Provisional” es elaborado por la
CCSS, y se recomienda impriman con el sello de la CCSS todos los
formularios de “Solicitud de Orden Patronal Provisional” tal y como lo

hacen con otros formularios que elaboran.
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e Para la carpeta clasificadora de constancias para el seguro social, se
recomienda ponerle un rotulo en la parte externa que esté visible y a su
vez sea entendible. Esto con el fin de evitar confusiones y que las

constancias para el seguro se pierdan.

4.4. Procedimiento para la atencion en el servicio de odontologia

La recoleccién de informacion de la situacion actual del procedimiento para
la atencion del servicio de odontologia, se realizdé por medio de una entrevista
con las Asistentes Dentales; Nuria Ortega Solano y Ana Iris Mata Brenes el dia
13 de abril del 2016.

4.4.5. Datos generales del procedimiento

Nombre del procedimiento: Procedimiento para la atencidn de estudiantes en

el servicio de odontologia.
Caédigo: No presenta cadigo.

Objetivo: Asignar citas odontolégicas a los estudiantes y efectuar el pago
correspondiente por cada procedimiento clinico que se les realice cuando

corresponde.
Alcance: Sub-area de Odontologia.
Responsables: Asistente dental y estudiante.

Politicas o normas de operacién: No tienen un manual de politicas establecido,
sin embargo manejan ciertos lineamientos acordados en las reuniones de Area
para la atencién de estudiantes tales como: todo paciente que llegue mas de 10
minutos tarde queda como ausente y se le cobra la consulta de ¢6 000. Aquellos

estudiantes con beca Mauricio Campos no se le cobran la consulta brindada.

Aplicaciones computacionales: Sistema de citas DATAMediX® y el sistema

para el cobro de consulta llamado SQLCobes.

Frecuencia de realizaciéon: La atencién de estudiantes en el servicio de
odontologia se realiza diariamente. Por otro lado, las asistentes dentales tienen
disponible los viernes para la asignacion de citas, sin embargo tratan de hacerlo

mas seguido para que el servicio sea de mejor calidad.
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Conceptos claves: Estudiantes activos: estudiantes matriculados

semestre en curso.

en el

Cuarto de computo: habitacion que se encuentra aparte de donde se realizan los

procedimientos clinicos, esta dispone de dos computadoras y un teléfono.

Formularios: Los formularios que intervienen en el procedimiento son los

siguientes:

Boleta de asignacion cita odontologica
Ficha Odontolégica

Constancia Consulta Odontologica

4.4.6. Tabla de pasos del procedimiento

la ejecucion del procedimiento.

Tabla 4.11 Tabla de pasos para la atencién en el servicio de odontologia

En la tabla 4.11 se muestra paso a paso las actividades que se realizan para

No.
Descripcion Responsable
Actividad
Inicio del procedimiento
Solicita informacién a la secretaria de como obtener una cita odontoldgica y si
1 e . - Estudiante
ésta tiene algun costo econdémico.
Ingresa a la pagina Web del TEC y descarga el formulario “Boleta de
2. . . . e - Estudiante
asignacion de cita odontoldgica” y lo completa con los datos que se le solicitan.
Abre un nuevo correo electronico y agrega la direccion de correo electronico
3 citaodontologia@tec.ac.cr que estd ubicada en la pagina Web principal del
' TEC en la seccién de Bienestar Estudiantil, Atencion Odontoldgica. Adjunta la Estudiante
“Boleta de asignacién de cita odontolégica” ya completa y lo envia.
4 Revisa el correo electronico de odontologia y descarga los formularios adjuntos Asistente
' por los estudiantes que estan solicitando una cita. Dental
5 Anota manualmente en una hoja en blanco los nombres de los estudiantes, la Asistente
' disponibilidad del horario y el tratamiento que requieren o solicitan. Dental
Abre por medio de la computadora el sistema de DATAMediX® y se dirige a
: . ; A Asistente
6. revisar las cuatro consultas (cuatro odontdlogos) para revisar qué dias hay
Dental

campo de acuerdo al tratamiento solicitado.
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No.

Actividad

Descripcion

Responsable

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Verifica que: ¢ El estudiante tiene expediente digital en el Area de Salud?
Si: Continta con la actividad No.8

No: Fin del procedimiento

Procede a asignarle la cita al estudiante segun la disponibilidad de horario

anotada en el formulario “Boleta de asignacion cita odontolégica”.

Informa por medio del correo electrénico al estudiante:

a) El dia y la hora de la cita

b) La persona que brindara el servicio odontolégico

c) Nota aclaratoria diciendo que si no puede presentarse a la cita debe cancelar

con dos dias de anticipacion, de lo contrario la ausencia se le cobrara por un

monto de ¢6 000.

Se presenta al Area de Salud el dia y la hora de la cita y permanece en la sala

de espera mientras es atendido por el servicio de odontologia.

Llama por micréfono al estudiante y le dice que se presente al Sub-area de

Odontologia.

Pregunta nuevamente el nombre una vez que el estudiante haya ingresado al

Sub-area de Odontologia para verificar que sea la persona correcta.

Pregunta al estudiante, 4 Es primera vez que asiste al servicio de odontologia
del TEC?
Si: Continua con la actividad No.14

No: Continta con la actividad No.17

Entrega al estudiante el formulario de la “Ficha Odontoldgica” para que lo

complete.
Recibe el formulario “Ficha Odontolégica”, lo completa y lo entrega.

Recibe el formulario completo y termina de completar el expediente digital del
estudiante, es decir aquellos campos que no han sido completados cuando se

realizo el expediente.

Le comunica al estudiante que se coloque en las unidades dentales para

realizarle los procedimientos clinicos acordes con la cita odontolégica.

Una vez concluido el procedimiento clinico, le pregunta al estudiante, ;Desea
continuar con la atencién del servicio de odontologia?
Si: Continda con la actividad No.19

No: Continta con la actividad No.20

Asistente

Dental

Asistente

Dental

Asistente

Dental

Estudiante

Asistente

Dental

Asistente

Dental

Asistente

Dental

Asistente

Dental

Estudiante

Asistente

Dental

Asistente

Dental

Asistente

Dental
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No.

Descripcion Responsable
Actividad
19 Asigna nuevamente una cita odontolégica preguntandole al paciente qué dia Asistente
' puede asistir. Dental
Pregunta al estudiante, ;Requiere de constancia odontolégica?
. o o Asistente
20. Si: Continda con la actividad No.21
No: Fin del procedimiento. Dental
Completa el formulario “Constancia Consulta Odontolégica”, lo firma, le agrega
21. el sello de quien lo atendié y el sello del DTSS. Una vez completada la entrega Asistente
: Dental
al estudiante.
Lleva los formularios “Ficha Odontolégica” al Cuarto de Cémputo una vez
22. finalizada la consulta del dia y procede a abrir el sistema de cobro SQLCobes Asistente
el cual esta conectado con el Departamento de Financiero Contable. Dental
Revisa el formulario “Ficha Odontolégica”, ¢ El estudiante tiene beca Mauricio
23 Campos? Asistente
' No: Continda con la actividad No.24 Dental
Si: Continda con la actividad No.25
” Registra los datos del estudiante en el sistema, asigna el monto que se le debe Asistente
' cobrar y finalmente da click al boton de Registrar. Dental
o5 Archiva los formularios de “Ficha Odontol6gica” de forma alfabéticamente por Asistente
' apellido en un archivero disponible para este fin. Dental

Fin del procedimiento.

Fuente: Elaboracion propia.

4.4.7. Diagrama de flujo

En la diagramacion del procedimiento se utilizaran abreviaturas en vez del

nombre completo del formulario, esto por la limitacion del espacio al diagramar

cada actividad. En la tabla 4.12 se resume el nombre del formulario en

abreviaturas. Ver figura 4.4.

Tabla 4.12 Abreviaturas de los formularios

Abreviatura Formulario

B.A.C.O Boleta de asignacion cita odontoldgica
Fich.Od. Ficha Odontolégica

c.C.O Constancia Consulta Odontolégica

Fuente: Elaboracion propia.
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Atencion en el servicio de odontologia

Estudiante

Asistente Dental

Inicio

Solicita informacién de
cémo solicitar una cita
odontolégica

'

Ingresa a la pagina
Web del TEC y
descarga el formulario
B.A.C.Oy lo completa

v

Boleta asignacién cita
de cita odontolégica

\{\

Abre un nuevo correo
electrénico, adjunta la
boletay lo envia al correo
citaodontologia@tec.ac.cr

©
¢

Se presenta al Area de
Salud y espera mientras
es atendido

Revisa el correo
electroénico de
odontologia y
descarga los

formularios recibidos

'

Boleta asignacion de
cita odontolégica

\{\

Anota manualmente en
una hoja los nombres de
los estudiantes,
disponibilidad y tipo de
cita

'

Revisa la agenda digital
para determinar cuales
dias hay disponibilidad

¢ Estudiante tiene
expediente digital

Asigna la cita segun la
disponibilidad del
estudiante

'

Informa al estudiante via
correo electrénico el diay
la hora de la cita
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Atencion en el servicio de odontologia

Estudiante

Asistente Dental

Recibe el formulario
Fich.Od., lo completa y
lo entrega

!

Ficha Odontolégica

Llama por
micréfono al
estudiante

A

Pregunta nuevamente
el nombre una vez que
el estudiante ha
ingresado.

¢Primera vez el
odontologia del
TEC?

No

Entrega al estudiante
el formulario Fich.Od.
para que lo complete

() (-

Ficha Odontoldgica

%

Termina de completar
el expediente digital
del estudiante
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Atencion en el servicio de odontologia

Estudiante

Asistente Dental

Constancia Consulta
Odontoldgica

h 4

Comunica al estudiante

que se coloque en las

unidades dentales para

realizar el procedimiento
clinico

No

sea continuar con
la atencién en
odontologia?

Asigna nuevamente una
cita odontolégica en
acuerdo con el estudiante

¢Requiere de
constancia
odontolégica?

Completa el formulario
C.C.O, lo firma, le agrega
el sello del DTSSy la
entrega al estudiante

h 4

Constancia Consulta
Odontolégica
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Atencion en el servicio de odontologia

Estudiante

Asistente Dental

Lleva los formularios de
Fich.Od. al cuarto de
computo y abre el
sistema SQLCobes

¢ Tiene Beca Mauricio
Campos?

Registra los datos del
estudiante en el sistema
asignando en monto de la
consulta

A 4
Archiva
formularios
Fich.Od.

Fin

Figura 4.4 Diagrama de flujo para la atencién en el servicio de odontologia

Fuente: Elaboracion propia.
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4.4.8. Analisis de formularios

Seguidamente se presenta el analisis de los formularios utilizados para la
ejecucion y documentacién de la informacion que se genera durante el
procedimiento. Se utilizé la herramienta llamada “Instrumento de Calificacion de
Formularios” Ver apéndice No.3. Todos los formularios utilizados para el

procedimiento son elaborados por el Area de Salud del TEC.

Boleta de asignacion de cita odontologica

Este formulario se encuentra ubicado en la pagina Web del TEC, Bienestar
Estudiantil y Atencién Odontolégica; y tiene como finalidad que los estudiantes
lo descarguen, completen con la informacién que éste solicita y lo adjunten al
corre0 que sera enviado a la direccion electronica de odontologia
citaodontologia@tec.ac.cr. Este formulario fue creado por las asistentes dentales
del Area de Salud del TEC. Ver anexo No.11.

El formulario obtuvo una nota para la parte de contenido basico de un 70, las
principales debilidades son: no posee el logo del TEC, la secuencia de los datos
para interpretar la informacién no tiene un orden légico y no se realizan registros
estadisticos porque el mecanismo para la recoleccion de datos no facilita la
elaboracion de estadisticas, esto porque habria que tabular manualmente todos
los datos y eso implica dedicacion de tiempo considerable por parte de las
asistentes dentales del cual no disponen de mucho.

Para el formato del formulario, se obtuvo una nota de un 86 presentando la
siguiente debilidad: las preguntas no se distribuyen de tal manera que se
aproveche al maximo los espacios. A nivel general se obtuvo una nota de un 72
clasificandose como regular y poco satisfactorio en el cumplimiento del objetivo

de un formulario. Ver apéndice No.13.

Ficha Odontolégica

Este formulario es de formato impreso y es utilizado cuando el estudiante
tiene su primera cita en odontologia del TEC. Ver anexo No.12. El software
DATAMediX® que se utiliza en odontologia contiene la misma informaciéon que

se requiere en este formulario, sin embargo, lo siguen utilizando como respaldo
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de la informacion digital. Es decir lo que solicita el formulario de “Ficha
Odontologica” ya esta en el expediente digital.

Una vez realizado el analisis del mismo, se logra obtener una nota para
conceptos basicos de un 92 determinandose que si cuenta con un titulo claro,
conciso y acorde con la naturaleza del mismo. Solicita datos necesarios que
contribuyen al desarrollo del mismo, existe un respaldo digital de la informacion
y son utilizados para realizar reportes estadisticos.

Para la parte del formato se obtuvo una nota de un 100, presentando las
siguientes fortalezas: presenta el espacio suficiente y bien distribuido de manera
tal que se aproveche la maxima cantidad del papel y el tamafio y fuente de la
letra permiten entender lo que se quiere solicitar. A nivel general, la nota fue de
un 95 clasificandose como excelente y a su vez satisface completamente el

objetivo de un formulario. Ver apéndice No.14.

Constancia Consulta Odontolégica

La “Constancia Consulta Odontolégica” la emiten las asistentes dentales sélo
si el paciente ha tenido cita o es atendido de emergencia. Este formulario hace
constar que el estudiante recibié un servicio de atencion odontoldgica. Este
formulario es elaborado por el Area de Salud. Ver anexo No.13.

La nota obtenida para la parte de contenido basico fue de un 83, éste posee
el contenido necesario que debe brindar un formulario como lo es un titulo claro,
conciso y acorde con su naturaleza, el logo de la Institucion, datos que permiten
el desarrollo del procedimiento asi como el respaldo necesario de la informacion.

En cuanto a la parte de formato se obtuvo una nota de un 100, esto quiere
decir que el formulario presenta el espacio necesario para su posterior llenado,
la informacion esta distribuida de tal manera que permite su entendimiento y
disminucién del tamafio para la reduccion de papel, ademas del tamarfio y fuente
de la letra necesarios para la facilidad de su lectura. A nivel general se obtiene
una nota de un 89 clasificandose como bueno y a su vez satisface con el objetivo
de un formulario. Ver apéndice No.15

Finalmente en la tabla 4.13 se puede observar de forma resumida la
calificacion de los formularios utilizados en el procedimiento para la atencion en

el servicio de odontologia.
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Tabla 4.13 Resumen de los formularios

. Calificacion
Formulario Estado
general
Boleta de asignacion - Poco satisfactorio en el cumplimiento del objetivo de un

de cita odontolégica

formulario, realizar modificaciones significativas.

Satisface completamente con el objetivo de un formulario,

Ficha Odontoldgica 95

realizar minimas modificaciones.

Constancia Consulta 89
Odontolégica

Satisface con el

objetivo de un formulario, realizar

modificaciones importantes.

Fuente: Elaboracion propia.

4.4.9. Anadlisis del procedimiento

En esta seccidn se encuentra el analisis del procedimiento para la atencion

del servicio de odontologia por medio del instrumento del Hexametro de

Quintiliano.

Tabla 4.14 Analisis procedimiento de atencién del servicio de odontologia

,Qué?

¢, Qué se hace?

Dar citas odontoldgicas a estudiantes activos del TEC
por medio del correo electrénico, brindar la atencion
del servicio de odontologia y cargar el monto
correspondiente a la cuenta del estudiante que
corresponda en el Departamento de Financiero
Contable.

Ademas la asistente dental le solicita al estudiante
(cuando tiene su primera cita) completar el formulario
‘Ficha Odontolégica” el cual requiere de datos
personales y algun padecimiento.

Todo paciente que no tenga expediente digital, se le
informa que se presente a Secretaria para que le

confeccionen el expediente.

¢, Qué deberia hacerse?

Se deberia dejar de utilizar el formulario “Ficha
Odontoldgica” esto porque ahora existe un sistema
llamado DATAMediX® que permite registrar los datos
personales y estado de salud del estudiante. El sistema
contiene la misma informacion que posee la “Ficha
Odontolégica” so6lo que en digital. Al dejar de utilizar el
formulario en fisico, habria ahorro de papel y se
eliminan actividades como lo es que el estudiante
complete el formulario y que las asistentes dentales los
archiven.

Informarles a los estudiantes que no tengan expediente
digital, que lo confeccionen a través del sistema
DATAMediX® ubicado en la pagina Web del TEC, en

“Citas Médicas”.
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SPor qué?

¢ Por qué se hace?

La asignacién de citas de odontologia se hace por
medio de correo electrénico porque asi lo decidieron
las asistentes de odontologia junto con el director del
DTSS en una reunién de Area, ellos consideran que
es mas eficiente este método en comparacion al que

se realizaba antes.

¢ Por qué deberia hacerse?

Actualmente se considera que es mas eficiente que las
asistentes dentales asignen las citas odontol6gicas a
los estudiantes, a que se habilite la opcién por medio
del sistema DATAMediX® y que los estudiantes la
soliciten por si mismos, esto porque la atencién del
servicio de odontologia es mas especifica que las
demas en donde existen pacientes que requieren citas
de un campo, dos campos 0 hasta tres campos
dependiendo el procedimiento clinico que se necesite
realizar, algunos requieren de limpieza, otros de
tratamiento, otros de examen clinico; lo que permite
variar de personal calificado para brindar la atencion del

servicio.

¢,Quién?

¢, Quién lo esta haciendo?

La secretaria participa muy pasivamente en el
procedimiento, esto porque soélo informa al estudiante
sobre coémo obtener una cita odontolégica y la
confeccion del expediente digital para aquellos que no
tienen. Mientras que las asistentes dentales realizan
la mayor parte del procedimiento ya que son las
encargadas de revisar los correos de los estudiantes,
asignar las citas, asistir al odont6logo y poner a cobro

la consulta a los estudiantes cuando se requiera.

¢ Quién deberia estarlo haciendo?

Se considera que al asignarle la funcién de dar citas de
odontologia a las asistentes dentales ha sido
beneficioso para tanto para el Area de Salud, como
para los estudiantes. Es por eso que lo deberian seguir
realizando las asistentes dentales.

Por otra parte, se considera mas eficiente que la
confeccion del expediente digital lo haga el estudiante
a través de la pagina Web del TEC y no la secretaria
como actualmente se realiza, esto porque hay menos
posibilidad de error al digitar la informacion y asi se
contribuye en la eficiencia del servicio de Secretaria del
Area de Salud, ya que la secretaria no tiene que invertir
tiempo en la confeccién del expediente existiendo la

posibilidad de que el mismo paciente lo pueda realizar.

;Dénde?

¢;Doénde se esta haciendo?

El procedimiento administrativo de la atencion del
servicio de odontologia se realiza en la Sub-area de

Odontologia y en Secretaria.

¢;Doénde deberia hacerse?

Se hace en el lugar correcto esto porque odontologia
posee dos éareas fisicas, una para la realizacién de
procedimientos clinicos y otra para procedimientos

administrativos. Sin embargo el Sub-area de Secretaria
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no deberia intervenir en el procedimiento, esto porque
al definir que sea el paciente quien confeccione el

expediente digital ya ésta Sub- area no intervendria.

¢;Cuando?

¢ Cuando se hace?

La atencién del servicio de odontologia se realiza
diariamente en el horario de lunes a viernes de 7:30
am a 500 pm, sin embargo para la labor
administrativa de asignar las citas son los viernes.

Por otra parte, el formulario de la “Boleta de
asignacion de cita odontolégica” aclara por medio de
una nota que se disponen de dos dias habiles para
dar una respuesta a la solicitud lo que se determina

gue no hay relacion de tiempos.

¢ Cuando deberia hacerse?

Para la asignacion de citas, deberia ser una tarea que
se realice dos veces por semana (martes y jueves) para
que asi no se acumulen los correos electronicos y el

servicio sea cada vez mas eficiente.

cCoémo?

¢Coémo se hace actualmente?

Para la solicitud de la cita odontoldgica por correo, es
necesario que el estudiante ingrese a la pagina Web
principal del TEC y descargue el formulario llamado
‘Boleta de asignacion de cita odontoldgica”, lo
complete con los datos que se requieren, una vez
completado, abre un nuevo mensaje de correo, anota
la direccién electrénica de odontologia (también se
encuentra en la pagina Web principal del TEC),
adjunta la boleta y lo envia. Las asistentes dentales
descargan la boleta, la revisan y asignan la cita en el
sistema DATAMediX®, le informan al estudiante via

correo electronico el dia y la hora de la cita.

¢ Coémo deberia hacerse?

Para la asignacibn de citas odontol6gicas, se

recomienda utilizar herramientas disponibles en
Internet que permitan la creacion formularios en linea y
gue a su vez se incluyan a la pagina Web del TEC para
que los estudiantes que requieran de una cita
odontologica ingresen directamente a la pagina y
puedan encontrar el formulario y de esta manera lo
completen con la informacion necesaria. Al realizarlo de
esta forma, tanto para los estudiantes como para las
asistentes dentales se les haria méas facil el

procedimiento y mas corto.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.4.10.

Conclusiones del procedimiento

En este apartado se encuentran las conclusiones determinadas una vez

hecho el analisis de la situacion actual del procedimiento.

El formulario “Boleta de asignacion de cita odontologica” tiene una nota
aclaratoria la cual dice que se disponen de dos dias habiles para
responder el correo con la cita ya asignada. Por otro lado, ellas disponen
solamente de los viernes para realizar labores administrativas, esto quiere
decir que si se realizara tal y como se establece, no se estaria cumpliendo
con los dos dias habiles y muchas veces sucede que los estudiantes
después de esos dos dias, se presentan al Area de Salud a preguntar si
recibieron el correo, lo que genera atraso en la consulta.
La “Boleta de asignacion de cita odontolégica” es un documento de
Microsoft Word elaborado por las asistentes de odontologia. Este
formulario obtuvo una nota general de un 72, clasificandose como regular
y poco satisfactoria en el cumplimiento del objetivo de un formulario.
Algunas de la deficiencias encontradas son: no incluye el logo de la
Institucidon ni un encabezado que contenga nombre de la Instituciéon, esto
permite generar confusién de su procedencia; no es correcta la secuencia
de los datos para procesarla, esto porque existen preguntas que son
necesarias realizarlas antes de continuar completando el formulario; no
se realizan estadisticas y no aprovecha al maximo el espacio.
La actividad de descargar de la pagina Web principal del TEC el formulario
“‘Boleta de asignacion cita de odontologia”, completarlo y abrir un correo
electrénico adjuntandolo, se considera desactualizado y a la vez no es
eficiente en el uso de la tecnologia, lo que contribuya a que el
procedimiento sea mas complicado y extenso, esto porque a las
asistentes dentales les corresponde abrir los correos uno por uno,
descargar el archivo adjunto, anotar en una hoja en blanco el nombre y lo
que requiere el estudiante, para luego asignar la cita odontolégica.
Existe duplicidad de informacion esto porque el formulario “Ficha
Odontolégica” requiere de los mismos datos que solicita el software
DATAMediX®; es decir, la informaciéon que se esta registrando en fisico
por medio de la “Ficha Odontolégica” también se esta registrando en
digital. Al existir duplicidad de informacién, conlleva a que sean mas
116



actividades en el procedimiento administrativo y mas tiempo que invertir
en clasificar los formularios y archivarlos.

¢ Elformulario “Constancia Consulta Odontolégica” no posee un cédigo que
lo identifique y a su vez lo diferencie de otro formulario, lo que genera
confusién en el momento de hacer solicitudes de formularios.

e Para los estudiantes que no tienen expediente digital, se les informa que
se presenten a Secretaria para que le confeccionen el expediente y asi

puedan obtener una cita odontoldgica.

4.4.11. Recomendaciones del procedimiento

Las recomendaciones que se consideran importantes para mejorar el
procedimiento y por consiguiente buscar ser mas eficientes en las actividades se
presentan a continuacion.

e Se recomienda que se determinen labores administrativas, entre ellas
asignacion de citas odontolégicas, dos veces a la semana, martes y
jueves; esto permitira que los estudiantes reciban la confirmaciéon de la
cita odontoldgica a los siguientes dos dias de haber hecho la solicitud y el
servicio de odontologia que se brinda sea de calidad y a su vez eficiente
en sus actividades. Ademas se busca minimizar la cantidad de
estudiantes que se presentan al Area de Salud para consultar si recibieron
el correo electronico.

e Se recomienda elaborar el formulario “Boleta de asignacion de cita
odontoldgica” en la pagina Web JotForm, ademas de integrarlo a la pagina
Web del TEC en la misma ubicacion en la que actualmente se encuentra
la boleta que descargan los estudiantes. Esto permitiria ser eficientes en
el procedimiento como lograr que el estudiante no tenga que realizar
tantos pasos para enviar la “Boleta de asignacion de cita odontoldgica” y
las asistentes dentales no tengan que descargar uno por uno, sino que
los datos incluidos en el formulario, se clasifiquen automaticamente una
hoja de calculo de Excel. Este nuevo método permitira la generacion de
estadisticas de manera mas facil.

e Prescindir del uso del formulario “Ficha Odontoldgica” esto porque la Sub-

area de Odontologia cuenta con el software DATAMediX® que permite
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registrar datos necesarios del estudiante. La informacion que se registra
en el software es mas confidencial en comparacion con la que se registra
en un papel, esto porque el sistema posee un cédigo de seguridad para
el ingreso. Al dejar de utilizar este formulario, el estudiante que tenga cita
por primera vez ya no tiene que completarlo, las asistentes ya no tendrian
que archivar estos formularios, hay mas economia en cuanto al uso del
papel y no hay posibilidad de que alguna persona externa acceda a esta
informacion.

Informarle al estudiante que no tiene expediente digital que lo confeccione
a través de la pagina Web principal del TEC ingresando a “Estudiantes”,
“Sistema en Linea”, “Citas Médicas” y aparecera el sistema de
DATAMediX®, ingresa el numero de carné y el pin, y seguidamente
aparecera el formulario para la confeccion del expediente digital.

Se recomienda disefiar un manual instructivo para el nuevo método que
sera utilizado para solicitar una cita de odontologia, ademas de ubicarlo

en un lugar visible para que los estudiantes estén informados.
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4.5. Procedimiento para la solicitud de medicamentos a la Farmacia de
Medicina Mixta y de Empresa de la Caja Costarricense del Seguro

Social

La recoleccién de informacion de la situacion actual del procedimiento para
la solicitud de medicamentos de la Caja Costarricense del Seguro Social, se
realizé por medio de una entrevista a la secretaria Rita Ramirez Brenes el dia 20
de abril del 2016.

4.5.5. Datos generales del procedimiento

Nombre del procedimiento: Procedimiento para la solicitud de medicamentos
a la Farmacia de Medicina Mixta y de Empresa de la Caja Costarricense del

Seguro Social.
Caédigo: No presenta codigo.

Objetivo: Solicitar los medicamentos a la Farmacia de Medicina Mixta y de
Empresa de la Caja Costarricense del Seguro Social que los médicos del Area

de Salud le recetan al paciente.

Alcance: Sub-area de Secretaria y la Farmacia de Medicina Mixta y de Empresa
de la CCSS.

Responsables: Secretaria, paciente, médico y mensajero.
Politicas o normas de operacion:

Reglamento Sistema de Atencion en Salud de Medicina de Empresa. Circular

N°43.039 de la Caja Costarricense del Seguro Social.
Aplicaciones computacionales: Word de Microsoft Office.
Frecuencia de realizacién: Diariamente.

Conceptos claves:

Cantidad de medicamentos: Esto hace referencia a que por cada formulario de
“‘Receta Consulta Externa” existe un maximo de tres medicamentos, por lo que
vienen tres espacios disponibles para que el médico haga anotaciones sobre el
nombre e indicaciones del medicamento, si el paciente requiere mas de tres

medicamentos, se emiten mas formularios.
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Formularios: Los formularios utilizados para el procedimiento son los

siguientes:

Listado de recetas enviadas a los Servicios de Farmacia de la CCSS a

través del Sistema de Atencién en Salud de Medicina de Empresa

Receta Consulta Externa
Receta de Inyectables

Control estadistico diario

4.5.6. Tabla de pasos del procedimiento

En la tabla 4.15 se muestra paso a paso las actividades que se realizan para

la ejecucion del procedimiento.

Tabla 4.15 Tabla de pasos para solicitar medicamentos a la Farmacia de Medicina Mixta y

de Empresa de la CCSS

No.
. Descripcion Responsable
Actividad

Inicio del procedimiento.
Se presenta a Secretaria y le entrega a la secretaria el formulario “Receta de

1. Consulta Externa” o formulario de “Receta de Inyectables” que el médico le Paciente
suministré en la consulta médica.

2. Recibe el(los) formulario(s) que entrega el paciente. Secretaria
Pregunta al paciente: ¢ Trae consigo el carné del seguro social al dia?

3. No: Continda con la actividad No.4 Secretaria
Si: Continda con la actividad No.5
Informa al paciente que por acatamiento a los lineamientos de la CCSS, no es

4. posible que se puedan enviar a traer los medicamentos. Los puede comprar o ggcretaria
hasta cuando presente el carné del seguro social al dia.
Verifica y determina si: ¢Existe alguna anomalia en el(los) formulario(s)

5 (carencia de firmas, falta del sello de la CCSS) que presentd el paciente?

' Si: Continda con la actividad No.6 Secretaria

No: Contintia con la actividad No.8
Informa al médico del error o anomalia para que se procede a realizar la

6. correccion y a su vez el formulario esté correcto para evitar que la Farmaciade  ggcretaria

Medicina Mixta y Empresa lo devuelva sin medicamentos o inyectables.

120



No.
Actividad

Descripcion

Responsable

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Corrige el formulario hasta donde sea posible o si es necesario lo vuelve a

realizar y se lo entrega a la secretaria.

Recibe el formulario y revisa el sello de la CCSS, ;Qué dice el sello que trae
de la CCSS?
Medicina Mixta: Continta con la actividad No.9

Medicina Empresa: Continua con la actividad No.11

Completa por medio de una maquina de escribir o manualmente los campos

relacionados a los datos del paciente cuando estos no hayan sido impresos.

Imprime en el(los) formulario(s) solamente el sello del médico que no tenga el
logo del TEC.

Completa por medio de una maquina de escribir o manualmente los campos
relacionados a los datos del paciente y al Area de Salud cuando estos no hayan

sido impresos.

Imprime en el(los) formulario(s) el sello del DTSS y el sello del médico que

tenga el logo del TEC.

Registra el formulario de “Receta Consulta Externa” y/o “Receta de
Inyectables” en otro formulario que se conoce como “Control estadistico diario”
el cual solicita los siguientes datos: fecha, inicial del médico que lo atendio, el
numero de cédula del paciente, cantidad de medicamentos y si se ha

presentado al Area de Salud durante el semestre por primera vez o mas veces.

Pregunta al paciente si:  Retirara los medicamentos por cuenta propia?
Si: Continda con la actividad No.15

No: Continta con la actividad No.16

Entrega los formularios “Receta Consulta Externa” ya sellados al paciente para
que él o ella se presente directamente a la Farmacia de Medicina Mixta y de
Empresa de la CCSS a retirar los medicamentos. Se le informa que es
necesario que presente el carné del seguro al dia, la orden patronal y la cédula
de identidad.

Registra por medio de una maquina de escribir el(los) formulario(s) de “Receta
Consulta Externa” y/o “Receta de Inyectables” en otro formulario llamado:
“Listado de recetas enviadas a los Servicios de Farmacia de la CCSS a través

del Sistema de Atencién en Salud de Medicina de Empresa” (uno por médico).

Solicita al paciente que firme los campos dispuestos para dicha actividad para

enviar a traer los medicamentos a la Farmacia de Medicina Mixta y de

Médico

Secretaria

Secretaria

Secretaria

Secretaria

Secretaria

Secretaria

Secretaria

Secretaria

Secretaria

Secretaria
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No.
Actividad

Descripcion

Responsable

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

Empresa. Informa al paciente el dia y la hora aproximadamente cuando llegan

los medicamentos al Area de Salud para que se presente a retirarlos.

Firma el consentimiento para enviar a traer los medicamentos a la Farmacia

de Medicina Mixta y de Empresa en los espacios que le indica la secretaria.

Solicita al médico correspondiente que firme el formulario “Listado de recetas
enviadas a los Servicios de Farmacia de la CCSS a través del Sistema de

Atencion en Salud de Medicina de Empresa”.

Recibe el formulario “Listado de recetas enviadas a los Servicios de Farmacia
de la CCSS a través del Sistema de Atencion en Salud de Medicina de
Empresa” que le entrega la secretaria, lo firma en el espacio que dice “Firma

del Médico” y lo entrega nuevamente a la secretaria.

Recibe el formulario, lo firma en el espacio de “Representante del Centro de
Trabajo” y obtiene una copia del formulario “Listado de recetas enviadas a los
Servicios de Farmacia de la CCSS a través del Sistema de Atencion en Salud
de Medicina de Empresa” y adjunta el original y la copia con los formularios de
“Receta Consulta Externa” o “Receta de Inyectables” entregados por los

pacientes.

Recoge los formularios de “Listado de recetas enviadas a los Servicios de
Farmacia de la CCSS a través del Sistema de Atencion en Salud de Medicina
de Empresa” y todos los formularios de “Receta Consulta Externa” o “Receta

de Inyectables” que fueron entregados por los pacientes.

Lleva los formularios a la Farmacia de Medicina Mixta y de Empresa de la

CCSS para que procedan a empacar y etiquetar los medicamentos solicitados.

Retira los medicamentos junto con la copia de los formularios “Listado de
recetas enviadas a los Servicios de Farmacia de la CCSS a través del sistema
de Atencién en Salud de Medicina de Empresa” que contengan el sello de

recibido.

Entrega los medicamentos a la secretaria del Area de Salud junto con las
copias de los formularios “Listado de recetas enviadas a los Servicios de
Farmacia de la CCSS a través del sistema de Atencion en Salud de Medicina

de Empresa”.

Recibe la copia de los formularios “Listado de recetas enviadas a los Servicios
de Farmacia de la CCSS a través del sistema de Atencion en Salud de

Medicina de Empresa” y los medicamentos.

Paciente

Secretaria

Médico

Secretaria

Mensajero

Mensajero

Mensajero

Mensajero

Secretaria
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No.
Actividad

Descripcion

Responsable

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

Archiva los formularios de “Listado de recetas enviadas a los Servicios de
Farmacia de la CCSS a través del sistema de Atencion en Salud de Medicina
de Empresa” en un folder con el nombre “Medicamento Devuelto” por fecha de

creacion.

Almacena los medicamentos en el mueble destinado para ese fin,
clasificandolos alfabéticamente segun apellido del paciente. Las inyectables

las entregan al médico que las emitié.

Solicita la entrega de los medicamentos. Para el retiro de los medicamentos lo

puede hacer el paciente u otra persona autorizada de palabra.
Solicita los apellidos del paciente y procede a buscar el medicamento.

Revisa el mueble de medicamentos ordenado alfabéticamente, ;Se encuentra
disponible el medicamento del paciente?
Si: Continda con la actividad No.32

No: Contintia con la actividad No.33
Entrega el medicamento a la persona que lo esta solicitando.

Verifica por qué no llegé el medicamento (falta de firmas, sellos; informacion
incorrecta o incompleta; medicamento no disponible) y procede a resolver el

problema por si misma o con el médico que recetd el medicamento.
Detecta el error y procede a realizar la actividad No.5 en adelante.

Fin del procedimiento.

Secretaria

Secretaria

Paciente

Secretaria

Secretaria

Secretaria

Secretaria

Secretaria

Fuente: Elaboracion propia.

4.5.7. Diagrama de flujo

En la diagramacion del procedimiento se utilizaran abreviaturas en vez del

nombre completo del formulario o area, esto por la limitacién del espacio al

diagramar cada actividad. En la tabla 4.16 se resume el nombre del formulario

en abreviaturas. Ver figura 4.5.
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Tabla 4.16 Abreviaturas

Abreviatura

Formulario

List.Rec.

R.C.E

Rec.|

C.ED
AS

Listado de recetas enviadas a los Servicios de Farmacia de la CCSS a

través del Sistema de Atencién en Salud de Medicina de Empresa

Receta Consulta Externa
Receta de Inyectables
Control estadistico diario
Area de Salud

Fuente: Elaboracion propia.

Solicitud de medicamentos a la Farmacia de Medicina Mixta y de Empresa de la Caja Costarricense del Seguro Social

Paciente

Secretaria

Médico

Mensajero

Inicio

Entrega formulario
R.C.EoRec.lqueel
médico le suministré

Receta Consulta Externa
Receta de Inyectables

Recibe los formularios
que el paciente le
entrega

Receta Consulta Externa

Receta de Inyectables

Receta Consulta Externa
Receta de Inyectables

Corrige el formulario o
cambia de
medicamento y se lo
entrega a la secretaria

< Trae el carné de

seguro al dia?

Informa al paciente
que sin carné al dia no
se pueden enviar a
traer los
medicamentos

¢ Existe anomalia
en el formulario?

Informa al médico del
error para que realice
la correccién

Receta Consulta Externa
Receta de Inyectables

Receta Consulta Externa
Receta de Inyectables
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Solicitud de medicamentos ala Farmacia de Medicina Mixta y de Empresa de la Caja Costarricense del Seguro Social

Paciente

Secretaria

Médico

Mensajero

Receta Consulta Externa

Receta de Inyectables

Medicina
¢ Qué dice el sello~_Empresa

de la CCSS?

Medicina Mixta

Completa con la
maquina de escribir los
datos del paciente

!

Imprime los
formularios con el sello
del médico que no
tenga el logo del TEC

Completa con una
maquina de escribir los
datos del paciente y
los del Area de Salud

¥

Imprime los
formularios con el sello
del médico que tenga
el logo del TEC
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Solicitud de medicamentos ala Farmacia de Medicina Mixta y de Empresa de la Caja Costarricense del Seguro Social

Paciente

Secretaria

Médico

Mensajero

Listado de Recetas
enviados ala CCSS

—1 -

Registra el formulario
R.C.E o Rec.| en otro
formulario llamado
CE.D

'

Firma el
consentimiento para
enviar a traer los
medicamentos

Control estadistico
diario

Entrega el formulario
R.C.E al paciente ya
sellado para que lo
retire directa en la
Farmacia

Registra el formulario
R.C.E o Rec.lenun
formulario llamado

List.Rec

!

Solicita la paciente que
firme los campos
correspondientes

'

Listado de Recetas
enviados a la CCSS
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Solicitud de medicamentos a la Farmacia de Medicina Mixta y de Empresa de la Caja Costarricense del Seguro Social

Paciente

Secretaria

Médico

Mensajero

<]

Listado de Recetas
enviados a la CCSS

:

Solicita al médico una
firma en el formulario
List.Rec.

() (o

Listado de Recetas
enviados ala CCSS

:

Firma el formulario
List.Rec. y obtiene una
copia

¥

Listado de Recetas
enviados a la CCSS

Listado de Recetas
enviados a la CCSS

—1 -

Firma el formulario
List.Rec.y lo entrega a
la secretaria

Recoge los formularios
de ListRec., R.C.E.y
Rec.l.

Listado de Recetas enviados|
ala CCSS (original)

Listado de Recetas enviados
ala CCSS (Copia No.1)
Receta Consulta Externa

Receta de Inyectables

Lleva los formularios a
la Farmacia de
Medicina Mixta y de
Empresa

!

Retiras los
medicamentos junto
con la copia No.2 del
formulario List.Rec.
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Solicitud de medicamentos ala Farmacia de Medicina Mixta y de Empresa de la Caja Costarricense del Seguro Social

Paciente Secretaria Médico Mensajero
Recibe los _ Entrega los _
Solicita los medicamentos y la medicamentos y copia
copia No.1 del No.1 del formulario
List.Rec. a la

medicamentos

formulario List.Rec.

!

Listado de Recetas enviados
ala CCSS (Copia No.1)

Archiva la

Almacena los
medicamentos en el
mueble, las inyectables
las entrega la médico que
las emitio

Solicita los apellidos
del paciente y busca el
medicamento

Entrega el
medicamento a la
persona que lo solicita

secretaria del A.S

Listado de Recetas enviados
ala CCSS (Copia No.1)
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Solicitud de medicamentos ala Farmacia de Medicina Mixta y de Empresa de la Caja Costarricense del Seguro Social

Paciente Secretaria Médico Mensajero

Y

Verifica por qué no
llegé el medicamento y
resuelve el problema

v

Soluciona el problema
y vuelve a la actividad
No.3

9
>

Figura 4.5 Diagrama de flujo para la solicitud de medicamentos a la Farmacia de Medicina
Mixta y de Empresa de la CCSS

Fuente: Elaboracion propia.

4.5.8. Analisis de formularios

Seguidamente se presenta el analisis de los formularios utilizados para la
ejecucion y documentaciéon de la informacion que se genera durante el
procedimiento. Se utilizé la herramienta llamada “Instrumento de Calificacién de
Formularios” Ver apéndice No.3. Los formularios que intervienen en este

procedimiento son emitidos por la CCSS y por Area de Salud del TEC.

Listado de recetas enviadas a los Servicios de Farmacia de la CCSS a

través del Sistema de Atencion en Salud de Medicina de Empresa

Este formulario es emitido por la CCSS vy es utilizado por el Area de Salud
para solicitar medicamentos a la Farmacia de Medicina Mixta y de Empresa. Fue
implementado a finales del mes de marzo del afio 2016 por disposiciones de la
CCSS. Ver anexo No.13.

Una vez analizado este formulario, se logra obtener lo siguiente: para

conceptos basicos que debe incluir un formulario, se obtuvo una nota de un 75,
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en el que se logra determinar que no se incluye el logo de la Institucion, no se
realizan reportes estadisticos y no posee un consecutivo para controlar su uso.

En cuanto al formato, este obtiene una nota de un 100 identificandose que el
titulo se encuentra en la debida ubicacidn, posee la suficiente distribucion del
espacio para completar el formulario, el tamafo, la letra y el tipo de impresién
son correctamente entendibles y permiten aprovechar al maximo la hoja. La nota
general fue de un 84 clasificandose como bueno y a su vez satisface con el

objetivo de un formulario. Ver apéndice No.16.

Receta Consulta Externa

Este formulario es elaborado por la CCSS y lo emite el médico en caso de
que el paciente necesite de algun medicamento. La secretaria se encarga de
completarlo cuando dispone de espacios no han sido completados por el médico.
Ver anexo No.3.

Después de su analisis, este obtiene una nota para el contenido basico de
un 100 reflejando que presenta un titulo claro, conciso y acorde con la naturaleza
del mismo, dispone de un cédigo que lo identifica, posee el logo de la Institucion
CCSS por medio de un sello, solicita informacion basica y necesaria para realizar
el procedimiento, se realiza el debido respaldo de la informacién y son utilizados
a nivel general para realizar reportes estadisticos.

Para el formato se obtiene una nota de un 100, reflejando que posee el
disefio adecuado, tamafo suficiente para incluir la informacion necesaria y
claridad en la informacién. La nota a nivel general fue de un 100, clasificandose
como excelente formulario y a su vez satisface completamente con el objetivo de

un formulario. Ver apéndice No.6.

Receta de Inyectables

Este formulario es elaborado por la CCSS y lo emite el médico en caso de
que el paciente presente las condiciones de salud necesarias para la aplicacion
de una inyeccion. Este formulario en caso de que le falte algun dato del paciente,
la secretaria se encarga de terminar de completarlo. Ver anexo No.5.

Después de su analisis, este obtiene una nota para el contenido basico de

un 100 reflejando que presenta un titulo conciso, claro y acorde con la naturaleza
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del mismo, dispone de un cédigo que lo identifica, posee el logo de la Institucion
CCSS por medio de un sello, solicita informacion basica y necesaria para realizar
el procedimiento, se realiza el debido respaldo de la informacién y son utilizados
a nivel general para realizar reportes estadisticos.

Para el formato se obtiene una nota de un 100, reflejando que posee el
disefio adecuado, tamafio suficiente para incluir la informaciéon necesaria y
claridad en la informacién. La nota a nivel general fue de un 100, clasificandose
como excelente formulario y a su vez satisface completamente con el objetivo de

un formulario. Ver apéndice No.8.

Control estadistico diario

Este formulario es elaborado por el Area de Salud del TEC y es utilizado para
el reqgistro de la cantidad de medicamentos que emite un meédico por dia y por
paciente. Este permite realizar un control diario para posteriormente realizar la
estadistica que solicita la CCSS por cada médico. Es completado manualmente
y se considera como un “borrador” esto porque es la base para la creacion de la
estadistica para la CCSS, es decir una vez creada la estadistica, este documento
no tiene validez. Ver anexo No.15.

Para la evaluacion del mismo una vez realizado el analisis, éste logra obtener
una nota para el contenido basico de un 55, esto porque no posee un titulo, no
incluye el logo del TEC y contiene abreviaturas que no estan explicadas en el
mismo formulario o en otro documento. 0

Para el formato se obtiene una nota de un 100, reflejando que incluye los
espacios necesarios para anotar los datos que se solicitan, el tamafno es el
correcto y el tipo de impresidén permite entender lo que se requiere. En general
la nota final fue de un 67 y se clasifica como regular y poco satisfactorio en el
cumplimiento del objetivo de un formulario. Ver apéndice No.17.

Finalmente en la tabla 4.17 se puede observar de forma resumida la
clasificacion de los formularios utilizados en el procedimiento para la solicitud de
medicamentos a la Farmacia de Medicina Mixta y de Empresa de la Caja

Costarricense del Seguro Social.

131



Tabla 4.17 Resumen de los formularios

Formulario

Calificacio

Estado

n general

Listado de recetas enviadas a los
Servicios de Farmacia de la CCSS a
través del Sistema de Atencion en

Salud de Medicina de Empresa

Receta Consulta Externa

Receta de Inyectables

Control estadistico diario

84

100

100

67

Satisface con el objetivo de un formulario,

realizar algunas modificaciones.

Satisface completamente con el objetivo de
un formulario, realizar minimas

modificaciones.

Satisface completamente con el objetivo de
un formulario, realizar minimas

modificaciones.

Poco satisfactorio en el cumplimiento del
objetivo de un formulario, realizar

modificaciones significativas.

Fuente: Elaboracion propia.

4.5.9. Analisis del procedimiento

En esta seccidn se encuentra el analisis del procedimiento para de solicitud

de medicamentos a la Caja Costarricense del Seguro Social por medio del

instrumento del Hexametro de Quintiliano.

Tabla 4.18 Analisis procedimiento de solicitud de medicamentos a la Caja Costarricense
del Seguro Social por medio de la Farmacia de Medicina Mixta y de Empresa

,Qué?

¢, Qué se hace?

Solicitar los medicamentos que le recetan los médicos

del Area de Salud al paciente, a la Farmacia Medicina

Mixta y de Empresa de la Caja Costarricense del

Seguro Social.

¢, Qué deberia hacerse?

Se deberia seguir haciendo lo mismo ya que sélo de
esta manera se pueden solicitar los medicamentos a la
CCSS por medio de la Farmacia de Medicina Mixta y
de Empresa. De igual manera, este procedimiento esta
regulado por lineamientos que comunica la Farmacia

de Medicina Mixta y de Empresa al Area de Salud.
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SPor qué?

¢ Por qué se hace?

Antes no se le solicitaba al paciente que firmara en el
momento que entregaba la receta para enviarla a traer

a la farmacia, sin embargo ahora se hace de esta

¢ Por qué deberia hacerse?

Porque esto permite tener un mayor control vy
aceptacion del paciente con los medicamentos que se

le solicitan a la Farmacia de Medicina Mixta y de

manera porque la Farmacia de Medicina de Empresa Empresa.
y Mixta asi lo establecié en el Reglamento Sistema de
Atencién en Salud de Medicina de Empresa. Circular
N°43.039.
¢, Quién?

¢, Quién lo esta haciendo?

La secretaria realiza la mayor parte del procedimiento,
sin embargo en algunas ocasiones interviene el

paciente quien es el que entrega los formularios de

¢, Quién deberia estarlo haciendo?

Las personas que intervienen en el procedimiento son
las correctas, debido a que las actividades que lo

conforman, son funciones de una secretaria y un

“‘Receta Consulta Externa” vy/o “Receta de mensajero, ademas del paciente quien es el necesita
Inyectables” y el mensajero quien es el encargado de del servicio.
llevar los formularios a la Farmacia, retirar los
medicamentos y llevarlos al Area de Salud del TEC.
;Dénde?

¢Dénde se esta haciendo?

El procedimiento se realiza en la Sub-area de

Secretaria y Medicina del Area de Salud.

¢ Dénde deberia hacerse?

Se realiza en el lugar correcto ya que la Secretaria tiene
las caracteristicas necesarias para el recibimiento
documental por parte de los pacientes. Ademas de que
existe el equipo necesario (equipo de cdmputo,
maquina de escribir, impresora y demas Uutiles de

oficina) para el desarrollo del procedimiento.

¢Cuando?

¢, Cuando se hace?

Se realiza diariamente en el horario de lunes a viernes
de 7:30 am a 8:00 pm. Sin embargo el mensajero se
lleva los formularios de las recetas dos veces al dia;
alrededor de las 800 am y 11:.00 am, y los
medicamentos llegan cerca de las 11:00 am 0 3:00 pm

dependiendo la hora en que fue atendido el paciente.

¢,Cuando deberia hacerse?

Cuando el mensajero entrega los medicamentos junto
con las listas a la secretaria del Area de Salud, éste
deberia solicitar una firma que haga constar que los
recibi6. Ademas la secretaria deberia comparar las
listas de las recetas que se enviaron a la Farmacia, con
los medicamentos, para asi verificar en el momento si

hace falta algo.
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,Cémo?

¢ Cémo se hace actualmente?

Paciente entrega el formulario “Receta Consulta
Externa” y/o “Receta de Inyectables” a la secretaria,
ésta lo recibe y revisa que todo esté bien, y anota los
datos del paciente en el formulario “Control estadistico
diario”. Seguidamente procede a completar el
formulario del listado que se envia a la farmacia de la
CCSS y le solicita la paciente que firme los campos
indicados para este fin. El mensajero llega al Area de
Salud, se lleva los formularios correspondientes, los
entrega en la farmacia, luego retira los medicamentos
y los lleva al Area de Salud del TEC. La secretaria
recibe los formularios y los archiva, y los
medicamentos los clasifica en el mueble disponible
para medicamentos. Paciente se presenta a retirar

medicamentos y la secretaria los entrega.

¢ Coémo deberia hacerse?

Cuando el mensajero trae los medicamentos junto con
las listas, éste deberia solicitar una firma a la
secretaria del Area de Salud que haga constar que los
recibi6. Ademas la secretaria deberia comparar las
listas de las recetas que se enviaron a la Farmacia,
con los medicamentos, para asi verificar en el

momento si hace falta algo.

Fuente: Elaboracion propia.

4.5.10.

Conclusiones del procedimiento

En este apartado se encuentran las conclusiones determinadas una vez

hecho el analisis de la situacion actual del procedimiento.

e Cuando llegan los medicamentos al Area de Salud, la secretaria no hace

el control cruzado verificando si lo que esta en la lista, es lo mismo que
viene en la bolsa de medicamentos, sino que guarda los medicamentos y
luego archiva los formularios.

El formulario “Listado de recetas enviadas a los Servicios de Farmacia de
la CCSS a través del Sistema de Atencion en Salud de Medicina de
Empresa” obtuvo una nota general de un 84 clasificandose como bueno y
satisface el objetivo de un formulario. Las principales debilidades
encontradas son: no incluye el logo de la Institucién que la emite (CCSS),
esto permite generar confusién sobre la validez de la misma o
procedencia y no son utilizados para realizar reporte estadisticos.

El formulario para el “Control estadistico diario” es elaborado por el Area
de Salud para llevar un registro diario de la cantidad de medicamentos

emitidos por cada médico. Este es completado manualmente y del analisis
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45.11.

efectuado se determina una nota general de un 67. Algunas de las
carencias del formulario en cuanto al contenido basico son: no posee un
codigo identificador, no contiene un encabezado que incluya el titulo que
especifique la finalidad del formulario y el logo de la Institucion lo que
genera confusion de su procedencia, y no existe una guia de instrucciones
de uso.

El mensajero no tiene un respaldo que certifique que entregd los
medicamentos a la secretaria del Area de Salud, es decir la secretaria no
le firma el recibido, esto puede generar responsabilidad para el mensajero
en caso de que se pierda alguna bolsa con medicamentos luego de haber

sido entregada a la secretaria.

Recomendaciones del procedimiento

Seguidamente se presentaran las recomendaciones a considerar para ser

mas eficientes en las actividades que conforman el procedimiento.

Se recomienda que la secretaria revise las listas de los medicamentos
una vez que llegan al Area de Salud y verificar que estén todos. En caso
de que haga falta algun medicamento marcarlo en la misma lista y cuando
se presente el paciente a retirarlo informarle que no llegé y solicitar en ese
momento al médico que la emitid (en caso de que se encuentre en el Area
de Salud) que la vuelva a hacer, o que recete algun otro medicamento
similar al que habia recetado.

Para el formulario “Listado de recetas enviadas a los Servicios de
Farmacia de la CCSS a través del Sistema de Atencién en Salud de
Medicina de Empresa” el cual es emitido por la CCSS, es valido hacer
recomendaciones tales como: agregarle el logo de la CCSS y a partir de
ellos realizar estadisticas generales del servicio.

Para el formulario “Control estadistico diario” se recomienda agregarle un
cédigo que le permita a la secretaria identificarlo y diferenciarlo cuando
necesita generar impresiones; incluirle un titulo que lo identifique de
acuerdo a su naturaleza que sea claro y conciso; agregarle el logo del
TEC para mejorar su disefio y a la vez poder identificar a quién pertenece;

y finalmente crear un guia muy basica para proceder a completarla.
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e Disefiar un formulario que incluya la fecha, el numero de bolsas y el
espacio para la firma de la secretaria, esto para que sirva como respaldo
al mensajero en caso de que una bolsa de medicamentos se pierda luego

de haber sido entregada a la secretaria del Area de Salud.

4.6. Procedimiento para la devolucion de medicamentos a la Farmacia de
Medicina Mixta y de Empresa de la Caja Costarricense del Seguro

Social

La recolecciéon de informacion de la situacion actual del procedimiento para
la devolucién de medicamentos a la Farmacia de Medicina Mixta y de Empresa
de Caja Costarricense del Seguro Social, se realizdé por medio de una entrevista

a la secretaria Rita Ramirez Brenes el dia 25 de abril del 2016.

4.6.5. Datos generales del procedimiento

Nombre del procedimiento: Procedimiento para la devolucidon de
medicamentos a la Farmacia de Medicina Mixta y de Empresa de la Caja

Costarricense del Seguro Social.
Cddigo: No presenta codigo.

Objetivo: Devolver los medicamentos a la Farmacia de Medicina Mixta y de

Empresa que tienen mas de tres dias a partir de la fecha en que se solicitan.
Alcance: Sub-area de Secretaria.
Responsables: Secretaria y mensajero.

Politicas o normas de operacion: Reglamento Sistema de Atencién en Salud
de Medicina de Empresa. Circular N°43.039.

Aplicaciones computacionales: El programa de Word de Microsoft Office.
Frecuencia de realizacién: Semanalmente.
Conceptos claves:

Medicamento no retirado: Son los medicamentos que tienen mas de tres dias a

partir de la fecha de empaque y que no fueron retirados por el paciente.

Formulario: Control Médico - Medicamento no Retirado.
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4.6.6. Tabla de pasos del procedimiento

la ejecuciodn del procedimiento.

En la tabla 4.19 se muestra paso a paso las actividades que se realizan para

Tabla 4.19 Tabla de pasos para la devolucién de medicamentos a la Farmacia de

Medicina Mixta y de Empresa de la CCSS

No.
Actividad

Descripcion

Responsable

Inicio del procedimiento.

Revisa una a una las fechas que trae el empaque de los medicamentos (el dia

que son solicitados a la farmacia) que estan en el mueble para medicamentos.

Retira del mueble aquellos medicamentos que tengan mas de tres dias a partir

de la fecha que trae el empaque.

Abre por medio de la computadora el formulario llamado “Control Médico
Medicamento Devuelto” ubicado en la carpeta “Reportes” y “Medicamento

devuelto”.

Anota la fecha en que se devuelven los medicamentos y la informacion que el
formulario “Control Médico Medicamento Devuelto” solicita por cada

medicamento.

Guarda el formulario ya completo en la carpeta de medicamento devuelto con
el nombre MED.DEV.FECHA para tener un respaldo de la informacién en caso

de que un paciente se queje.

Envia por correo electrénico el formulario “Control Médico Medicamento
Devuelto” a todos los médicos y enfermeros del Area de Salud para que tengan
conocimiento de la cantidad de medicamentos que se devuelven y las
personas que no pasaron a retirarlos, y de esta manera le puedan informar con

claridad al paciente cuando vuelva nuevamente a otra cita médica.

Imprime el formulario “Control Médico Medicamento Devuelto” y obtiene una

copia.

Firma el formulario “Control Médico Medicamento Devuelto” y le coloca el sello
del Departamento de Trabajo Social y Salud, dobla el formulario y lo adjunta a

la bolsa de medicamentos.

Llega al Area de Salud, y una vez que recoja los formularios para la solicitud
de medicamentos, recibe la bolsa con los medicamentos devueltos y el
formulario “Control Médico Medicamento Devuelto” tanto el original como la

copia.

Secretaria

Secretaria

Secretaria

Secretaria

Secretaria

Secretaria

Secretaria

Secretaria

Mensajero
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No.

. Descripcion Responsable
Actividad
Lleva los medicamentos a devolver a la Farmacia de Medicina Mixta y de ]
10. Mensajero
Empresa.
Entrega los medicamentos junto con el formulario “Control Médico ]
11. ) o ) Mensajero
Medicamento Devuelto” el original y la copia.
Recibe la copia del formulario “Control Médico Medicamento Devuelto” y )
12. . . o Mensajero
verifica que diga recibido.
Se presenta al Area de Salud y entrega a la secretaria la copia de “Control )
13. ] . Mensajero
Médico Medicamento Devuelto”.
Revisa la copia de “Control Médico Medicamento Devuelto” y verifica que diga .
14. o Secretaria
recibido.
Archiva la copia de “Control Médico Medicamento Devuelto” en un folder
15. llamado Control Medicamento Devuelto ubicado en el escritorio principal detras Secretaria

de la maquina de escribir.

Fin del procedimiento.

Fuente: Elaboracion propia.

4.6.7. Diagrama de flujo

En la diagramacion del procedimiento se utilizaran abreviaturas en vez del

nombre completo del formulario, esto por la limitacion del espacio al diagramar

cada actividad. Es por eso que para el formulario de “Control Médico

Medicamento no Retirado” se le asignan la siguiente abreviatura: M.N.R. Ver

figura 4.6.
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Devolucion de medicamentos a la Farmacia de Medicina Mixtay de Empresa de la CCSS

Secretaria Mensajero

Inicio

Revisa la fecha del
empagque del
medicamento ubicado en
el mueble para
medicamentos

|

Retira del mueble los
medicamentos que
tengan mas de tres dias
a partir de la fecha de
empaque

!

Abre por medio de la
computadora el
formulario M.N.R.

v

Anota la fecha en que se
devuelve el medicamento
y la informacion que
solicita

'

Guarda el formulario ya
completo en la carpeta de
medicamentos devueltos

v

Envia por correo
electrénico el formulario
M.N.R. a los médicos y

enfermeros

v

Imprime el formulario
M.N.R. y obtiene la copia
No.1
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Devolucion de medicamentos a la Farmacia de Medicina Mixtay de Empresa de la CCSS

Secretaria Mensajero

Se presenta al A.S.
recoge los medicamentos
devueltos y el formulario

de M.N.R. con la copia
No.1

v

Control Médico
Medicamento Devuelto
(Original)

Control Médico
Medicamento Devuelto
(Copia No.1)

Control Médico
Medicamento Devuelto
(Original)

Control Médico
Medicamento Devuelto
(Copia No.1)

Firma le formulario
M.N.R., coloca el sello
del DTSS y lo adjunta a
la bolsa de los
medicamentos

Lleva los medicamentos
a la Farmacia Medicina
Mixta y de Empresa

'

Entrega los
medicamentos a la
Farmacia y el formulario
M.N.R junto con la copia
No.1

'

Recibe copia N.1 del
formulario M.N.R. y
verifica que tenga el sello
de recibido

v

Control Médico
Medicamento Devuelto
(Copia No.1)
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Devolucion de medicamentos a la Farmacia de Medicina Mixtay de Empresa de la CCSS

Secretaria

Mensajero

Control Médico
Medicamento Devuelto
(Copia No.1)

\{\

Revisa la copia No.1 de
M.N.R. y verifica que
tenga el sello de recibido

Archiva copia
No.1 de M.N.R.
en un félder

Entrega a la secretaria la
copia No.1 del formulario
M.N.R.

v

Control Médico
Medicamento Devuelto
(Copia No.1)

Figura 4.6 Diagrama de flujo para la devolucion de medicamentos a la Farmacia de

Medicina Mixta y de Empresa de la CCSS

Fuente: Elaboracion propia.
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4.6.8. Analisis de formularios

Seguidamente se presenta el analisis de los formularios utilizados para la
ejecucion y documentacién de la informacion que se genera durante el
procedimiento. Se utilizé la herramienta llamada “Instrumento de Calificacion de

Formularios” Ver apéndice No.3.

Control Médico Medicamento no Retirado

Este formulario es elaborado por el Area de Salud del TEC y es utilizado en
el momento que la secretaria le corresponde devolver medicamentos a la
Farmacia de Medicina Mixta y de Empresa de la CCSS.

Después de haber realizado el analisis del formulario, se logra obtener una
nota para el contenido basico de un 69 presentando las siguientes debilidades:
no posee un codigo identificador, el titulo que tiene no es claro ni conciso, no se
incluye el logo de la Institucion TEC y no se le asigna un consecutivo para
controlar su uso.

En cuanto al formato, el formulario obtuvo una nota de un 100 presentando
lo siguiente: la distribucion del espacio permite registrar correctamente lo que se
solicita, el tamafio permite incluir la cantidad de medicamentos que en promedio
se devuelven por semana, el tipo de impresion y tamafio de la letra son los
adecuados para entender lo que quiere trasmitir. En general, la nota obtenida fue
de un 80 clasificandose como regular y poco satisfactorio en el cumplimiento del

objetivo de un formulario. Ver apéndice No.18.

4.6.9. Analisis del procedimiento

En esta seccidn se encuentra el analisis del procedimiento para la devolucion
de medicamentos a la Farmacia de Medicina Mixta y de Empresa de la Caja
Costarricense del Seguro Social por medio del instrumento del Hexametro de

Quintiliano.
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Tabla 4.20 Analisis procedimiento para la devolucion de medicamentos a la Farmacia de
Medicina Mixta y de Empresa de la CCSS

¢, Qué?

¢, Qué se hace?

Devolver los medicamentos que tienen mas de tres
dias a partir de la fecha en que se solicitan y que no

han sido retirados.

¢ Qué deberia hacerse?

Que todo médico en el momento que emite una receta
médica, le informe al paciente que sélo dispone de tres

dias habiles para retirar medicamentos.

Ademas se deberia cumplir con el inciso | Articulo 15°
del Reglamento Sistema de Atencién en Salud de
Medicina de Empresa, el cual menciona que todo
medicamento devuelto debe quedar consignado en el

expediente de salud de cada paciente.

SPor qué?

¢ Por qué se hace?

Porque asi lo establece el Reglamento Sistema de
Atencion en Salud de Medicina de Empresa. Circular
N°43.039.

¢Por qué deberia hacerse?

Porque permite controlar el cumplimiento de los

tratamientos y fomentar el wuso racional de

medicamentos.

¢,Quién?

¢, Quién lo esta haciendo?

La secretaria del Area de Salud es la encargada de
realizar el retiro de los medicamentos que tengan mas
de tres dias de estar en el Area de Salud y elaborar el
formulario  “Control Médico Medicamento no
Retirado”.

También interviene el mensajero quien es la persona
TEC para el los

autorizada por el retiro de

medicamentos.

¢ Quién deberia estarlo haciendo?

Lo hacen las personas correctas, comenzando por la
secretaria quien es la encargada de la administracién
de los medicamentos tanto para la solicitud como para
la devolucion. Ademas el mensajero es la persona
representante por el TEC para el retiro y devolucién de
los medicamentos a la Farmacia de Medicina Mixta y

de Empresa.

;Dbénde?

¢,Donde se esta haciendo?

Se realiza en la Sub-area de Secretaria.

¢, Donde deberia hacerse?

Se hace en el lugar correcto, esto porque se dispone de
una computadora, impresora y los medicamentos a

devolver.
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¢Cuando?

¢ Cuando se hace?

La devolucién de medicamentos se realiza una vez a
la semana, esto porque asi se define en el inciso |
Articulo 15° del Reglamento Sistema de Atencién en

Salud de Medicina de Empresa.

¢ Cuando deberia hacerse?

La devolucién de medicamentos se deberia realizar dos
veces por semana siempre cumpliendo con la politica
de los tres dias habiles. Los dias propuestos serian los
martes y jueves. Se recomienda realizarlo de esta
manera ya que el mueble para medicamentos es muy
pequefio y hay ocasiones en que no hay suficiente

espacio para almacenar los nuevos medicamentos.

,Coémo?

¢ Como se hace actualmente?

La secretaria se encarga de retirar los medicamentos
dispuestos en el mueble para ese fin. Completa un
formulario llamado “Control Médico Medicamento no
Retirado” y procede a imprimirlo con una copia, lo
firma, sella y lo adjunta a la bolsa de los
medicamentos para que el mensajero la lleve a la

Farmacia de Medicina Mixta y de Empresa.

¢, Como deberia hacerse?

El procedimiento para la devolucién de medicamentos
se considera que no es necesario hacerle un cambio,
debido a que se registra la informacion que la

Farmacia de Medicina Mixta y de Empresa necesita.

Por otra parte se esta efectuando el respaldo

necesario en caso de que un paciente se queje.

Fuente: Elaboracion propia.

4.6.10.

Conclusiones del procedimiento

En este apartado se encuentran las conclusiones determinadas una vez

hecho el analisis de la situacion actual del procedimiento.

e ElI procedimiento para la devolucion de medicamentos se realiza

semanalmente por la secretaria del Area de Salud. Por otra parte, el

mueble dispuesto para los medicamentos es pequefio en comparacion

con la cantidad que se solicitan diariamente a la Farmacia de Medicina

Mixta y de Empresa. Es por eso que la frecuencia de devolucién no

permite que el mueble tenga espacio disponible para los nuevos

medicamentos, es decir contiene medicamentos que cumplen con los tres

dias para ser devueltos pero aun siguen ocupando espacio necesario

acomodar los medicamentos nuevos.

e No se realizan reportes estadisticos que demuestren la cantidad de

medicamentos que se devuelven a la Farmacia de Medicina Mixta y de

Empresa para determinar cuanto afecta esto al servicio.
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e Se logra identificar que no se esta realizando la respectiva anotacion en
el expediente digital de cada paciente que no se presenté al Area de Salud
a retirar los medicamentos. En otras palabras, se esta incumpliendo con
el inciso | del Articulo 15 del Reglamento Sistema de Atencion en Salud
de Medicina de Empresa, que dice; debe quedar registrado en el
expediente de salud el no retiro de los medicamentos.

e Solamente interviene un formulario para la devolucion de medicamentos.
Dicho formulario tiene como nombre “Control Médico Medicamento no
Retirado”, después de su analisis se logra identificar que éste no posee
un codigo identificador que facilite la busqueda del mismo en la
computadora, el titulo que contiene no es claro ni conciso, esto permite
generar confusion en su uso, no se incluye el logo de la Institucion y
finalmente no tiene un consecutivo para su mejorar su posterior registro

tanto fisico como digital.

4.6.11. Recomendaciones del procedimiento

Las recomendaciones que se consideran importantes para mejorar el
procedimiento y por consiguiente buscar ser mas eficientes en las actividades se
presentan a continuacion.

e Se recomienda realizar la devolucion de medicamentos dos veces por
semana (martes y jueves), siempre y cuando se cumpla con la politica de
los tres dias habiles que se le dan al paciente para retirarlos. Se hace esta
recomendacién porque cuando se realiza una vez a la semana, se
devuelven muchos medicamentos empacados en varias bolsas, y esto
provoca que el mensajero no los puede llevar todos de una vez. Aunado
a lo anterior, también se recomienda hacer las devoluciones dos veces
por semana, porque el mueble disponible para este fin es pequefo en
comparacion con la cantidad de medicamentos que se solicitan a la
Farmacia de Medicina Mixta y de Empresa, y si hay mucho no permite
colocar bien el medicamento nuevo.

o Realizar reportes estadisticos para la devolucion de los medicamentos,
registrando la cantidad en general por fecha, asi como por médico. Estos
reportes estadisticos permitiran reflejar y generar mayor impacto a los
colaboradores sobre la situacion actual.

145



Se recomienda que los médicos registren el no retiro de medicamentos
en el expediente digital del paciente anotando con siglas M.N.R que
significa Medicamento no Retirado, esto para agilizar la actividad. Esto se
procederia a realizar después de que la secretaria envia por correo
electronico el formulario “Control Médico Medicamento no Retirado” ya
completo. Al realizar esto, permitiria que el médico le recuerde al paciente
en su proxima cita que no retiré los medicamentos.

Para el formulario “Control Médico Medicamento no Retirado” se sugiere
asignarle un codigo para mayor facilidad en la busqueda del mismo,
modificar el titulo para que éste sea mas entendible tanto para la
secretaria del Area de Salud, asi como para la persona que lo recibe en
la Farmacia de Medicina Mixta y de Empresa, agregarle el logo del TEC y
finalmente anadirle un consecutivo para mejorar y controlar su registro.
Se recomienda realizar el formulario “Control Médico Medicamento no
Retirado” en el programa de Excel de Microsoft Office, ya que éste permite
generar reportes estadisticos con mayor facilidad. Del mismo modo, para
tener un respaldo digital, se haria solamente un documento por mes que
incluya hojas de Excel con el formulario, es decir cada vez que se
devuelven medicamentos se crea una nueva hoja de Excel con el

formulario completo.
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4.7. Procedimiento para la confeccién del expediente digital

La recoleccidn de informacion de la situacion actual del procedimiento para
la confeccion del expediente digital, se realizé por medio de una entrevista a la

secretaria Rita Ramirez Brenes el dia 11 de mayo del 2016.

4.7.5. Datos generales del procedimiento

Nombre del procedimiento: Procedimiento para la confeccion del expediente

digital.
Caédigo: No presenta codigo.

Objetivo: Crear el expediente digital por medio del sistema de software
DATAMediX® a estudiantes y funcionarios del TEC, estudiantes del Colegio

Cientifico e hijos de estudiantes con Beca Mauricio Campos y Beca Taller Infantil.
Alcance: Sub area de Secretaria.

Responsables: Secretaria y paciente.

Politicas o normas de operacidon: No existen.

Aplicaciones computacionales: Sistema de DATAMediX®.

Frecuencia de realizaciéon: Ocasionalmente.

Conceptos claves:

Carné: Es una tarjeta que el TEC le entrega al estudiante o funcionario como
parte de su identificacion en la Institucidn, incluye un numero que viene siendo

el cédigo de la persona para cualquier tramite que necesite realizar.
Formularios:

e Registro de pacientes

¢ Afiliacion de pacientes

4.7.6. Tabla de pasos del procedimiento

En la tabla 4.21 se muestra paso a paso las actividades que se realizan para

la ejecucién del procedimiento.
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Tabla 4.21 Tabla de pasos para la confeccién del expediente digital

No.
. Descripcién Responsable
Actividad
Inicio del procedimiento.
Determina: ¢ Por cual método se confeccionara el expediente?
1. Presencial: continda con la actividad No.2 Paciente
Internet: contintia con la actividad No.12
Solicita a la secretaria la confeccion del expediente digital para la atencién en ]
2. ) Paciente
el Area de Salud del TEC.
Abre el sistema computacional llamado DATAMediX® ingresando el usuario y .
3. Secretaria
la clave.
Oprime la pestafa llamada “Registro de Pacientes” y luego ingresa a la opcion .
4. Secretaria
“Nuevo”.
Pregunta al paciente los datos necesarios para la confeccion del expediente .
5. o Secretaria
digital.
Anota en el sistema los datos brindados por el paciente entre ellos: nimero de
cédula, tipo de paciente, numero de carné estudiantil, nombre completo con .
6. ) o o Secretaria
los dos apellidos, fecha de nacimiento, sexo, teléfono, provincia, cantén y
distrito de donde proviene.
Oprime el botén de “Guardar” para que la informacion brindada por el paciente .
7. . ) ) Secretaria
quede registrada en la base de datos del sistema DATAMediX®.
Verifica si: ¢ Se logré confeccionar el expediente digital?
8. No: Contintia con la actividad No.9 Secretaria
Si: Continda con la actividad No.11
Verifica: ¢ Por qué no se logré confeccionar el expediente?
9. Falta informacién: Contintia con la actividad No.10 Secretaria
Paciente ya registrado: Contintia con la actividad No.11
Completa todos los campos que quedaron sin rellenar y oprime el boton de .
10. Secretaria
“Guardar”.
Informa al paciente que ya tiene expediente digital sélo para efectos del Area .
11. ] o Secretaria
de Salud del TEC. Fin del procedimiento.
Ingresa a la pagina Web principal del TEC en el apartado de “Tramites y
12. Servicios” opcién “Citas Médicas” en el que aparecera el sistema de Paciente

DATAMediX® propiamente para el Area de Salud.
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No.
Actividad

Descripcion

Responsable

13.

14.

15.

16.

17.

Indica el tipo de paciente que esta solicitando la confeccion del expediente
digital.
Estudiante: Contintia con la actividad No.14

Funcionario: Continta con la actividad No.15

Marca la opcién de “Estudiante” y digita el carné y el pin que anteriormente le
brindé el Departamento de Admisién y Registro cuando ingresé al TEC, y
oprime el boton de “Validar” en el que seguidamente aparecera el formulario

“Afiliacion de Pacientes”.

Marca la opcién de “Funcionario” digitando como usuario el correo electrénico
y la clave y oprime el botén de “Validar” en el que seguidamente aparecera el

formulario “Afiliacion de Pacientes”.

Completa el formulario ingresando todos los datos que éste solicita ya que son
requisitos para que se confeccione el expediente, de lo contrario no se podra

crear el expediente digital.

Oprime el botén de “Guardar” para que el expediente digital quede registrado
en la base de datos del sistema DATAMediX® y seguidamente mostrara la
sesion del usuario en caso de que la confeccidn del expediente se lograra de

manera exitosa.

Fin del procedimiento.

Paciente

Paciente

Paciente

Paciente

Fuente: Elaboracion propia.

4.7.7. Diagrama de flujo

En la diagramacion del procedimiento se utilizaran abreviaturas en vez del

nombre completo del formulario, esto por la limitacion del espacio al diagramar

cada actividad. En la tabla 4.22 se resume el nombre del formulario en

abreviaturas. Ver figura 4.7.

Tabla 4.22 Abreviaturas de los formularios

Abreviatura Formulario
R.P Registro de pacientes
AF Afiliaciéon de pacientes

Fuente: Elaboracion propia.
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Confeccion del expediente digital

Paciente Secretaria

Inicio

Abre el sistema
DATAMediX®

!

Oprime la pestafa
llamada “Registro de
pacientes” en opcion

“Nuevo”

'

Pregunta los datos
para confeccionar el
expediente

'

Anota en el expediente
los datos brindados
por el paciente

:

Registro de paciente

\_T—\

Por cuél método se
confeccionar el
expediente?

Internet

Presencial

Solicita a la secretaria
la confeccion del
expediente digital

Oprime el bot6n de

“Guardar” para que los

datos queden
registrados

¢ Se logré crear el
expediente digital?

Ya registrado

¢ Por qué no se logré
crear el expediente?

Incompleto
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Confeccién del expediente digital

Paciente

Secretaria

Ingresa a la pagina Web
del TEC

Tipo de paciente

Estudiante

Marca la opcién
“Estudiante”, digita pin,
carné y oprime “Validar”

Marca la opcién
“Funcionario”, digita
usuario, clave, y oprime
“Validar”

v

Completa el formulario
ingresando todos los
datos requeridos

v

Afiliacién del paciente

—
~_

A 4

Oprime el botén de
“Guardar” para que el
expediente quede
confeccionado

Fin

Completa todos los
campos que quedaron
incompletos y oprime la

opcién de “Guardar”

Informa al paciente que
ya tiene expediente
digital

Figura 4.7 Diagrama de flujo para la confeccién del expediente digital

Fuente: Elaboracion propia.
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4.7.8. Analisis de formularios

Seguidamente se presenta el analisis de los formularios utilizados para la
ejecucion y documentacién de la informacion que se genera durante el
procedimiento. Se utilizé la herramienta llamada “Instrumento de Calificacion de

Formularios” Ver apéndice No.3.

Registro de pacientes

Este formulario es utilizado en el momento que la secretaria procede a
registrar nuevos pacientes en el sistema computacional de DATAMediX®. Este
formulario capta la informacién basica y necesaria del paciente para su posterior
atencion. Ver anexo No.16.

Una vez realizado el analisis del formulario, éste obtiene una nota para la
parte de contenido basico de un 91, presentando una unica debilidad, y es que
incluye datos que no son necesarios tales como: Area, Linea Predeterminada y
Turno Predeterminado no se utilizan ademas de que no se despliegan opciones.
Por otra parte, éste formulario presenta fortalezas tales como: cuenta con titulo
que lo identifica de acuerdo con su naturaleza, la secuencia de los datos
solicitados es la correcta y a su vez son necesarios para el desarrollo del
procedimiento, la informacién se guarda en una base de datos del sistema como
respaldo y finalmente el sistema puede generar estadisticas de manera sencilla
y rapida. Cabe destacar que este formulario solicita un dato que no es registrado
por la secretaria correctamente el cual es la “Condicion Social”’, este dato es
necesario conocerlo principalmente por el Sub-area de Odontologia.

En cuanto al formato, éste obtiene una nota de un 100 presentando lo
siguiente: la ubicacién del espacio y la disponibilidad de éste permiten completar
el formulario de manera correcta, se destinan bloques para responder las
preguntas selectivas y finalmente el tamano del formulario, la letra y el tamafio
de ésta, permiten entender lo que se esta solicitando. A nivel general se obtiene
una nota de un 94 clasificandose como excelente y a su vez satisface

completamente con el objetivo de un formulario. Ver apéndice No.19.
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Afiliaciéon de pacientes

Este formulario digital y es llenado por el paciente cuando ingresa por medio
de la pagina Web principal del TEC a “Tramites y Servicios”, luego a “Citas
Médicas” y finalmente al sistema de DATAMediX®. Ver anexo No.17.

Una vez realizado el analisis del formulario, éste obtiene una nota para la
parte de contenido basico de un 100 presentando los siguientes componentes
basicos: titulo claro, conciso y acorde con la naturaleza del mismo, incluye el
logo de la Institucion, los datos que se solicitan son fundamentales para el
desarrollo del procedimientos, ademas de que estan ordenados correctamente,
la informacion completada queda registrada en la base de datos del sistema la
cual es vista por el personal del Area de Salud y existe la posibilidad de generar
estadisticas de manera sencilla y rapida.

En cuanto al formato, se logra obtener la nota maxima de un 100 presentado
lo siguiente: la distribucion del espacio es la necesaria y suficiente para incluir
los datos solicitados, se destinan bloques para responder preguntas selectivas y
el tamano de la letra permite entender lo que se solicita. A nivel general se
obtiene una nota de un 100 clasificandose como un excelente formulario y a su
vez satisface completamente con el objetivo de un formulario. Ver apéndice
No.20.

Finalmente en la tabla 4.23 se puede observar de forma resumida la
clasificacion de los formularios utilizados en el procedimiento para la confeccién

del expediente digital.

Tabla 4.23 Resumen de los formularios

) Calificacién
Formulario Estado
general
) ) Satisface completamente con el objetivo de un
Registro de pacientes 94 ] ) ] o
formulario, realizar minimas modificaciones.
L ) Satisface completamente con el objetivo de un
Afiliacién de pacientes 100

formulario, realizar minimas modificaciones.

Fuente: Elaboracién propia.
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4.7.9. Analisis del procedimiento

En esta seccidn se encuentra el analisis del procedimiento para la confeccion

del expediente digital por medio del instrumento del Hexametro de Quintiliano.

Tabla 4.24 Andlisis procedimiento para la confeccion del expediente digital

¢, Qué?

¢, Qué se hace?

Crear el expediente digital por medio del sistema de
software DATAMediX® a estudiantes y funcionarios
del TEC, estudiantes del Colegio Cientifico e hijos de
estudiantes con Beca Mauricio Campos y Beca Taller

Infantil.

¢ Qué deberia hacerse?

Se deberia crear el expediente solamente a través de
Internet y que sea el paciente quien que lo confeccione.
Le corresponderia confeccionarlo a la secretaria
solamente a estudiantes del Colegio Cientifico e hijos
de estudiantes con Beca Mauricio Campos y Beca de

Taller Infantil.

¢ Por

queé?

¢ Por qué se hace?

Le corresponde a la secretaria realizar el expediente
digital del paciente ya que para la solicitud de citas
odontoldgicas en caso de que el paciente no tenga
expediente digital, se le informa que se presente a la
secretaria para que se lo confeccionen. De igual
manera, cuando el paciente se le va a atender sin cita
y este no tiene expediente, se le informa que se dirija
a Secretaria para que le confeccionen el expediente y
de esta manera pueda ser atendido.

Por otra parte, los estudiantes del Colegio Cientifico
no pueden ingresar directamente a través del sistema
DATAMediX®, esto porque al marcar la opcion de
estudiantes, el sistema solicita el carné estudiantil y el

pin, y ellos no poseen carné estudiantil.

¢Por qué deberia hacerse?

Se deberia realizar solamente a través del sistema
DATAMediX® por medio de Internet para aprovechar
los recursos tecnolégicos con los que cuenta el TEC.
De igual forma, al realizarlo de esta manera, agiliza el
servicio del Area de Salud, esto porque ya no se invierte
tiempo atendiendo pacientes para la confeccién del
expediente y también porque este procedimiento es
lento ya que tiene que ser pausado para registrar bien
la informacion.

Por otra parte, al realizarlo a través de Internet se crea
la cultura de innovacion y adaptacion a los avances
tecnoldgicos.

Cabe resaltar que los estudiantes del Colegio Cientifico
no pueden acceder al sistema de DATAMediX® al igual
gue los hijos de estudiantes con Beca Mauricio Campos
y Beca Taller Infantil. Es por eso que para ellos se
mantiene que le corresponde a la secretaria la
confeccién del expediente digital ademas de aquellos
casos que el paciente es atendido en una emergencia

y no tiene expediente digital.
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;Quién?

¢, Quién lo esta haciendo?

Si la confeccién del expediente digital es a través del
sistema DATAMediX® instalado en la computadora
del Area de Salud, le corresponde a la secretaria la
realizarlo, esto porque solamente a ella le asignan
esta funcion.

Si la confeccién del expediente es por medio de la
pagina principal del TEC, le corresponde al paciente

(estudiante o funcionario) realizarlo.

¢ Quién deberia estarlo haciendo?

Se considera mejor que lo realice solamente el paciente

a través de la pagina Web del TEC sistema
DATAMediX®, esto porque el paciente al ingresar los
datos hay menos posibilidad de cometer error y asi de
esta manera la persona no se tiene que trasladar hasta
el Area de Salud.

La secretaria le corresponderia confeccionar el
expediente en caso de que el paciente haya tenido
problemas para registrarse y/o Unicamente para los
estudiantes del Colegio Cientifico e hijos de los
estudiantes con Beca Mauricio Campos y Beca Taller
Infantil, esto porque ellos no pueden ingresar por medio

del sistema DATAMediX®.

;Dénde?

¢;Dénde se esta haciendo?

Se realiza en el Area de Salud Sub-area de Secretaria
cuando es presencial, pero cuando es a través de
Internet se puede realizar desde cualquier lugar con

un dispositivo que tenga acceso a Internet.

¢;Doénde deberia hacerse?

Se deberia realizar solamente a través de la pagina del
TEC por el sistema DATAMediX®, es decir desde

cualquier lugar con un dispositivo con Internet.

¢;Cuando?

¢, Cuando se hace?

Se realiza solamente si el paciente lo requiere o si
éste necesita obtener una cita médica a través de

Internet y no tenga expediente digital.

¢ Cuando deberia hacerse?

La frecuencia de realizacion varia constantemente, es

por eso que en cualquier ocasién se puede realizar.

,Coémo?

¢ Cémo se hace actualmente?

Si la creacion del expediente digital es presencial, la
secretaria abre el sistema DATAMediX® y le solicita
los datos al paciente.

Si la creacion del expediente es a través del sistema
DATAMediX® en linea, el paciente entra a la pagina
Web del TEC a “Tramites y Servicios” y después a
“Citas Médicas”, ingresa los datos de ingreso que

solicitan y completa el formulario que aparece en

¢ Coémo deberia hacerse?

Se deberia acordar con las asistentes de odontologia
gue en caso de que el estudiante no tenga expediente
digital, informarle que se registren a través del sistema
de DATAMediX® y no que se presenten a la Secretaria
tal y como se realiza actualmente, esto para que no
tengan que trasladarse hasta el Area de Salud, sino que

lo realicen a través de Internet.
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pantalla una vez que el paciente marco la opcion Cuando se va a atender a un paciente sin cita y este no

“Validar” y finalmente oprime el botén de guardar. tiene expediente digital, se le deberia de informar que

se dirija a las computadoras ubicadas a la entrada del
Area de Salud para que ellos mismos confeccionen el

expediente.

Fuente: Elaboracion propia.

4.7.10.

Conclusiones del procedimiento

En este apartado se encuentran las conclusiones determinadas una vez

hecho el analisis de la situacion actual del procedimiento.

Existen dos formas para confeccionar el expediente digital, por medio del
sistema DATAMediX® Mdodulo de Agenda instalado en la computadora de
la secretaria del Area de Salud, o a través de Internet por medio de la
pagina Web principal del TEC, ingresando a “Tramites y Servicios”, “Citas
Médicas” y “DATAMediX®".

Cuando los estudiantes solicitan citas de odontologia a través del correo
electrénico, en caso de que estos nunca han recibido los servicios del
Area de Salud del TEC, las asistentes de odontologia les informan que se
presenten a la Secretaria para que le confeccionen el expediente digital,
lo que implica que la secretaria invierta tiempo en la confeccién de
expedientes pudiendo ser mas efectiva en otras actividades y existiendo
la posibilidad de que el paciente lo realice por si mismo sin necesidad de
trasladarse hasta el Area de Salud.

Cuando se presenta un paciente sin cita a Enfermeria y califica como
paciente que requiere de atencion, primero es necesario que cuente con
el expediente digital, es por eso que aquellos que no lo tienen, se les
informa que se presenten a Secretaria brindando los datos necesarios
para que la secretaria lo confeccione, generando inversion de tiempo
necesario (tiempo de la secretaria) para la atencion de otras actividades
mas especificas, existiendo la posibilidad y disponibilidad de dos
computadoras para que el paciente lo pueda hacer a través del sistema
en linea DATAMediX®. Sdlo en caso de que el paciente es atendido de
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emergencia, se le informa a la secretaria que le confeccione el expediente
digital.

No se hace uso eficiente de las computadoras ubicadas en la entrada del
Area de Salud, esto porque en vez de que se le informe al paciente que
se registre por medio del sistema DATAMediX® disponible en dichas
computadoras, se les dice que se presenten donde la secretaria para que
sea ella la que lo confeccione, quitandole tiempo que lo podria aprovechar
en actividades mas productivas.

El formulario llamado “Registro de pacientes” solicita datos que no son
necesarios para el desarrollo del procedimiento. Estos datos son los
siguientes: los campos para “Area”, “Linea Predeterminada” y “Turno
Predeterminado” no se despliega la lista de opciones y a su vez no son
necesarios para el desarrollo del procedimiento.

Los estudiantes del Colegio Cientifico pueden ser atendidos en el Area de
Salud, sin embargo ellos no pueden utilizar el sistema DATAMediX® ya
que al marcar la opcion “Estudiante”, se habilita el espacio para ingresar
el carné y el pin, y ellos no poseen carné estudiantil. Esto permite que el
sistema DATAMediX® no incluya a todo el mercado meta del Area de
Salud presentando actividades o procedimientos poco estandarizados
generando muchas actividades distintas para un mismo fin.

No se completa correctamente el formulario “Registro de Pacientes” para
la confeccidén del expediente digital del paciente, esto porque existe un
dato que no se esta registrando y que a su vez es necesario para realizar
otros procedimientos, ese dato es: “Condicion Social”.

No existe un manual instructivo disponible para los usuarios del servicio
para la creacion del expediente digital a través del sistema de
DATAMediX® en linea que le permita a los pacientes conocer cuales son

los pasos a seguir.
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4.7.11. Recomendaciones del procedimiento

Seguidamente se presentaran las recomendaciones a considerar para ser

mas eficientes en las actividades que conforman el procedimiento.

e Se recomienda que la confeccion del expediente digital sea solamente a
través de Internet por el estudiante o funcionario (a excepcion de
estudiantes del Colegio Cientifico e hijos de estudiantes con Beca
Mauricio Campos y Taller Infantil), esto porque puede generar menos
posibilidad de error en el registro de los datos, ya que seria la persona
quien registre sus datos, el servicio se vuelve mas eficiente en la Sub-
area de Secretaria debido a que la secretaria ya no tiene que invertir
tiempo en la confeccion de expedientes, sino que el paciente lo puede
realizar por si mismo.

e Acordar con las asistentes de odontologia que para aquellos estudiantes
que solicitan una cita odontolégica a través de Internet y no tengan
expediente digital, informarles que lo confeccionen través de la pagina
Web principal del TEC ingresando a “Tramites y Servicios”, “Citas
Médicas” y luego “DATAMediX®” eligiendo la opcion de estudiante,
anotando el carné y el pin, y automaticamente el sistema le solicita
completar el formulario para la confeccidn del expediente digital.

e Se recomienda que el enfermero(a) informe al paciente sin cita que va a
ser atendido y no tiene expediente, que se dirija a las computadoras que
estan ubicadas cerca de la entrada del Area de Salud para que a través
del sistema DATAMediX® en linea lo confeccionen completando el
formulario que aparece una vez que ingresan como estudiantes o
funcionarios. En caso de que el paciente no tenga la condicion de salud
adecuada para la creacion del expediente, se le solicita a la secretaria que
lo confeccione.

e Informarle al paciente que puede hacer uso de las computadoras
ubicadas en la entrada del Area de Salud para que confeccionen el
expediente digital a través del sistema DATAMediX® en linea.

e Elformulario que completa la secretaria para la confeccidén del expediente
digital por medio del sistema DATAMediX® “Registro de pacientes”,

requiere de datos que no son necesarios para el desarrollo del
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procedimiento tales como: Area, Linea predeterminada y Turno
predeterminado, ademas de que no se despliega la lista de opciones, por
lo que se recomienda eliminarlos ya que no aportan informacién en el
procedimiento.

Estandarizar el procedimiento sobre la confeccidon de expediente digital,
esto porque para los estudiantes del Colegio Cientifico se realizan
diferentes actividades, ya que ellos no pueden ingresar directamente a
través de la pagina Web principal del TEC en DATAMediX®. Se
recomienda que el sistema tenga una opcion exclusiva para los
estudiantes del Colegio Cientifico.

Se recomienda que los datos del formulario “Registro de paciente” sean
completados correctamente, y principalmente para el de “Condicidon
Social” el cual nunca es registrado y es necesario en la atencion del Area
de Odontologia.

Disefar un manual instructivo para la creacion del expediente digital, que
incluya los pasos que se deben realizar e imagenes que muestren la
ubicacién en dénde se debe ingresar. Ademas se recomienda que se
coloque en un lugar visible. Es importante que se disefie este manual,
porque el sistema de DATAMediX® no explica por medio de una pestafa
que diga creacion del expediente, sino que al solicitarle que complete el
formulario, es porque no tiene expediente.

Se recomienda que asi como en el sistema DATAMediX® permite la
confeccion del expediente digital, deberia existir la posibilidad de que el
usuario pueda actualizarlo ahi mismo, esto porque existen datos que
algunas veces cambian y generalmente nunca los reportan a la secretaria

para que los actualice, lo que permite ineficiencia en el servicio.
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4.8. Procedimiento para la solicitud de compra de suministros,

medicamento privado y equipo médico

La recoleccién de informacion de la situacion actual del procedimiento para
la solicitud de compra de suministros, medicamento privado y equipo meédico, se
realizd por medio de una entrevista a la enfermera Maricela Meoino Martin el dia
14 de abril del 2016.

4.8.5. Datos generales del procedimiento

Nombre del procedimiento: Procedimiento para la solicitud de compra de

suministros, medicamento privado y equipo meédico.
Caddigo: No presenta codigo.

Objetivo: Realizar la solicitud de compra de suministros, medicamento privado

y equipo médico necesarios para el funcionamiento del Area de Salud.

Alcance: Sub-area de Enfermeria, Secretaria y Direccion, Departamento de

Aprovisionamiento y Departamento de Financiero Contable.

Responsables: Enfermero(a), Secretaria Area de Salud, Director del DTSS,

Secretaria de Trabajo Social, Contratista Directo y Cajero No.2.

Politicas o normas de operacién:
¢ Reglamento de Operacién de Pagos por Fondos de Caja Chica.

e Ley de Contratacién Administrativa.
Aplicaciones computacionales: Sistema SAPIENS y Excel de Microsoft Office.
Frecuencia de realizaciéon: Dos o tres veces al semestre.
Conceptos claves:

Medicamento privado: Es aquel medicamento que no brinda la Caja
Costarricense del Seguro Social, sino que es comprado a farmacias o
distribuidoras médicas.

Formularios:
e Solicitud de compra
¢ Recibo de dinero por fondo de trabajo

e Vale de Caja Chica
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Liquidacion de Gastos

Guia entrega de mercaderia

4.8.6. Tabla de pasos del procedimiento

En la tabla 4.25 se muestra paso a paso las actividades que se realizan para

la ejecucion del procedimiento.

Tabla 4.25 Tabla de pasos para la solicitud de suministros, medicamento privado y equipo

médico
No. L
. Descripcion Responsable
Actividad

Inicio del procedimiento.
Elabora una lista de suministros, medicamentos privados y/o equipo

1. o ) ) Enfermero(a)
meédico necesarios para realizar la compra.
Determina la cantidad de suministros, medicamento privado y/o equipo

2. meédico que hacen falta para mantener en el inventario hasta que finalice el Enfermero(a)
semestre.
¢ La cantidad de productos que se van a cotizar es menor a cinco?

3. Si: Continda con la actividad No.4 Enfermero(a)
No: Contintia con la actividad No.5
Realiza la cotizacion llamando por teléfono a la farmacia o distribuidora

4. médica y preguntando el precio que actualmente posee el articulo que se Enfermero(a)
desea comprar.
Envia la lista creada en el programa de Excel por medio del correo

5. electrénico a la persona de la farmacia o distribuidora médica encargada Enfermero(a)
de hacer las cotizaciones.
Recibe la lista con la cotizacion de los productos por parte de la Farmacia

6. o o . o Enfermero(a)
o Distribuidora Médica a través del correo electronico.
Determina si: ¢ El monto total de la cotizacion es menor a ¢250.0007?

7. Si: Continda con la actividad No.8 Enfermero(a)
No: Contintia con la actividad No.23
Completa el formulario llamado “Recibo de dinero por fondo de trabajo”

8 anotando el monto, el nimero de cuenta de donde va a ser tomado el Secretaria

dinero, los datos de la persona que retirara el dinero y lo entrega al Director

del DTSS para que lo firme.

Trabajo Social
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No.

. Descripcion Responsable
Actividad
Recibe el formulario “Recibo de dinero por fondo de trabajo”, lo revisa que
Director del
9. esté correcto, procede a firmar y lo entrega nuevamente a la secretaria de DTSS
Trabajo Social.
Recibe el formulario “Recibo de dinero por fondo de trabajo” que le entrega s ari
ecretaria
10. el Director del DTSS, le agrega el sello del DTSS y lo entrega al(a la) . )
Trabajo Social
enfermero(a).
Recibe el formulario “Recibo de dinero por fondo de trabajo” por parte de la
11. secretaria de Trabajo Social y lo lleva al Departamento de Financiero Enfermero(a)
Contable para que sea cambiado por dinero.
Recibe el formulario “Recibo de dinero por fondo de trabajo”, emite un
comprobante llamado “Vale de Caja Chica”, lo entrega a la persona a favor )
12. . . . . ) Cajero No.2
de la cual se emiti6 el formulario “Recibo de dinero por fondo de trabajo” y
entrega el dinero.
Toma el dinero y el comprobante llamado “Vale de Caja Chica” y se dirige
13. Enfermero(a)
al lugar donde desea comprar el producto.
Compra el producto solicitando una factura timbrada a nombre del Instituto
14. . ] o Enfermero(a)
Tecnoldgico de Costa Rica y que contenga el sello de recibido.
Entrega la factura de compra al Departamento de Financiero Contable
15. (dispone de tres dias habiles para entregar la factura de compra junto con Enfermero(a)
el dinero).
Revisa la factura y determina si: 4El monto de la compra es menor a la
cantidad de dinero obtenida anteriormente a través del formulario “Recibo
16. de dinero por fondo de trabajo”? Cajero No.2
Si: Continda con la actividad No.17
No: Contintia con la actividad No.19
Entrega al Departamento de Financiero Contable el monto de dinero que
17. ] ] . Enfermero(a)
sobré después de haber ejecutado la compra.
Recibe el dinero, registra el reintegro en el sistema computacional )
18. Cajero No.2
SAPIENS. Continta en la actividad No. 21
Revisa la factura y determina si: 4 El monto de la compra es mayor a la
cantidad de dinero obtenida anteriormente a través del formulario “Recibo
19. de dinero por fondo de trabajo”? Cajero No.2

Si: Contintia con la actividad No.20

No: Continta con la actividad No.22
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No.

. Descripcion Responsable
Actividad

Entrega el dinero al enfermero(a) y registra el reintegro en el sistema ]

20. . Cajero No.2
computacional SAPIENS.
Entrega un comprobante llamado “Liquidacion de Gastos” al(a la)

21. enfermero(a) como respaldo de que efectivamente entregd lo Cajero No.2
correspondiente.
Recibe el comprobante llamado “Liquidacién de Gastos” y lo guarda como

22. Enfermero(a)
respaldo.
Ingresa a través de la computadora al sistema SAPIENS ubicado en la
pagina Web del TEC, “Colaboradores”, “Intranet”, digita el usuario y la

23. clave, se dirige a la opcion de “Sistemas en Linea”, en el apartado de Enfermero(a)
“Recursos Humanos” se encuentra el sistema “SAPIENS”, ingresa y
nuevamente digita el usuario y la clave.
Realiza la solicitud por cada producto a comprar a través del sistema

24. ) o Enfermero(a)
SAPIENS completando el formulario de “Solicitudes de Compra”.

o5 Recibe y revisa las solicitudes de los productos por comprar realizadas por Director del

' el(la) enfermero(a). DTSS

Verifica si: ¢ Aprueba la solicitud de compra del producto realizada por el(la)

o6 enfermero(a)? Director del

' No: Contintia con la actividad No.27 DTSS

Si: Continda con la actividad No.29
Recibe una notificacion a través del correo electrénico de que la solicitud

27. ) Enfermero(a)
no fue aprobada por el Director del DTSS.
Revisa y determina la razén del rechazo y realiza la correccion. Continta

28. Enfermero(a)
con la actividad No. 23.
Recibe la solicitud de compra aprobada por el Director del DTSS a través

29. Contratista Directo
del sistema computacional SAPIENS.
Invita a proveedores inscritos al TEC para que formen parte de la oferta de

30. Contratista Directo
productos.
Disefia un cartel con los diferentes proveedores participantes, en el cual se

31 ) Contratista Directo
detalla los productos y precios que ofrecen.

32. Lleva el cartel al Area de Salud y lo muestra al(a la) enfermero(a). Contratista Directo
Selecciona el producto ofrecido por los diferentes proveedores tomando en

33. Enfermero(a)

cuenta primero la marca del producto y después el precio.
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No.

. Descripcion Responsable
Actividad

Realiza la compra tomando en cuenta lo acordado con el(la) enfermero(a)

34. ) Contratista Directo
después de seleccionar los productos.
Lleva los productos solicitados por el(la) enfermero(a) al Area de Salud una

35. . N Contratista Directo
vez realizada la compra o devolucion.
Verifica que los productos comprados por el Departamento de

36. . . . Enfermero(a)
Aprovisionamiento estén completos.
Determina si: ¢ El pedido esté correcto?

37. No: Contintia con la actividad No.38 Enfermero(a)
Si: Continda con la actividad No.40
Devuelve articulo al Departamento de Aprovisionamiento esto por

38. diferentes razones: la cantidad no es la correcta, no es lo que se solicité o Enfermero(a)
porque el producto viene dafado.
Recoge el articulo, lo devuelve al proveedor, solicita que sea corregido y

39. ) o L Contratista Directo
enviado nuevamente. Continta con la actividad No.35.
Solicita una firma de aceptacion al(la) enfermero(a) en el formulario llamado

40. o ) Contratista Directo
“Guia entrega de mercaderia” (original y copia No.1).

41. Firma el original y copia No.1 del formulario “Guia entrega de mercaderia”. Enfermero(a)
Recibe el original y copia No.1 del formulario “Guia entrega de mercaderia”

42. firmado por el(la) enfermero(a) y le solicita a la secretaria que agregue el  Contratista Directo
sello del DTSS.
Recibe el original y copia No.1 del formulario “Guia entrega de mercaderia”,

43. les agrega el sello del DTSS, le entrega el original al Departamento  Secretaria A.S
Aprovisionamiento y se deja la copia No.1.

44. Archiva en un folder con el nombre de "Mercaderia" la copia No.1 del Secretaria A.S
formulario “Guia entrega de mercaderia”.
Ubica los productos comprados en la bodega de almacenamiento de

45. Enfermero(a)

inventario.

Fin del procedimiento.

Fuente: Elaboracién propia.
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4.8.7. Diagrama de flujo

En la diagramacion del procedimiento se utilizaran abreviaturas en vez del
nombre completo del formulario, esto por la limitacion del espacio al diagramar
cada actividad. En la tabla 4.24 se resume el nombre del formulario, areas o

departamentos en abreviaturas. Ver figura 4.8.

Tabla 4.26 Abreviaturas de los formularios

Abreviatura Formulario
Sol.Comp. Solicitud de Compra
Recib.dinero Recibo de dinero por fondo de trabajo
D.F.C Departamento de Financiero Contable
D.Apro Departamento de Aprovisionamiento
Lig.Gast. Liquidacion de Gastos

Fuente: Elaboracion propia.
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Solicitud de suministros, medicamento privado y equipo médico

Enfermero(a)

Secretaria Trabajo Social

Director DTSS

Cajero #2

Encargado de Contratacion
Directa (Aprovisionamiento)

Secretaria Area de Salud

Inicio

Elabora lista de
productos por
comprar

v

Determina la
cantidad
necesaria por
cada producto

¢Cantidad de
productos menor
a cinco?

Realiza la
cotizacion por
teléfono

No

Envia por correo
lalista ala
farmacia o

distribuidora

166




Solicitud de suministros, medicamento privado y equipo médico

Cajero No. 2 (Financiero-

Encargado de contratacion
directa (Aprovisionamiento)

Secretaria Area de Salud

Enfermero(a) Secretaria Trabajo Social Director DTSS
Contable)
Confecciona el Recibe el Recibe el
Recibe la Recib.dinero y Recib.dinero, revisa, Recib.dinero y emite
cotizacion entrega al firma y entrega a el comprobante de
Director DTSS Trabajo Social “Vale Caja Chica”

¢ Cotizacion
menor a
¢250.000?,

Recibe
Recib.dineroy lo
lleva a cambiar al

D.F.C

l

Recibo de dinero por
fondo de trabajo

!

Recibo de dinero por
fondo de trabajo

Recibe Recib.dinero
y agrega sello DTSS
y entrega al
enfermero(a)

v

Recibo de dinero por
fondo de trabajo

!

Recibo de dinero por
fondo de trabajo

Recibo de dinero
por fondo de
trabajo

Vale Caja Chica
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Solicitud de suministros, medicamento privado y equipo médico

Enfermero(a)

Secretaria Trabajo Social

Director DTSS

Cajero No. 2 (Financiero-
Contable)

Encargado de contratacion
directa (Aprovisionamiento)

Secretaria Area de Salud

Y

Recibe el dinero
y el Vale de Caja
Chica

v

Vale Caja Chica

p—

Compra los
productos y
solicita la factura

v

Factura de
compra

—

Entrega factura al

Y

Entrega el
sobrante de
dinero al D.F.C

Factura de
compra

¢Hay
sobrante de
dinero?

Recibe dinero
que le sobré al
enfermero(a)

¢ Hubo
faltante de
dinero?
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Solicitud de suministros, medicamento privado y equipo médico

Enfermero(a)

Secretaria Trabajo Social

Director DTSS

Cajero No. 2 (Financiero-

Encargado de Contratacion

Secretaria Area de Salud

Contable) Directa (Aprovisionamiento)
Liquidacion de Solicitud de Entrega al
Gastos compra . enfermero el_
dinero que le hizo
\_{_\ falta
D
Revisa las
- Entrega el
solicitudes
recibidas comprobante
Lig.Gast.

Ingresa al
sistema
SAPIENS

v

Realiza la solicitud
por cada producto
completando la
Sol.Comp.

v

Solicitud de
compra

¢Aprueba &
solicitud de
compra?

v

Liquidacién de
Gastos
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Solicitud de suministros, medicamento privado y equipo médico

Enfermero(a)

Secretaria Trabajo Social

Director DTSS

Cajero No. 2 (Financiero-
Contable)

Encargado de contratacion
directa (Aprovisionamiento)

Secretaria Area de Salud

Recibe una
notificacién de
que la solicitud

no fue aprobada

'

Revisay
determina la
razon del
rechazo y corrige

Selecciona el
producto ofrecido

Recibe la solicitud
de compra

aprobada por el

Director DTSS

v

Solicitud de
compra

\/l/\

Invita a
proveedores a
participar

v

Disefia un cartel con
los proveedores
participantes, el
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Solicitud de suministros, medicamento privado y equipo médico

Enfermero(a)

Secretaria Trabajo Social

Director DTSS

Cajero No. 2 (Financiero-
Contable)

Encargado de contratacion
directa (Aprovisionamiento)

Secretaria Area de Salud

Verifica que el
pedido esté
correcto

correcto?
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==
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-
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Solicitud de suministros, medicamento privado y equipo médico

Enfermero(a)

Secretaria Trabajo Social

Director DTSS

Cajero No. 2 (Financiero-
Contable)

Encargado de contratacion
directa (Aprovisionamiento)

Secretaria Area de Salud

Guia entrega de
mercaderia (original)

Guia entrega de
mercaderia (Copia
No.1)

Firma el Original y la
Copia No.1 del
formulario Guia

entrega de
mercaderia

Ubica los productos
comprados en la
bodega

Fin

Guia entrega de
mercaderia (original)

Guia entrega de
mercaderia (Copia
No.1)

Recibe Original y

copia No. 1 della

Guia entrega de
mercaderia

Guia entrega de
mercaderia (original)

Guia entrega de
mercaderia (Copia
No.1)

Guia entrega de
mercaderia (original)

Recibe Original y
copia No. 1 del la
Guia entrega de
mercaderia y agrega
el sello del DTSS

Guia entrega de
mercaderia (original)

Guia entrega de
mercaderia (Copia
No.1)

Archiva
copia No.1

Figura 4.8 Diagrama de flujo para la solicitud de suministros, medicamento privado y equipo médico

Fuente: Elaboracion propia.
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7.1.5. Analisis de formularios

Seguidamente se presenta el analisis de los formularios utilizados para la
ejecucion y documentaciéon de la informacion que se genera durante el
procedimiento. Se utilizé la herramienta llamada “Instrumento de Calificacion de

Formularios” Ver apéndice No.3.

Solicitud de Compra

Este formulario esta incluido en el sistema computacional en linea utilizado
para realizar las solicitudes de diferentes articulos por diferentes departamentos.
El sistema estd ubicado en la pagina principal del TEC, ingresando como
“Colaboradores”, seguidamente selecciona la opcion “Intranet”, digitar el usuario
y la clave, oprime la opcién que dice “SAPIENS” y finalmente ingresa
nuevamente con el usuario y la clave. Ver Anexo No.18.

Una vez realizado el analisis del formulario, éste obtiene una nota para la
parte de contenido basico de un 100 presentando los siguientes componentes
basicos: titulo claro, conciso y acorde con la naturaleza del mismo, incluye el
logo de la Institucion, los datos que se solicitan son fundamentales para el
desarrollo del procedimientos, ademas de que estan ordenados correctamente,
la informacién completada queda registrada en la sistema la cual puede ser
revisada posteriormente.

En cuanto al formato, se obtuvo una nota de un 100, no presentando
debilidades, por el contrario posee lo siguiente: posee el espacio suficiente para
anotar lo que se solicita, se destinan listas desplegables para escoger el dato
necesario y el tamano de la letra y la fuente permiten que el usuario lo pueda
leer y a la vez entender. A nivel general, la nota fue de un 94 clasificandose como
excelente, satisfaciendo completamente con el objetivo de un formulario. Ver

apéndice No.21.

Recibo de dinero por fondo de trabajo

Este formulario es emitido en caso de que se requiera realizar la compra de
suministros, medicamentos o equipo médico por medio de caja chica, debido a
que es una urgencia y el monto es menor a ¢250.000. Es elaborado en el TEC y
le corresponde a la secretaria de Trabajo Social completarlo. Ver Anexo No.19.
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La nota obtenida para el contenido basico de un formulario fue de un 46
presentando las siguientes debilidades: no posee un cédigo identificador, el titulo
no es claro y conciso, no se incluye el logo de la Institucion, no es correcta la
secuencia de los datos, no se guarda copia o respaldo, no tiene un consecutivo
y no se realizan reportes estadisticos.

En cuanto al formato éste logra obtener una nota de un 100 presentado lo
siguiente: tiene el espacio suficiente para anotar los datos que se solicitan, el
titulo se encuentra en la posicion correcta, el tamano del formulario es el correcto
sin embargo el tamafio del papel que se utiliza al imprimirlo es muy grande en
comparacion con el tamafo del formulario, generando ineficiencia en el uso de
los recursos, ademas, utiliza diferentes tipos de letra. La nota general es de un
65 clasificandose como regular y poco satisfactorio en el cumplimiento del
objetivo de un formulario. Ver apéndice No.22

Finalmente en la tabla 4.27 se puede observar de forma resumida la
clasificacion de los formularios utilizados en el procedimiento para la solicitud de

compra de suministros, medicamento privado y equipo médico.

Tabla 4.27 Resumen de los formularios

. Calificacion
Formulario Estado
general
Satisface completamente con el objetivo de un formulario,
Solicitud de Compra 100 . . e .
realizar minimas modificaciones.
. . Poco satisfactorio en el cumplimiento del objetivo de un
Recibo de dinero por
: 65 . . i C
fondo de trabajo formulario, realizar modificaciones significativas.

Fuente: Elaboracién propia.

7.1.6. Analisis del procedimiento
En esta seccion se encuentra el analisis del procedimiento para la solicitud
de suministros, medicamento privado y equipo médico por medio del instrumento

del Hexametro de Quintiliano.
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Tabla 4.28 Analisis del procedimiento para la solicitud de suministros, medicamento
privado y equipo médico

¢, Qué?

¢, Qué se hace?

Se determina qué productos hacen falta en el
inventario o haran falta en un corto tiempo por la poca
disposicion actual, ademas de la cantidad necesaria
para comprar. Se realiza la solicitud al Departamento

de Aprovisionamiento.

¢ Qué deberia hacerse?

Se identificar una débil administracion del

inventario de suministros, medicamento privado y

logré

equipo médico, por tal razén se sugiere un formulario
qgue permita definir todos los articulos de enfermeria,
agregar la utilizacién promedio por cada dos meses y
determinar la necesidad de compra para asi hacer la

solicitud al Departamento de Aprovisionamiento.

SPor qué?

¢ Por qué se hace?

Porque asi lo establece la Institucion, utilizando el
sistema computacional SAPIENS para realizar la
solicitud completando el formulario “Solicitud de
Compra”, inmediatamente le llega al Director del
DTSS para ser aprobada y posteriormente el
Departamento de Aprovisionamiento realiza la
compra a través de proveedores que estén inscritos a

la Institucion.

¢Por qué deberia hacerse?

Porque asi lo establece la Institucion, primero que se

esta haciendo uso eficiente de los avances
tecnolégicos, segundo porque permite llevar un control
interno de lo que se esta comprando, el monto y el
objeto de gasto al que se le disminuye del presupuesto,
tercero porque es necesario que el Director del DTSS
apruebe la solicitud que realizan sus colaboradores

verificando que todo se esté realizando de la manera

La compra se realiza a través del Departamento de correcta.
Aprovisionamiento cuando el monto es mayor a
¢250.000, es decir, cuando el monto es menor, la
compra se puede realizar a través de Caja Chica.

¢, Quién?

¢, Quién lo esta haciendo?

Existen diferentes responsables en el procedimiento,
entre ellos estan: el(la) enfermero(a) que se encarga
de determinar qué productos hacen falta para realizar
la solicitud; luego esta el Director del DTSS quien
aprueba la solicitud o la devuelve en caso de que haya
un error para que sea corregido; ademas participa la
secretaria de Trabajo Social en caso de que lacompra
sea por caja chica completando el formulario “Recibo
de dinero por fondo de trabajo”; y finalmente esta el

Departamento de Aprovisionamiento, quien se

¢ Quién deberia estarlo haciendo?

Cuando la compra del producto es por caja chica se
recomienda que sea la secretaria del Area de Salud
quien elabore, complete y emita el formulario “Recibo
de dinero por fondo de trabajo”, esto para que el
funcionario del Area de Salud no tenga que trasladarse
hasta Trabajo Social para que lo elaboren y asi el

procedimiento sea més rapido.
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encarga de realizar la compra a través de los

proveedores que estan inscritos a la Institucion.

;Doénde?

¢Doénde se esta haciendo?

Se realiza en la Sub area de Enfermeria y Secretaria,
Departamento de Aprovisionamiento y Departamento

de Financiero Contable.

¢ Doénde deberia hacerse?

Para la elaboracion del formulario “Recibo de dinero por
fondo de trabajo”, se deberia de realizar en el Area de
Salud en la Sub-area de Secretaria, esto para que el
funcionario no tenga que trasladarse hasta Trabajo

Social.

¢;Cuando?

¢ Cuando se hace?

La solicitud de medicamentos se realiza de dos a tres
veces al semestre, la primera es al inicio, la segunda
al final y la tercera se hace en situaciones

excepcionales.

¢, Cuando deberia hacerse?

Se deberia realizar en la primera semana de los
siguientes meses: febrero, abril, junio, agosto, octubre,
diciembre, debido a que ha sucedido en muchas
ocasiones que se descubren en el momento que hace
falta inventario para los siguientes dias y la solicitud por
de

aproximadamente 15 dias.

el Departamento Aprovisionamiento  tarda

Es por eso que se
recomienda que se realice tres veces al semestre para

evitar escasez del inventario.

,Coémo?

¢, Como se hace actualmente?

Primero el(la) enfermero(a) determina qué productos
hacen falta, hace la solicitud a través del sistema en
linea SAPIENS completando el formulario de
“Solicitud de Compra”. Seguidamente esa solicitud es
enviada automaticamente al Director del DTSS para
gue la revise y apruebe. Una vez que el Director del
DTSS

Departamento de Aprovisionamiento para que

la aprueba, inmediatamente les llega al
gestione y proceda a realizar la compra. Después de
haber realizado la compra, llevan los productos
solicitados al Area de Salud, el(la) enfermero(a) los
revisa y si estén bien firma la hoja de recibido. Este
procedimiento se realiza dos o tres veces al semestre,

en algunas ocasiones se realiza porque es necesario

¢, Como deberia hacerse?

Para la determinacion en la toma fisica de inventario es
necesario realizar un formulario que incluya todos los
articulos que se utilizan en enfermeria, el promedio de
utilizacion de acuerdo a lo que ellos conocen o
estadisticas realizadas, anotar lo que hay en
existencias y asi determinar la necesidad de compra.

Por otra parte, la solicitud de compra se deberia realizar
cada dos meses, esto para mantener un nivel de
inventario 6ptimo y a su vez siempre haya producto

disponible para utilizar.
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hacerlo debido a que se dieron cuenta que no tienen

inventario disponible.

Fuente: Elaboracion propia.

7.1.7. Conclusiones del procedimiento

En este apartado se encuentran las conclusiones determinadas una vez

hecho el analisis de la situacion actual del procedimiento.

El procedimiento para la solicitud de compra tiene una frecuencia de
realizacion indefinida, es decir se dice que se realiza al inicio y al final del
semestre, y en algunas ocasiones se realiza durante el semestre por
necesidad adicionales. Ademas, al realizarlo al inicio y fin de semestre no
tiene mucha relacién, esto porque si se realiza al final del semestre, es
muy probable que para inicios del siguiente semestre el inventario no varie
mucho debido a que existe un periodo de vacaciones tanto para los
estudiantes como para los funcionarios y el Area de Salud permanece
cerrada, por lo que no hay gasto de inventario.

Para el registro de los productos que son necesarios comprar, se elabora
una lista en un cuaderno de lo que hace falta por comprar y se transcribe
en una hoja de Excel. Al determinar solamente lo que hace falta por
comprar, es posible que un colaborador nuevo no pueda realizar la toma
fisica del inventario, esto porque no conoce cuales son los productos que
se utilizan para el Area de Salud.

No existe un listado de todos los suministros, medicamento privado y
equipo médico, si no que el(la) enfermero(a) tiene conocimiento de los
mismos porque los utilizan con frecuentemente y los estdn mirando
constantemente en los muebles donde se encuentran ubicados. Esto
implica que no existan datos con los cuales se pueden hacer proyecciones
de la necesidad de productos y de las cantidades que se requieren.

El formulario llamado “Recibo de dinero por fondo de trabajo” presenté
muchas debilidades en cuanto al contenido basico que posee y son las
siguientes: no posee un codigo identificador; el titulo no es claro y conciso
esto porque siempre se le acostumbra a llamar como “vale”; no se incluye
el logo de la Institucion; presenta diferentes tipos de letra; no es correcta

la secuencia de los datos; no se guarda copia o respaldo lo que genera
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pérdida del control y mas tratandose de un documento que involucre la
solicitud de dinero; no tiene un consecutivo y no se realizan reportes
estadisticos.

El formulario llamado “Recibo de dinero por fondo de trabajo”, es
elaborado por la secretaria de Trabajo Social, completandolo con los

datos de la persona encargada de retirar el dinero y el departamento.

7.1.8. Recomendaciones del procedimiento

Las recomendaciones que se consideran importantes para mejorar el

procedimiento y por consiguiente buscar ser mas eficientes en las actividades se

presentan a continuacion.

Se recomienda que la frecuencia de realizacién del procedimiento para el
control de inventario se realice una vez al mes, esto porque permite
determinar con anticipacion cuales productos se gastan mas y poder
mantener un nivel adecuado de los mismos. Para el procedimiento sobre
la solicitud de compra, se recomienda hacerlo cada dos meses, esto para
evitar que se termine el producto antes y no tener que hacerlo por caja
chica que implica que el(la) enfermero(a) tenga que trasladarse a cambiar
el formulario “Recibo de dinero por fondo de trabajo”, realizar la compra,
entregar la factura y ademas de que por este medio existe la posibilidad
de que al comprar menos producto, no apliquen descuentos o estos son
muy bajos.

Realizar un formulario en Excel que contenga el listado de la cantidad de
articulos que se utilizan en Enfermeria, agregando una columna que
muestre el promedio de utilizacion por cada dos meses, otra de
existencias y una que sea para determinar la necesidad de compra.
Mejorar el formulario “Recibo de dinero por fondo de trabajo” debido a que
presenta debilidades importantes a tomar en cuenta, es por eso que se
recomienda agregar o modificar lo siguiente: asignarle un titulo claro y
conciso ya que se conoce como “vale” pero tiene como titulo “Recibo de
dinero por fondo de trabajo”, agregarle el logo de la Institucién, acomodar
el orden de los datos, definir un tipo de letra para todo el formulario,
registrar a través de otro formulario el nombre de la persona que retir6 el
formulario “Recibo de dinero por fondo de trabajo”, el monto de dénde se

178



tomo¢ el dinero (objeto de gasto) la fecha en que fue emitido y asignarle un
consecutivo para registrarlo y llevar un orden adecuado.

e Para la elaboracion del formulario “Recibo de dinero por fondo de trabajo”
se recomienda que sea la secretaria del Area de Salud quien se encargue
de completarlo y entregarlo al funcionario encargado de retirar el dinero y
realizar la compra correspondiente. Esto permitira que el procedimiento

sea mas rapido y mas eficiente.

4.9. Procedimiento para la recepcion, atencién y soluciéon de quejas

La recoleccién de informacion de la situacion actual del procedimiento para
recepcion y atencidon de quejas, se realizé por medio de una entrevista al director

Luis Enrique Pereira Rieger el dia 21 de abril del 2016.

4.9.1. Datos generales del procedimiento

Nombre del procedimiento: Procedimiento para la recepcion, atencion y

solucion de quejas.
Cddigo: No presenta codigo.

Objetivo: Atender y resolver las diferentes quejas, dudas o situaciones por parte

de los usuarios del Area de Salud.
Alcance: Area de Salud y otras dependencias institucionales.

Responsables: Usuario, Director del Departamento de Trabajo Social y Salud y

otras dependencias institucionales.

Politicas o normas de operacion: No existen.
Aplicaciones computacionales: No intervienen.
Frecuencia de realizacion: Ocasionalmente.
Conceptos claves:

Queja: Es el resentimiento o disgusto que tiene una persona por la actuacion o
comportamiento de algo o alguien, es la causa de un desacuerdo o

inconformidad.
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Queja formal: Es la queja que se presenta en un documento por escrito a una

autoridad.

Queja informal: Es la queja que se presenta verbalmente, por medio de un papel

informal o a través de correo electrénico.

Formularios: No existen.

4.9.2. Tabla de pasos del procedimiento

la ejecuciodn del procedimiento.

Tabla 4.29 Tabla de pasos para la recepcion, atencién y solucién de quejas

En la tabla 4.29 se muestra paso a paso las actividades que se realizan para

No.
. Descripcion Responsable
Actividad
Inicio del procedimiento.
1. Emite una queja o denuncia por inconformidad del servicio del Area de Salud. Usuario
¢ Ante quién decide presentar la denuncia?
2. Otra dependencia Institucional: Contintia con la actividad No.3 Usuario
Director DTSS: Continda con la actividad No.4
Otra
Comunica al Director del DTSS sobre la queja o situacién de inconformidad de .
3. ) dependencia
un usuario del Area de Salud para que se encargue de resolver la situacion. I
Institucional
4 Recibe la queja o denuncia del usuario del servicio del Area de Salud por  Director del
' diferentes medios: via telefénica, correo electrénico o personalmente. DTSS
Determina: ;De qué manera presenta el usuario la queja? .
. o Director del
5. Informal: Continta con la actividad No.6
DTSS
Formal: Contintia con la actividad No.17
6 Acuerda una cita con el usuario, para que le comente detalladamente la razén Director
' de la queja o inconformidad. DTSS
7. Se presenta el dia de la cita con el Director DTSS para comentarle lo sucedido. Usuario
8 Recibe al usuario y realiza un conversatorio donde le indica que explique  Director del
' detalladamente qué fue lo que sucedio. DTSS
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No.

Descripcion

Responsable

Actividad
Detalla la situacidon ocurrida, menciona el nombre de los colaboradores del
9. Area de Salud que intervienen o al menos el puesto de la persona involucrada Usuario
y determinan la fecha de cuando sucedié.
Analiza la queja o inconformidad y determina: 4 En qué condicién se clasifica
10 la queja? Director del
' Leve: Continua con la actividad No.11 DTSS
Grave: Continua con la actividad No.17
1 Habla con el colaborador involucrado para que le comente que fue lo que  Director del
' sucedio y asi tener ambas versiones del acontecimiento. DTSS
12 Convoca nuevamente una reunién con el usuario, le comenta que ya hablé con  Director del
' el colaborador y procura brindarle una solucién. DTSS
Después de hablar con el usuario puede suceder lo siguiente: ¢ Usuario acepta
13 lo sucedido y esta de acuerdo con la solucion que se le ofrece? Director del
' No: Continta con la actividad No.14 DTSS
Si: Fin del procedimiento.

" Convoca una reunién con el usuario y el colaborador involucrado. En esa  Director del
' reunion esta presente el Director del DTSS. DTSS
Realiza la reunién, le dice al usuario que comente sobre la queja, luego le dice .

. ] . Director del
15. al colaborador que comente lo sucedido, el director intercede para llegar a un DTSS
acuerdo.
Se determina si: 4, Se resolvié la situacion? .
Director del
16. No: Continta con la actividad No.17
o o DTSS
Si: Fin del procedimiento.
17 Comunica a la Vicerrectoria de Vida Estudiantil y Servicios Académicos acerca  Director del
' de la situacién de inconformidad del usuario € inicia el proceso disciplinario. DTSS

Fin del procedimiento.

Fuente: Elaboracion propia.

4.9.3. Diagrama de flujo

En esta seccion se ilustra la representacion grafica de las actividades que son

necesarias para la ejecucion del procedimiento. Ver figura 4.9.
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Recepcion, atencién y solucion de quejas

Usuario

Director DTSS
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¢Usuario esta
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Fin

Figura 4.9 Diagrama de flujo para la recepcion, atencién y solucién de quejas

Fuente: Elaboracién propia.
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4.9.4. Analisis del procedimiento
En esta seccion se encuentra el analisis del procedimiento para la recepcion,
atencion y solucion de quejas por medio del instrumento del Hexametro de

Quintiliano.

Tabla 4.30 Anadlisis procedimiento para la recepcion, atencién y solucién de quejas

,Qué?

¢, Qué se hace?

Atender y resolver las diferentes quejas, dudas o
situaciones por parte de los usuarios del Area de
Salud.

Las quejas que son informales, no se registran,

solamente se resuelven verbalmente.

¢ Qué deberia hacerse?

Llevar un registro de quejas a través de un formulario
gue permita tener un control y respaldo de atencién y
solucién de quejas en caso de que el usuario diga que
su queja no fue atendida.

¢SPor qué?

¢Por qué se hace?

Se realiza la atencion de quejas por parte de los
usuarios con el fin de identificar si el colaborador esta
cometiendo una falta grave que requiere de un
proceso disciplinario, o si la falta es leve y se
identifique en que se esta fallando que no contribuye
a brindar un servicio de calidad.

Ademas de que permite mejorar el servicio de Salud
en caso de que sean los colaboradores los que estan
fallando, debido a que se les comunica lo sucedido, o
se les llama la atencion.

¢ Por qué deberia hacerse?

Porque al atender las quejas o inconformidades de los
usuarios se esta determinando en qué se esta fallando,

de tal que permita mejorar la atencion de los usuarios

en el servicio.

;Quién?

¢, Quién lo esta haciendo?

La recepcion, atencion y solucion de quejas la realiza
el Director del DTSS. En el procedimiento interviene
el usuario que puso la queja y el colaborador
involucrado.

En algunas ocasiones interviene VIESA o la Rectoria,
esto porque el usuario se queja directamente con ellos

y no con el Director del DTSS.

¢ Quién deberia estarlo haciendo?

Lo deberia estar realizando el Director tal y como se
esta realizando actualmente, debido a que él se
encuentra jerarquicamente por encima de los
colaboradores y posee la autoridad suficiente para
tomar decisiones al respecto y solucionar los conflictos

0 inquietudes de los usuarios.
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;Doénde?

¢Doénde se esta haciendo?

Se realiza en el Area de Salud, en la Sub area de
Direccion.

¢ Dénde deberia hacerse?

Se realiza en el lugar correcto, esto porque el Director
interviene constantemente en todo el procedimiento,
ademas de que el problema a resolver pertenece al
Area de Salud y es necesario la comunicacion con el
colaborador involucrado ya sea para aclarar la situacién

o para informarle lo que sucedio.

¢Cuando?

¢ Cuando se hace?

Se realiza cuando surge la queja, es decir no existe

una frecuencia de realizacion.

¢, Cuando deberia hacerse?

Al ser un procedimiento que no tiene frecuencia de
realizacion, sino que sucede en cualquier momento, no
se sugiere alguna frecuencia distinta, sino que aquellas
guejas que se consideren graves, se recomienda

atenderlas lo mas antes posibles.

;Como?

¢ Como se hace actualmente?

El usuario pone la queja a través de diferentes
personas o departamentos, entre ellos estan; Director
del DTSS, VIESA o en algunos casos con Rectoria.
La queja se da de diferentes maneras;
personalmente, por via telefénica, por medio del
correo electrénico o con un documento formal, sin
embargo no se realiza un registro posterior a la
solucién generando debilidad en el control de las
mismas.

Actualmente existe un buzén de sugerencias que no
es utilizado por los usuarios, inclusive nunca lo
revisan y el director no sabe en donde se encuentra la

llave para abrirlo.

¢, Como deberia hacerse?

Para la atencion de quejas se deberia crear un
formulario que contenga lo esencial para el desarrollo
del procedimiento. Se colocaria en un lugar que sea
accesible para los usuarios del Area de Salud. Al ser un
tema delicado, el tipo de formulario que se recomienda
es digital y que esté disponible en la pagina principal
del TEC, en donde el usuario lo pueda completar desde
cualquier lugar que tenga acceso a Internet. Es por eso
gue con la creacidn del formulario, todas las quejas se
canalizarian a la dependencia institucional encargada
en primera instancia, de atender la queja. Este método
permitiria reemplazar del buzén de sugerencias el cual
no es utlizado y hoy en dia es un mecanismo
desactualizado.

Actualmente existen herramientas de software que
permiten crear formularios y a la vez generar

estadisticas al instante.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.9.5. Conclusiones del procedimiento

En este apartado se encuentran las conclusiones determinadas una vez

hecho el analisis de la situacion actual del procedimiento.

Se determina que no existen politicas ni lineamientos para la atencién de
quejas por parte de los usuarios, sino que se realiza de acuerdo a la
metodologia utilizada por cada persona que ocupa el puesto de la
Direccion, lo cual no garantiza uniformidad, ni un mismo nivel de servicio.
Cuando las quejas son informales y se resuelven en el Area de Salud, no
se lleva un registro que permita generar estadisticas para determinar los
diferentes motivos de las quejas y la cantidad de estas en un periodo
determinado. Ademas de que no existe un respaldo para el Director del
DTSS en caso de que el paciente diga que su queja no fue atendida.
Para la recepcion, atencién y solucion de quejas interviene el Director del
DTSS, el usuario que pone la queja, el colaborador involucrado y en
algunos casos VIESAy Rectoria debido a que existen usuarios que no se
quejan directamente con el Director del DTSS sino que se dirigen
directamente a la VIESA o Rectoria o que genera mala imagen para el
Area de Salud pudiéndose resolver de manera interna sin necesidad de
que VIESA o Rectoria se enteren, solamente se les comunicaria en caso
de que la queja lo amerite.

El buzdn de quejas que esta ubicado en la sala de espera de los pacientes
no es utilizado, es decir cuando las personas se quejan no lo hacen por
este medio, sino que se presentan personalmente, realizan una llamada

telefénica o a través de un correo electrénico para Director del DTSS.

4.9.6. Recomendaciones del procedimiento

Seguidamente se presentaran las recomendaciones a considerar para ser

mas eficientes en las actividades que conforman el procedimiento.

Extraer las buenas practicas de la Norma ISO 10002 para la atencion de
quejas en el Area de Salud y definirlos como politicas u objetivos por
cumplir.

Para el tratamiento de las quejas informales, se recomienda que el

Director del DTSS registre en un formulario los principales datos que
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contribuyan a llevar un control interno y generacién de reportes
estadisticos.

e Realizar un formulario digital por medio de la herramienta JotForm que
esté disponible en la pagina principal del TEC para que los usuarios del
servicio lo puedan completar en caso de que tengan alguna queja ante el
servicio del Area de Salud. Se recomienda esta herramienta ya que es
gratis y permite generar estadisticas de manera facil y rapida. Este
meétodo reemplazaria el buzén de sugerencias o quejas que se encuentra
ubicado en la sala de espera y que a su vez no es utilizado por los
usuarios, mientras que a través de este formulario puede ser mas eficiente
la recepcidn y atencion de quejas. Al utilizar este método, solamente el
Director del DTSS puede ingresar y revisar las quejas, lo que permitiria

que los usuarios no se dirijan inmediatamente a VIESA o Rectoria.

4.10. Procedimiento para la solicitud del examen de citologia y entrega del

resultado

La recolecciéon de informacidn de la situacion actual del procedimiento para
la solicitud de examen de citologia y entrega del resultado, se realizé por medio
de una entrevista a la enfermera Maricela Meofo Martin el dia 18 de mayo del
2016.

4.10.1. Datos generales del procedimiento

Nombre del procedimiento: Procedimiento para la solicitud del examen de

citologia y entrega del resultado.
Cddigo: No presenta codigo.

Objetivo: Realizar las citologias y posterior entrega del resultado a los

funcionarios o estudiantes de la Institucién que solicitaron la cita.
Alcance: Enfermeria, Secretaria y Medicina.

Responsables: Secretaria, médico, enfermero(a), paciente y mensajero de

Ladipap.

Politicas o normas de operacion:
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e A pacientes menores de 18 afos no se les realizan citologias.

e Las citologias se realizan cualquier dia entre semana a partir de las 1:00
pm con cita médica solicitada previamente al(a la) enfermero(a).

e La consulta requiere de dos campos (30 minutos).

e Solamente el(la) enfermero(a) pueden dar las citas de citologia.

e Las citas de citologia tienen un costo monetario, esto porque el analisis lo

realiza un laboratorio externo a la Institucion.
Aplicaciones computacionales: Sistema de DATAMediX®.
Frecuencia de realizacion: Ocasionalmente.
Conceptos claves:

Citologia: Es un examen que se le realiza a mujeres y hombres en las partes

genitales para determinar si posee una enfermedad de transmision sexual.

Formularios:

e Solicitud de biopsias y citologias.

4.10.2. Tabla de pasos del procedimiento

En la tabla 4.31 se muestra paso a paso las actividades que se realizan para

la ejecucion del procedimiento.

Tabla 4.31 Tabla de pasos para la solicitud del examen de citologia y entrega del

resultado
No. .
Descripcion Responsable
Actividad
Inicio del procedimiento.
1. Solicita una cita para realizarse el examen de citologia. Paciente
Informa al paciente que las citas de citologia se cobran y que primero debe ir
2. al Banco Bancrédito para realizar el depésito al Laboratorio de Patologia Secretaria

(Ladipap) en donde son examinadas las muestras.

Entrega boletin informativo que contiene: nombre del laboratorio, el monto que

debe depositar, el numero de cuenta al cual debe hacer el depdsito, nombre .
3. ) i o ] ] Secretaria

del Banco por medio del cual tiene que hacer el tramite y el nimero de teléfono

de la Secretaria del Area de Salud.
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No.

Descripcion

Responsable

Actividad

Se presenta al Banco Bancrédito, indica el nUmero de cuenta en el cual
necesita hacer el depésito, entrega el monto de dinero correspondiente al ]

4. . o ] ] Paciente
examen de la citologia, firma el comprobante de pago y recibe una copia del
mismo.

5. Se presenta a Secretaria para obtener la cita. Paciente
Informa al paciente que las citas de citologia las proporciona la(el)

6. enfermera(o), le dice que pase a Enfermeria para que le asignen la cita y Secretaria
autoriza la entrada del paciente a Enfermeria.
Ingresa al Sub-area de Enfermeria y le informa a la(al) enfermera(o) que )

7. ] . ] . Paciente
necesita una cita para realizarse el examen de la citologia.
Ingresa al sistema DATAMediX® y revisa la agenda de los médicos para los

8. o Enfermera(o)
siguientes dias.
Acuerda con el paciente el dia y la hora de disponibilidad, agenda la cita y le

9. informa nuevamente al paciente el dia, la hora y el médico que realizara la Enfermera(o)
citologia.
Se presenta al Area de Salud y permanece en la sala de espera mientras es )

10. ) Paciente
atendido.
Llama por micréfono al paciente y cuando éste se presenta a enfermeria, le

11. vuelve a preguntar el nombre para corroborar y proceder a realizar la pre Enfermera(o)
consulta.
Abre el expediente digital del paciente por medio de una computadora con el

12. sistema DATAMediX® para hacer anotaciones sobre las condiciones de salud Enfermera(o)
del mismo.
Realiza la pre consulta y procede a registrar en el expediente digital los datos

13. . ) ] . ) Enfermera(o)
tomados del paciente por medio de diferentes instrumentos médicos.

14. Solicita el comprobante del pago efectuado en el Bancrédito. Enfermera(o)

15. Entrega el comprobante del pago depositado en el Bancrédito. Paciente
Completa el formulario “Solicitud de biopsias y citologias” con los datos del

16. paciente, la fecha y el médico que realizara la citologia y adjunta el Enfermera(o)
comprobante del pago depositado en el Bancrédito.
Registra en un cuaderno por aparte anotando la fecha, el nombre del paciente,

17. Enfermera(o)

y el médico que realizara la citologia.
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No.

Descripcion

Responsable

Actividad
Informa al paciente el dia que puede pasar a retirar los resultados del examen
18. de citologia y que permanezca en la sala de espera hasta que el médico lo Enfermera(o)
llame por el micréfono.
19. Prepara el instrumental necesario para realizar la citologia al paciente. Enfermera(o)
20. Llama al paciente y dice el numero del consultorio en el cual sera atendido. Médico
o1 Menciona nuevamente el nombre del paciente para verificar si es el mismo que Medi
. édico
fue llamado por micréfono y lo conduce al Cuarto de Inyectables.
22. Realiza la toma de la muestra con asistencia de la enfermera(o). Médico
Toma la muestra obtenida por el médico, le adjunta el formulario “Solicitud de
23. biopsias y citologias” y el comprobante de pago, lo coloca en una bolsa y luego  Enfermera(o)
en una canasta para cuando son retirados por el mensajero del Ladipap.
Se dirige al consultorio junto con el paciente, abre el expediente electrénico del .
24. ) . o ) ] Médico
paciente y registra que se realiz6 una citologia.
25. Aclara las dudas e indica al paciente que la consulta ha finalizado. Médico
. , ) . . Mensajero
26. Llega al Area de Salud y retira las muestras de los examenes de citologia. )
Ladipap
Firma un documento que el mensajero trae consigo como prueba de recibido
27. Enfermera(o)
de las muestras.
Entrega las muestras de los examenes de citologia con el formulario de
28. o o ] Enfermera(o)
“Solicitud de biopsias y citologias” y el comprobante de pago.
Lleva las muestras al Ladipap para que sean analizadas a través de diferentes M )
ensajero
29. herramientas tecnoldgicas y entrega el formulario de “Solicitud de biopsias y Ladi
. , adipap
citologias” y el comprobante de pago por cada muestra.
20 Se presenta al Area de Salud con los resultados de las muestras anteriormente Mensajero
' tomadas. Ladipap
Recibe los resultados y firma un documento que porta el mensajero como
31. Enfermera(o)
control de entrega de resultados.
Revisa los resultados y anota en el cuaderno donde anteriormente registro al
32. Enfermera(o)

paciente, el resultado obtenido después del analisis realizado por Ladipap.
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No.

Descripcion

Responsable

Actividad

Determina si: ¢El resultado del examen de la citologia del paciente esta
alterado?

33. . o Enfermera(o)
Si: Contintia con la actividad No.34
No: Contintia con la actividad No.43
Llama inmediatamente al paciente, le informa que el examen resulté alterado,

34. por lo que le ofrece una cita médica a disposicion del paciente preferiblemente  Enfermera(o)
los mas antes posible.

35. Se presenta a la cita y el médico le informa del resultado. Paciente
Anota en el expediente digital el resultado obtenido del examen de citologia y .

36. Médico
le brinda algunas recomendaciones o medicamentos.
Determina: ¢ Cual es el género del paciente?

37. Femenino: Contintia con la actividad No.38 Médico
Masculino: Continda con la actividad No.42
Realiza una “Referencia” a la paciente para ponerse en control en Ginecologia o

38. ) Médico
del Hospital.
Recibe la “Referencia” emitida por el médico con el nombre del hospital a

39. . ) . Paciente
donde se refiere y la entrega a la secretaria para que la termine de completar.
Recibe la “Referencia” y la completa con los datos del paciente, del médico

40. que la emite y del Area de Salud, la firma, agrega el sello del DTSS y la entrega Secretaria
a la paciente.
Recibe la “Referencia” emitida por el médico y completada por la secretaria.

41. Paciente
Fin del procedimiento.
Recomienda tratamiento o medicamento el control de la enfermedad

42. ) o o Médico
encontrada en la citologia. Fin del procedimiento.
Retira el resultado del examen de la citologia en la fecha que previamente le )

43. Paciente

habia comunicado el/la enfermero(a).

Fin del procedimiento.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.10.3.

Diagrama de flujo

En la diagramacion del procedimiento se utilizaran abreviaturas en vez del

nombre completo del formulario, esto por la limitacion del espacio al diagramar

cada actividad. Es por eso que para el formulario de “Solicitud de Biopsias y

Citologias” se utilizara la abreviatura S.B.C. Ver figura 4.10.

Solicitud del examen de citologia y entrega del resultado

Paciente Secretaria Enfermero(a) Médico Mensajero
(LADIPAP)
o ©
Solicita una cita para Ingresa a

realizarse el examen
de citologia

o
7

Realiza pago de la
citologia en
Bancrédito

|

Se presenta a la
Secretaria para
solicitar la cita

o
5

Solicita cita de
citologia al
enfermero(a)

©

Informa al paciente
que la citologia se
paga en Bancrédito

y

DATAMediX y revisa
agenda de los
médicos

Entrega boletin
informativo sobre las
citas para citologia

I

Indica al paciente
que se dirija a
Enfermeria

Acuerda con el
paciente el diay
hora de la cita

D
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Solicitud del examen de citologia y entrega del resultado

Paciente

Secretaria

Enfermero(a)

Médico

Mensajero
(LADIPAP)

Se presenta al Area
de Salud el dia de la
cita

Entrega
comprobante de

pago

!

Comprobante de
pago

Llama por micréfono
al paciente para pre-
consulta

!

Abre el expediente
del paciente en
DATAMediX

!

Anota en el
expediente los
resultados de la

preconsulta

!

Solicita al paciente el
comprobante de
pago de la citologia

Comprobante de

pago
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Solicitud del examen de citologia y entrega del resultado

) . - Mensajero
Paciente Secretaria Enfermero(a) Médico J
(LADIPAP)
Completa el Llama al paciente e

formulario con los
datos del paciente.

indica el nimero de
consultorio

)

}

Corrobora el nombre

SBC. del paciente y le
conduce al Cuarto

de Inyectables
Registra en un Toma la muestra

cuaderno los datos
de la consulta

clinica con la ayuda
del enfermero

I

Informa al paciente
lafecha en que
puede retirar los
resultados

.

Prepara el
instrumental médico
para la citologia

194




Solicitud del examen de citologia y entrega del resultado

Paciente Secretaria Enfermero(a) Médico Mensajero
(LADIPAP)
Recoge la muestray Se dirige al

le adjunta los
formularios
correspondientes

Comprobante de
pago

Firma a mensajero
hoja de control de
entrega de las
muestras

v

Entrega las
muestras con los
formularios
correspondientes

Comprobante de
pago

consultorio con el
paciente y anota la
citologia en el

expediente

Aclara dudas e
indica al paciente
que ha finalizado la

consulta

Solicita las muestras
de citologia

Recibe las muestras
con los formularios
correspondientes

Comprobante de
pago

Lleva al LADIPAP las

muestras y formularios

para que sean
analizadas

!

Entrega al Area de
Salud los resultados
de los andlisis
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Solicitud del examen de citologia y entrega del resultado

. . . Mensajero
Paciente Secretaria Enfermero(a) Médico (LADIP]AP)
. Recibe la Referencia, Recibe los Anotaen el
Se presenta a la cita completa, firma, sella resultados y firma expediente digital 10s
medica yentregaa la recibido conforme al P resulta dgs
paciente mensajero
Anota los resultados Masculino
Referencia en el cuaderno que ¢Género de
habia anotado los paciente?
datos de la consulta
Femenino
a Emite una
referencia a
" . El resultado " p
Recibe la C > Ginecologia del
. . esta alterado? h
Referencia emitida Hospital
por el médico l
l Llama al paciente y le Referencia

Referencia

Referencia

informa que los
resultados salieron
alterados y le ofrece
una cita con el médico

Recomienda
tratamiento o
medicamento para
el control
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Solicitud del examen de citologia y entrega del resultado

Mensajero

Paciente Secretaria Enfermero(a) Médico (LADIPAP)

Y

Retira el resultado
de la citologia.

Fin

Figura 4.10 Diagrama de flujo para la solicitud del examen de citologia y entrega del resultado

Fuente: Elaboracion propia.

4.10.4. Analisis de formularios

Seguidamente se presenta el analisis del formulario utilizado para la
ejecucion y documentacién de la informacion que se genera durante el
procedimiento. Se utilizé la herramienta llamada “Instrumento de Calificacion de

Formularios” Ver apéndice No.3.

Solicitud de Biopsias y Citologias

Este formulario es emitido por el Laboratorio de Patologia Ladipap y es
utilizado por la enfermera para su posterior llenado. Ver anexo No.20.

Una vez realizado el analisis del formulario, éste obtiene una nota para la
parte de contenido basico de un 92, presentado como unica debilidad la falta de
un consecutivo lo que permite no poder llevar un registro organizado. Sin

embargo, presenta las siguientes condiciones: contiene un cédigo que lo

197



identifica, el titulo que posee es claro, conciso y esta relacionado con la
naturaleza del mismo, incluye el logo del laboratorio, los datos que se solicitan
tiene una secuencia correcta y a su vez son necesarios para el desarrollo del
procedimiento, requiere de la autorizacién del médico, se genera un registro y a
partir de este se realizan reportes estadisticos.

En cuanto al formato, este obtuvo una nota de un 100 presentando las
siguientes fortalezas: contiene el espacio suficiente para el registro de la
informacion, se destinan bloques para responder preguntas selectivas, el tamafo
es el correcto porque se aprovecha al maximo la hoja y el tipo de letra y el tamafio
permiten el entendimiento de lo que se solicita. A nivel general se obtiene una
nota ponderada de un 95 clasificAandose como bueno y a su vez satisface el

objetivo de un formulario. Ver apéndice No.23.

4.10.5. Analisis del procedimiento
En esta seccion se encuentra el analisis del procedimiento para la solicitud
del examen de citologia y entrega de resultado por medio del instrumento del

Hexametro de Quintiliano.

Tabla 4.32 Anaélisis procedimiento para la solicitud del examen de citologia y entrega del
resultado

,Qué?

¢, Qué se hace? ¢, Qué deberia hacerse?

Realizar las citologias y posterior entrega del Se deberia registrar todo resultado del examen de la
resultado a los funcionarios o estudiantes de la citologia en el expediente clinico del paciente, es decir
Institucion que solicitaron la cita. Se registra en el que asi como se registra en el expediente que se
expediente Unicamente cuando el resulta es alterado, realizé la toma de la muestra para el examen de la
es decir presenta alguna enfermedad y no se registra citologia, se deberia registrar el resultado
el resultado en caso de que no esté alterado, correspondiente independiente si éste fue malo o
provocando debilidad en el control de la salud del bueno.

paciente.

SPor qué?

¢ Por qué se hace? ¢ Por qué deberia hacerse?

Cuando el resultado de algin examen de la citologia Se deberia eliminar el registro realizado en el cuaderno

esta alterado (existe alguna enfermedad o anomalia) y hacerlo a través del expediente digital, esto para que
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se le llama al paciente inmediatamente para que se
presente al Area de Salud y el médico le diga el
resultado y los cuidados o tratamiento que debe tener.
Cuando el paciente tiene la cita con el médico, es ahi
donde se registra el resultado por parte del médico en
el expediente digital, pero en caso de que el resultado
es bueno o normal, la enfermera se encarga de
entregarle el resultado, pero no lo registra en el
expediente digital, sino que en un cuaderno por

aparte.

guede el historial de salud del paciente completo en el
expediente digital ya que el sistema asi lo permite y
posee seguridad de ingreso. Es decir, utilizar al maximo

los recursos disponibles.

¢,Quién?

¢, Quién lo esta haciendo?

La secretaria se encarga de informar al paciente. La
enfermera participa en la pre consulta, el llenado del
formulario “Solicitud de Biopsias y Citologias”, el
almacenamiento de las muestras tomadas en la
citologia y el recibimiento y entrega de los resultados.
El médico es quién realiza la citologia con asistencia
de enfermeria. Finalmente el mensajero de Ladipap
es el encargado de llevar las muestras al Laboratorio
de Patologia y retirar los resultados para luego

llevarlos al Area de Salud.

¢ Quién deberia estarlo haciendo?

Las personas que participan son las correctas, debido
a que la asignacion de la cita de citologia solamente lo
puede realizar la enfermera porque la secretaria no
tiene la autoridad en el sistema DATAMediX® para

asignar dichas citas.

;Donde?

¢ Dénde se esta haciendo?

Se realiza en la Sub-4area de Secretaria, Enfermeria y

Medicina.

¢ Dénde deberia hacerse?

Se realiza en el lugar correcto, esto porque en
Secretaria se solicita la informacién, en Enfermeria se
realiza la toma de la muestra y en Medicina se
comentan algunas observaciones o dudas por parte del
paciente y anotaciones al expediente por parte del

médico.

¢Cuando?

¢, Cuando se hace?

Se realiza ocasionalmente, existe la posibilidad de
gue se realicen todos los dias, sin embargo todo
depende de la cantidad de personas que soliciten una

cita de citologia.

¢,Cuando deberia hacerse?

La frecuencia de realizacion es la correcta, esto porque
cualquier médico puede realizar la toma de las
muestras y se pueden realizar todos los dias en el

transcurso de la tarde.
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,Cémo?

¢ Coémo se hace actualmente?

El médico toma la muestra del examen de la citologia
y seguidamente registra en el expediente digital del
paciente la accién realizada, es decir anota que se
realiz6 el examen de la citologia al paciente. Una vez
gue se tenga el resultado del examen, la enfermera lo
revisa y si estd alterado o presenta alguna
enfermedad, se llama inmediatamente al paciente
para que se presente a una cita con el médico para
gue sea €l quien le diga el resultado y los cuidados o
tratamiento que debe tener, pero si no esta alterado,
solamente queda registrado en un cuaderno,
causando que se pueda extraviar y otra persona lo
encuentre y vea los resultados de la citologias de los

pacientes atendidos.

¢ Coémo deberia hacerse?

Se deberia registrar todo resultado del examen de la
del

paciente, esto para que se lleve un control del historial

citologia solamente en el expediente digital
de la salud del paciente, genere un respaldo para el
Area de Salud en caso de que el paciente diga que no
le entregaron el resultado o no se corra el riesgo de que
el cuaderno se extravie y se pierda todos los resultados

de los exdmenes y otra persona lo pueda encontrar.

Fuente: Elaboracion propia.

4.10.6.

Conclusiones del procedimiento

En este apartado se encuentran las conclusiones determinadas una vez

hecho el analisis de la situacion actual del procedimiento.

o Elresultado de la citologia se registra en el expediente clinico del paciente

solamente en caso de que esté alterado o porque el paciente solicita una

cita después para que el médico le informe con detalle el resultado. De lo

contrario, cuando el resultado esta bueno, no se realiza el registro

correspondiente, dejando el expediente incompleto. Esto provoca que se

pierda el historial de la salud del paciente y a la vez el médico tome el

riesgo de que el paciente ponga una queja de que no se le brindé el

resultado del examen que se le realizé.

e La enfermera utiliza un cuaderno para anotar cudles pacientes se

realizaron el examen de la citologia, el médico que la realizo, la fecha y el

resultado del examen. Al realizarlo de esta manera, es posible que el

cuaderno se pierda con facilidad y a su vez cualquier persona lo pueda

manipular indebidamente.
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e El formulario con el nombre de “Solicitud de Biopsias y Citologias” posee
una debilidad la cual es que no presenta un consecutivo, o que permite

la falta de control necesario de las mismas.

4.10.7. Recomendaciones del procedimiento

Seguidamente se presentaran las recomendaciones a considerar para ser

mas eficientes en las actividades que conforman el procedimiento.

¢ Una vez que la enfermera revisa el resultado del examen de la citologia,
se recomienda que lo anote en el expediente clinico del paciente, para
llevar un registro o historial del mismo.

e Se recomienda dejar de utilizar el cuaderno, debido a que el expediente
digital tiene la posibilidad de registrar la misma informacion que se esta
anotando en el cuaderno y a su vez esta mas segura ya que el sistema al
poseer clave de seguridad, no cualquier persona puede ingresar.

e Se recomienda asignarle un numero consecutivo al formulario “Solicitud
de Biopsias y Citologias” para llevar un control adecuado de los mismos,

esto en caso de que se extravie.
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4.11. Procedimiento para la homologacion de dictamen médico a

constancia médica

La recoleccién de informacion de la situacion actual del procedimiento para
la homologacion de dictamen médico a constancia médica se realizé por medio

de una entrevista al Dr. German Araya Jiménez el dia 20 de abril del 2016.

4.11.1. Datos generales del procedimiento

Nombre del procedimiento: Procedimiento para la homologacion de dictamen

médico a constancia médica.
Caddigo: No presenta codigo.

Objetivo: Realizar la homologacién del dictamen emitido por un médico externo

a la Institucién a una constancia médica emitida por el Area de Salud del TEC.
Alcance: Medicina y Secretaria.

Responsables: Estudiante, médico y secretaria.

Politicas o normas de operacion:

e (Codigo de Moral Médica del Colegio de Médicos y Cirujanos de Costa
Rica. Articulos 103, 108 y 111.

e Reglamento del Régimen Ensefianza-Aprendizaje del Tecnoldgico de
Costa Rica y sus reformas. Articulo 40.

e Codigo de Etica Médica del Colegio de Médicos y Cirujanos de Costa

Rica.
Aplicaciones computacionales: Sistema DATAMediX®.
Frecuencia de realizaciéon: Ocasionalmente.
Conceptos claves:

Dictamen médico: Es un documento que emite el médico sobre la situacion

actual de la salud del paciente, es debidamente firmado y sellado por el médico.

Formularios: Constancias Médica

202



4.11.2. Tabla de pasos del procedimiento

la ejecucion del procedimiento.

En la tabla 4.33 se muestra paso a paso las actividades que se realizan para

Tabla 4.33 Tabla de pasos para la homologacién de dictamen médico a constancia médica

No.
Descripcion Responsable
Actividad

Inicio del procedimiento.
Se presenta a Secretaria del Area de Salud y solicita que el médico le extienda

1. una Constancia Médica basada en el Dictamen Médico emitido por un médico Estudiante
externo a la Institucion, esto porque el profesor no acepté el Dictamen Médico.
Determina si: ; Médico tiene paciente en consulta?

2. Si: Continua con la actividad No.3 Secretaria
No: Continua con la actividad No.4
Informa al estudiante que cuando salga la persona de consulta, le comunique .

3. o . N L Secretaria
al médico que si le puede hacer el favor de emitir una constancia médica.
Entra al consultorio y le solicita el favor al médico de realizar una “Constancia .

4. Estudiante
Médica” del TEC basada en el dictamen emitido por un médico externo.
Solicita que le brinde el “Dictamen Médico” que emitié el médico externo a la .

5. Médico
Institucion.

6. Entrega el “Dictamen Médico” al médico que lo esta atendiendo. Estudiante

; Valora al estudiante y avala lo que el médico tratante recomendo si lo que a Médi

. édico

criterio de él es pertinente.

8. Emite el formulario llamado “Constancia Médica”, anota observaciones y firma. Médico
Adjunta el “Dictamen Médico” a la “Constancia Médica” y la entrega al o

9. Médico
estudiante.
Se retira del consultorio del médico y se dirige a la Secretaria para que le .

10. Estudiante
terminen de completar la “Constancia Médica”.
Entrega la “Constancia Médica” a la secretaria para que la termine de .

11. Estudiante
completar.
Recibe la “Constancia Médica” y revisa que contenga la firma del médico y de .

12. Secretaria

esta manera determina quién realiz6 la homologacion del dictamen médico.
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No.

Descripcion Responsable
Actividad
Completa la “Constancia Médica” con los datos del médico: nombre y codigo
13. del médico; datos del paciente: nombre, carné y carrera; y la fecha y hora en Secretaria

que fue atendido.

Agrega el sello del DTSS y el sello del médico quien emitié la constancia y la

14. . Secretaria
entrega al estudiante.

15. Recibe la “Constancia Médica”. Estudiante

Fin del procedimiento.

Fuente: Elaboracion propia.

4.11.3. Diagrama de flujo

En la diagramacion del procedimiento se utilizaran abreviaturas en vez del
nombre completo del formulario, esto por la limitacion del espacio al diagramar
cada actividad. Es por eso que para el formulario de “Constancia Médica” se
utilizara la abreviatura C.M. Ver figura 4.11.
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Homologacion de dictamen médico a constancia médica
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Figura 4.11 Diagrama de flujo para la homologacién del dictamen médico a constancia médica

Fuente: Elaboracién propia.
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4.11.4. Analisis de formularios

Seguidamente se presenta el analisis del formulario utilizado para la
ejecucion y documentacién de la informacion que se genera durante el
procedimiento. Se utilizé la herramienta llamada “Instrumento de Calificacion de

Formularios” Ver apéndice No.3.

Constancia Médica

La Constancia Médica es emitida por un médico al paciente estudiante para
justificar alguna ausencia solo si éste ha tenido una cita médica, es atendido de
emergencia o cuando una persona se presenta con un dictamen médico de un
ente externo a la institucion y requiere que sea homologado a una Constancia
Médica propiamente del TEC. Este formulario es elaborado por el Area de Salud
del TEC. Ver anexo No.6.

La nota obtenida para la parte de contenido basico fue de un 83
determinandose que si cuenta con la identificacion basica, solicita la informacién
necesaria para el desarrollo del procedimiento, sin embargo carece de un codigo
identificador y un consecutivo.

Para el formato se obtuvo una nota de un 100 permitiendo reflejar que si
cuenta con la distribucion del espacio necesario, el suficiente espacio para anotar
la informacién que se solicita, la fuente y tamafo de la letra entendible. Como
consecuencia la nota general fue de un 89 y se clasifica como bueno y que a su

vez satisface con el objetivo de un formulario. Ver apéndice No.9.

4.11.5. Analisis del procedimiento
En esta seccidon se encuentra el anadlisis del procedimiento para la
homologacién de dictamen médico por medio del instrumento del Hexametro de

Quintiliano.
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Tabla 4.34 Analisis procedimiento para la homologacién del dictamen médico a constancia
médica

¢, Qué?

¢, Qué se hace?

Realizar la homologacién del dictamen emitido por un
médico externo a la Institucion a una constancia

médica emitida por el Area de Salud del TEC.

¢ Qué deberia hacerse?

Se deberia eliminar este procedimiento, debido a que
el dictamen médico tiene la misma validez que una
constancia emitida por el Area de Salud, ya que segin
Articulo 1 inciso ¢ del Codigo de Etica Médica y
Cirujanos de Costa Rica, un médico externo tiene fe

publica y todo documento que emita tiene validez.

SPor qué?

¢ Por qué se hace?

Porque existen profesores de la Institucion que no
aceptan un dictamen emitido por un médico externo,
sino que le dicen al estudiante que tiene que ser la
constancia médica que emite el Area de Salud del
TEC en caso de que necesite justificar una leccién,
examen, quiz, tarea, entre otros.

Ademas porque ayuda al estudiante en caso de que
el profesor no acepte como valido el dictamen

realizado por un médico externo al TEC.

¢Por qué deberia hacerse?

No se deberia seguir realizando la homologacion de
dictamen médico a constancia médica, ya que en
ningun documento se establece que los médicos del
TEC les corresponden hacerlo, sino que el articulo 40
del “Reglamento del Régimen Ensefianza-Aprendizaje
del Tecnolégico de Costa Rica y sus reformas”
menciona que: “en caso de enfermedad o incapacidad
fisica 0 mental temporal, comprobada por dictamen del
profesional competente, el estudiante que lo solicite al
departamento académico correspondiente, tendra
derecho a que le efectien las evaluaciones que no tuvo
oportunidad de realizar”.

Por otra parte, el articulo 103 del Cddigo de Moral
Médica dice lo siguiente: “Todo documento médico
debe estar estrictamente apegado a la verdad. Los
certificados médicos solo podran extenderse con base
en examenes clinicos, de laboratorio u otros estudios
médicos efectuados, o por haber sido el médico testigo
de la enfermedad.”

Ademés el articulo 108 del mismo cédigo menciona
que: “Le queda expresamente prohibido al médico
extender constancia o certificado falso o tendencioso.
Y finalmente el articulo 111 afirma que: “el médico no
debe realizar dictamenes o certificados de incapacidad
a parientes en primer grado de consanguinidad o
afinidad”.
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Esta homologacion innecesaria del dictamen médico,
esta haciendo uso ineficiente de los recursos tales
como el papel de la “Constancia Médica” y el tiempo del
médico ya que se ve al estudiante como recargo y no
como paciente con cita, generando atraso en la

consulta.

¢, Quién?

¢ Quién lo esta haciendo?

El médico es quien realiza la homologacién del
dictamen médico a constancia médica y la secretaria
se encarga de terminar de completarla y agregarle los
sellos correspondientes.

¢ Quién deberia estarlo haciendo?

Ninguna persona lo deberia estar haciendo, esto
porque si el médico lo realiza, es posible que se atrase
la consulta, ademés de que no es necesario realizarlo
ya que el “Reglamento del Régimen Ensefanza-
Aprendizaje del Tecnolégico de Costa Rica y sus
reformas” establece que cualquier dictamen emitido por

un médico se debe considerar valido.

¢;Dbénde?

¢Dénde se esta haciendo?

Se realiza en la Sub-area de Secretaria y Medicina.

¢ Dénde deberia hacerse?

La homologacién de dictamen médico a constancia
médica no se deberia realizar en el Area de Salud,
debido a que cualquier dictamen o certificado emitido
por un médico externo al TEC tiene la misma validez y
que cualquier médico incorporado al Colegio de
Médicos y Cirujanos tiene fe publica, por lo que todo
documento que emita tiene validez. Ademas al dejar de
realizarlo, se hace eficiente en el uso de dos recursos;
el papel y el tiempo del médico al tener que valorar al
paciente y registrar en el expediente lo que se procedid

a realizar.

¢Cuando?

¢, Cuando se hace?

Se realiza ocasionalmente, es decir solamente en
caso de que el estudiante lo solicite. No requiere de
una cita médica previamente solicitada, sino que se le
dice que le pregunte al médico que esté disponible si

le puede hacer el favor.

¢,Cuando deberia hacerse?

Se deberia dejar de realizar en el momento que se le
comunique a la Vicerrectoria de Docencia, para que

estén enterados del porqué se dejara de realizar.
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,Cémo?

¢ Coémo se hace actualmente?

Estudiante le informa a la secretaria que necesita que
un médico le haga el favor de homologar el dictamen
médico a constancia médica. Paciente ingresa donde
el médico, le presenta el dictamen, es valorado y
emite la “Constancia Médica” que termina siendo

completada por la secretaria del Area de Salud.

¢ Coémo deberia hacerse?

Se deberia redactar un memorando a la Vicerrectoria
de Docencia que contenga el articulo 40 del
“Reglamento del Régimen Ensefanza-Aprendizaje del
Tecnolégico de Costa Rica y sus reformas”, los
articulos 103, 108 y 111 del Cddigo de Moral Médica
los cuales fundamentan por qué no es necesario
realizar la homologacién ademas de que se esta
haciendo doble trabajo, existe la posibilidad de que se

ponga en duda lo que otros médicos emitieron lo cual

no es moralmente ético para los médicos.

Fuente: Elaboracion propia.

4.11.6.

Conclusiones del procedimiento

En este apartado se encuentran las conclusiones determinadas una vez

hecho el analisis de la situacion actual del procedimiento.

El procedimiento para la homologacién no tiene por escrito ni
fundamentado de que al médico le corresponde hacerlo. De acuerdo al
articulo 40 del “Reglamento del Régimen Ensefianza-Aprendizaje del
Tecnologico de Costa Rica y sus reformas” menciona que el dictamen
meédico del profesional competente independientemente si es externo o
interno, se considerara como valido y el estudiante tendra derecho a que
le efectuen las evaluaciones que no tuvo oportunidad de realizar.

De acuerdo al articulo 103 del Codigo de Moral Médica, menciona que
todo documento emitido por un médico, tiene validez ya que deberia estar
estrictamente apegado a la verdad y se extienden con base en examenes
clinicos, de laboratorio o a través de otros estudios efectuados al paciente.
Es por eso que los profesores no deberian dudar de un dictamen emitido
por un médico externo a la Institucién, ademas de que el mismo Cddigo
menciona que los médicos no deben poner en duda lo que los demas
colegas digan.

De igual manera el articulo 108 del mismo codigo establece que los
meédicos no pueden emitir una constancia o certificado médico falso o

tendencioso y el articulo 111 determina que un médico no puede emitir
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4.11.7.

dictamenes o certificados de incapacidad a parientes de primer grado de
afinidad o consanguinidad.

Se determina que se esta haciendo uso ineficiente de dos recursos: el
papel, al emitir las constancias médicas que tienen igual validez que un
dictamen o certificado médico, y el tiempo del médico al tener que valorar
nuevamente al paciente y determinar si efectivamente lo que se anoté en
el dictamen concuerda con la situacion de salud, generando un atraso en
la consulta debido a que pasa como recargo y no como paciente con cita
meédica.

El formulario de “Constancia Médica” que pertenece al Area de Salud, no
posee un codigo para su identificacion. Al no poseer un cdodigo, puede
existir confusién o mal entendimiento cuando se le solicita a la Unidad de
Publicaciones realice las impresiones de los mismo, lo que aumenta la

posibilidad de error.

Recomendaciones del procedimiento

Seguidamente se presentaran las recomendaciones a considerar para ser

mas eficientes en brindar el servicio del Area de Salud.

Eliminar el procedimiento para la homologacion de dictamen meédico a
constancia médica, esto porque el articulo 40 del “Régimen Ensefianza-
Aprendizaje del Tecnolégico de Costa Rica y sus reformas” menciona que
los profesores deben aceptar como valido cualquier dictamen o certificado
emitido por un meédico independientemente sin internos o externos a la
Institucion.

Informar a la Vicerrectoria de Docencia por medio de un memorandum el
por qué se dejara de realizar la homologacion de dictamen médico a
constancia médica basado en lo que dice el “Reglamento de Régimen
Ensefanza-Aprendizaje del Tecnoldgico de Costa Rica y sus reformas”
con en el articulo 40 que todo documento emitido por un médico interno
o externo a la Institucién tiene la validez suficiente y el estudiante tendra
el derecho a que le efectuen las evaluaciones que no tuvo oportunidad de
realizar debido a su condicién de salud. Ademas se solicitara a través de
este memorandum que se le comunique a los profesores y a la comunidad
estudiantil para que estén informados.
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De igual manera se recomienda agregar al memorando el articulo 103 del
Cddigo de Moral Médica el cual afirma que todo dictamen o certificado
emitido por un médico, tiene la suficiente validez, debido a que esta
basado examenes clinicos, de laboratorio o a través de estudios
efectuados al paciente, por lo que todo profesor debe aceptarlo y realizar
lo que corresponda al caso.

Se recomienda para el formulario “Constancia Médica” agregarle un
consecutivo para mejorar la administracion del mismo y un cédigo de

identificacion para cuando sea necesario solicitar mas formularios.
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4.12. Procedimiento para el tramite de incapacidad

La recoleccién de informacion de la situacion actual del procedimiento para
el tramite de incapacidad por medio de una entrevista a la secretaria Rita

Ramirez Brenes el dia 23 de mayo del 2016.

4.12.1. Datos generales del procedimiento
Nombre del procedimiento: Procedimiento para el tramite de incapacidad.
Cédigo: No existe.

Objetivo: Realizar el tramite correspondiente para la incapacidad de un

funcionario del Tecnoldgico de Costa Rica.

Alcance: Medicina, Secretaria, Departamento de Recursos Humanos y Centro
de Adscripcion (EBAIS).

Responsables: Médico, funcionario por incapacitar, secretaria y la encargada

de incapacidades.
Politicas o normas de operacion:

e Reglamento para el Otorgamiento de Licencias e Incapacidades a los
Beneficiarios del Seguro Social.
¢ Reglamento Sistema de Atencién en Salud de Medicina de Empresa.
¢ Instructivo de llenado de boletas de licencia e incapacidad en Medicina de
Empresa.
Aplicaciones computacionales: Sistema DATAMediX®.

Frecuencia de realizacion: Ocasionalmente.
Conceptos claves:

Incapacidad por enfermedad: Periodo de reposo ordenado por los médicos u
odontdlogos de la Caja o0 médicos autorizados por ésta, al asegurado directo
activo que no esté en posibilidad de trabajar, con el fin de propiciar la
recuperacion de la salud.
Formularios:

e Constancia de Incapacidad y Licencia

e Control estadistico diario

e Incapacidades
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4.12.2. Tabla de pasos del procedimiento

la ejecucion del procedimiento.

Tabla 4.35 Tabla de pasos para el tramite de incapacidad

En la tabla 4.35 se muestra paso a paso las actividades que se realizan para

No.
Descripcion Responsable
Actividad
Inicio del procedimiento.
1. Adquiere una cita médica a través del sistema DATAMediX®. Paciente
5 Valora al funcionario y determina que su condicion fisica o mental no esta en Medi
. édico
posibilidad de trabajar.
3 Anota en el expediente la condicion de salud que presenta el funcionario. Le Médi
. édico
informa que es necesario incapacitarlo.
Confirma si: ¢ El funcionario esta de acuerdo que lo incapaciten?
4. No: Continta con la actividad No.5 Médico
Si: Continda con la actividad No.7
Informa al médico el por qué no se quiere incapacitar, busca una solucién en . )
5. ) o ) . ) Funcionario
conjunto con el médico de que no se realice la incapacidad.
5 Realiza las anotaciones correspondientes necesarias para tener un respaldo Médi
. édico
de la informacién y lo que se procedio a realizar.
Emite el formulario “Constancia de Incapacidad y Licencia” con la copia No.1
que tiene como nombre “Aviso de incapacidades por enfermedad y licencias”
y la copia No.2 titulado como “C.C.S.S. Constancia para cobrar subsidios” y
7. completa los siguientes espacios: datos del funcionario; nimero de cédula, Médico
primer y segundo apellido, nombre; el motivo de la incapacidad, periodo de
incapacidad y el numero de dias en letras y el diagndstico realizado. Firma y
agrega el numero de cédigo de médico.
8 Entrega el formulario “Constancia de Incapacidad y Licencia” junto con las dos Médi
. édico
copias al funcionario para que lo lleve a Secretaria y lo terminen de completar.
Recibe el formulario “Constancia de Incapacidad y Licencia” con las dos copias
9. y lo entrega a la secretaria para que lo termine de completar con los datos Funcionario
correspondientes.
Recibe el formulario “Constancia de Incapacidad y Licencia” con las dos copias ,
10. Secretaria

y lo registra en el formulario llamado “Control estadistico diario” anotando el
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No.
Actividad

Descripcion

Responsable

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

meédico que la emitid, el nimero de cédula del funcionario y el nimero de dias

de incapacidad.

Registra la incapacidad en un formulario titulado como “Incapacidades”
ubicado en el félder que dice “Incapacidades”, anotando el nombre y nimero
de cédula del funcionario, periodo de incapacidad, total de dias de
incapacidad, total del numero de incapacidades, total general de dias de

incapacidad y el médico que realiza la incapacidad.

Completa el formulario “Constancia de Incapacidad y Licencia” y las dos copias
por medio de una maquina de escribir con los datos del paciente, del médico
y del Area de Salud.

Firma la copia No.1 del formulario que tienen como titulo: “Aviso de
incapacidades por enfermedad vy licencias” y “Constancia de Incapacidad y
Licencia” (color verde) le agrega el sello del DTSS vy el del médico que tiene el
logo del TEC.

Informa al funcionario que debe llevar el formulario de “Constancia de
Incapacidad y Licencia” y las dos copias al Centro de Adscripcion (EBAIS) que
le pertenece, junto con el carné del seguro social al dia, la orden patronal y la

cédula de identidad.

Coloca el formulario de “Constancia de Incapacidad y Licencia” y las dos

copias en un sobre y se lo entrega al funcionario.

Recibe el formulario de “Constancia de Incapacidad y Licencia” y las dos

copias y lo lleva al Centro de Adscripcion (EBAIS) correspondiente.

Entrega el formulario de “Constancia de Incapacidad y Licencia” y las dos
copias al Centro de Adscripcion y espera mientras realizan el tramite

correspondiente.

Recibe del formulario “Constancia de Incapacidad y Licencia” la copia No.1
(“Aviso de incapacidades por enfermedad y licencias”) y la copia No.2
(“C.C.S.S. Constancia para cobrar subsidios”) y las entrega a la encargada de

incapacidades del Departamento de Recursos Humanos del TEC.

Recibe la copia No.1 y No.2 del formulario que tienen como titulo
respectivamente: “Aviso de incapacidades por enfermedad y licencias” y
“C.C.S.S. Constancia para cobrar subsidios”, agrega el sello del Departamento

Recursos Humanos y realiza el tramite correspondiente.
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No.

Descripcion Responsable
Actividad
Entrega al funcionario la copia No.2 que tiene como titulo “C.C.S.S. Constancia
o Encargada de
20. para cobrar subsidios” y el comprobante de entrega al Departamento de )
o ) incapacidades
Recursos Humanos (Original y copia No.1).
Recibe el comprobante del Departamento de Recursos Humanos (original y
21. copia No.1) y la hoja que tiene como titulo “C.C.S.S. Constancia para cobrar  Funcionario

subsidios”.

Entrega al jefe inmediato la copia No.1 del comprobante emitido por el

22. Funcionario
Departamento de Recursos Humanos.

Fin del procedimiento.

Fuente: Elaboracion propia.

4.12.3. Diagrama de flujo

En la diagramacion del procedimiento se utilizaran abreviaturas en vez del
nombre completo del formulario, esto por la limitacion del espacio al diagramar
cada actividad (ver tabla 4.36). Ver figura 4.12.

Tabla 4.36 Abreviaturas

Abreviatura Formulario
C.IL Constancia de Incapacidad y Licencia
C.ED Control estadistico diario

Fuente: Elaboracion propia.
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Tramite de incapacidad

Funcionario Médico Secretaria Encargado(a) de
(Paciente) incapacidades (RR.HH.)
. ., Valora al paciente y Copia No. 2
Solicita atencion determina que no esta -
en condicién de Copia No. 1

médica

) (-

Constancia de
incapacidad y
licencia

:

Entrega el
formulario a la
secretaria

@

trabajar

¢El funcionario estd de
acuerdo con ser
incapacitado?

Respalda la
decision, emite y
sella formulario de
incapacidad

Copia No. 2
Copia No. 1

Constancia de
incapacidad y licencia

Lo entrega al paciente
para que la secretaria
lo termine de
completar

Documenta que el
paciente no quiso
ser incapacitado

Constancia de
incapacidad y licencia

Recibe el
formulario y lo
registra en las

estadisticas

l

Control estadistico
diario

Incapacidades

Completa el formulario
Constancia de
incapacidad y licencia
y las copias

|

Firma la copia No. 1y
le imprime los sellos
de DTSS y médico

(con el logo del TEC)

Copia No. 1
(firmada y sellada)

Constancia de
incapacidad y licencia
(firmada y sellada)
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Tramite de incapacidad por enfermedad

Encargado(a) de

Funcionario Médico Secretaria
(Paciente) incapacidades (RR.HH.)
Copia No. 2 Informa al funcionario C.I.L. Copia No. 2
Copia No. 1 de los documentos que CIL
debe presentar en el Copié.Nb 1

(firmada y sellada)

Constancia de
incapacidad y licencia
(C.L.L.)

¥l/\

Presenta los
documentos en el
Centro de Adscripcion
(C.A.) y realiza tramite
correspondiente.

Copia No. 2
Copia No. 1
(firmada y sellada)

Constancia de
incapacidad y licencia
Orden patronal
Carné de asegurado

Cédula de identidad

Recibe del C.A. la
documentacion
personal y las copias
No.1y2.delC.IL..

!

Presenta las copias
No.1y2 delC.l.L. al
Departamento de
Recursos Humanos.

Centro de Adscripcion.

)

Guarda en un sobre el
formulario y lo entrega
al funcionario

Copia No. 1
(firmada y sellada)

Constancia de
incapacidad y licencia
(firmada y sellada)

(firmada y sellada)

Recibe las copias
No. 1y 2, del
formulario y las sella

'

Completay firma el
formulario llamado
“Comprobante de
entrega de
incapacidad”

Copia No. 2

Comprobante de
entrega de
incapacidad (C.E.l.)

Entrega al funcionario
copia No.1delC.l.Ly
copia No. 1 del C.E.I.

y
C.l.L. Copia No. 2

C.E.l. Copia No.1
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Tramite de incapacidad por enfermedad

Funcionario Médico Secretaria Encargado(a) de
(Paciente) incapacidades (RR.HH.)

C.l.L. Copia No. 2

C.E.l. Copia No.1

Entrega al jefe
inmediato el
formulario C.E.I.

A

C.E.l. Copia No.1

Fin

Figura 4.12 Diagrama de flujo para el trémite de incapacidad

Fuente: Elaboracion propia.

4.12.4. Analisis de formularios

Seguidamente se presenta el analisis de los formularios utilizados para la
ejecucion y documentacién de la informacion que se genera durante el

procedimiento. Se utilizé la herramienta llamada “Instrumento de Calificacién de
Formularios” Ver apéndice No.3.

219




Constancia de Incapacidad y Licencia

Es el formulario que se emite cuando se incapacita a un funcionario. Es
elaborado por la Caja Costarricense del Seguro Social y emitido por el médico.
Ver anexo No.21.

Para el contenido basico que debe tener un formulario, se hizo el analisis y
obtuvo una nota de un 100 presentando lo siguiente: un codigo identificador; el
titulo es claro, conciso y relacionado con el formulario; contiene el logo de la
CCSS por medio de un sello; todos los datos que se solicitan se utilizan para el
desarrollo del procedimiento, ademas de que poseen la secuencia correcta para
procesarla; es necesario la aprobacion del médico y la firma de la secretaria para
que el Centro de Adscripcidn la acepte; existe un manual instructivo en la pagina
Web de la CCSS; se genera un respaldo de la informacién emitida en un sistema
computacional llamado DATAMediX® y finalmente se incluye el apartado para
agregar la informacién del funcionario.

En cuanto al formato del formulario, se obtiene una nota de un 100
presentando lo siguiente: posee el suficiente espacio para su posterior llenado,
el titulo de las tres hojas esta bien ubicado, se utilizan ambos lados de la hoja,
se destinan bloques para las preguntas selectivas, presenta un tamafio correcto
de acuerdo a los datos que se requieren y la letra e impresién permiten entender
lo que el formulario solicita. A nivel general, el formulario obtuvo una nota de un
100 clasificandose como excelente y que a su vez satisface completamente con

el objetivo de un formulario. Ver apéndice No.24

Control estadistico diario

Este formulario es elaborado por el Area de Salud del TEC y es utilizado para
el registro de las incapacidades emitidas por los médicos. Este permite realizar
un control diario para posteriormente realizar la estadistica que solicita la CCSS
por cada médico. Es completado manualmente y se considera como un
“borrador” esto porque es la base para la creaciéon de la estadistica para la
CCSS, es decir una vez creada la estadistica, este documento no tiene validez.
Ver anexo No.15.

Para la evaluacion del mismo una vez realizado el analisis, éste logra obtener

una nota para el contenido basico de un 55, esto porque no posee un titulo, no
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incluye el logo del TEC y contiene abreviaturas que no estan explicadas en el
mismo formulario o en otro documento.

Para el formato se obtiene una nota de un 100, reflejando que incluye los
espacios necesarios para anotar los datos que se solicitan, el tamarno es el
correcto y el tipo de impresion permite entender lo que se requiere. En general
la nota final fue de un 67 y se clasifica como regular y poco satisfactorio en el

cumplimiento del objetivo de un formulario. Ver apéndice No.17.

Incapacidades

Este formulario es elaborado por el Area de Salud y es utilizado para realizar
el registro de las incapacidades que emiten los médicos a los diferentes
funcionarios. Ver Anexo No.22.

La nota obtenida para la parte de contenido basico fue de un 69 presentando
las siguientes debilidades: no posee un codigo identificador, el titulo no es claro
ni conciso, no se incluye el logo de la Institucion y no posee un codigo
identificador.

Para el formato se obtuvo una nota de un 86 permitiendo reflejar que no hay
espacio suficiente para su posterior llenado. Sin embargo cabe destacar que el
titulo si posee la debida ubicacidon, es correcto el tamaho permite ya que
aprovecha al maximo el espacio de la hoja, el tipo de impresidn y la letra utilizada
permiten facilitar la lectura del mismo. A nivel general se obtiene una nota de un
75 clasificandose como regular y poco satisfactorio en el cumplimiento del
objetivo de un formulario. Ver apéndice No.25.

Finalmente en la tabla 4.37 se puede observar de forma resumida la
clasificacion de los formularios utilizados en el procedimiento para el tramite de

incapacidad.
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Tabla 4.37 Resumen de los formularios

. Calificacion
Formulario Estado
general
Constancia de Incapacidad y 100 Satisface completamente con el objetivo de un
Licencia formulario, realizar minimas modificaciones.
Poco satisfactorio en el cumplimiento del objetivo
Control estadistico diario 67 de un formulario, realizar modificaciones

significativas.

Poco satisfactorio en el cumplimiento del objetivo
Incapacidades 75 de un formulario, realizar modificaciones
significativas.

Fuente: Elaboracion propia.

4.12.5. Analisis del procedimiento
En esta seccion se encuentra el analisis del procedimiento para el tramite de

incapacidad por medio del instrumento del Hexametro de Quintiliano.

Tabla 4.38 Analisis procedimiento para el tramite de incapacidad

¢, Qué?

¢, Qué se hace? ¢, Qué deberia hacerse?

Realizar el tramite correspondiente para la Se realiza de la forma correcta, debido a que el médico
incapacidad de un funcionario del Tecnolégico de valora al funcionario y determina que efectivamente
Costa Rica. necesita que se realice la incapacidad, emite el
formulario “Constancia de Incapacidad y Licencia”, lo
trasladan a la secretaria para que lo termine de

completar.

¢ Por qué?

¢Por qué se hace? ¢Por qué deberia hacerse?

Porque asi lo establece el “Reglamento Sistema de Porque se debe cumplir con los reglamentos
Atenciéon en Salud de Medicina de Empresa” y establecidos para el Area de Salud por parte de la Caja
“‘Reglamento para el Otorgamiento de Licencias e Costarricense del Seguro Social.

Incapacidades a los Beneficiarios del Seguro Social”.

;Quién?

¢, Quién lo esta haciendo? ¢ Quién deberia estarlo haciendo?

Participa el médico quien valora al paciente y

determina si su condicion de salud no es apta para
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trabajar. Emite el formulario “Constancia de
Incapacidad y Licencia” y la secretaria lo termina de
completar. Finalmente el funcionario entrega la copia
No.1 y No.2 en el Departamento de Recursos
Humanos después de haberlos tramitado en el Centro
de Adscripcién y de ahi recibe un comprobante el cual

se lo entrega al jefe inmediato.

Lo realizan las personas correctas, esto porque el
médico se encarga de diagnosticar al paciente y la

secretaria de la parte administrativa.

;Doénde?

¢Doénde se esta haciendo?

La valoracion del funcionario se realiza en la Sub-area
de Medicina y el llenado del formulario “Constancia de
Incapacidad y Licencia” en la Sub-area de Secretaria.
Posteriormente el funcionario tiene que entregar el
formulario “Constancia de Incapacidad y Licencia” al
Centro de Adscripcion (EBAIS) que le corresponde
para que lo registren como incapacitado y finalmente
se presenta a la encargada de incapacidades en el
Departamento de Recursos del TEC una vez que
haya terminado la incapacidad para que se realice el

tramite correspondiente.

¢ Doénde deberia hacerse?

Se realiza en el lugar correcto, debido a que la

valoracion del paciente se lleva a cabo en un
consultorio equipado y el llenado correspondiente del
formulario “Constancia de Incapacidad y Licencia” se
realiza en Secretaria en donde se dispone de una
maquina de escribir, ademéas de que se efectla el
registro necesario para mantener un control interno y

generar estadisticas.

¢;Cuando?

¢, Cuando se hace?

La frecuencia de realizacion depende de la cantidad
de funcionarios enfermos que se presentan al Area de

Salud y califican para ser incapacitados.

¢ Cuando deberia hacerse?

Se realiza las veces que sea necesario, es decir en el
momento que el funcionario presente con cita al Area
de Salud y su condiciéon de salud no es apta para
trabajar, el médico emite la incapacidad y la secretaria
la termina de completar, es un procedimiento que se
debe ejecutar cuando se presenta, es decir, no dejarlo

para el dia siguiente.

,Cémo?

¢ Cémo se hace actualmente?

Funcionario se presenta con cita médica al Area de
Salud, es valorado por el médico y determina que
efectivamente es necesario realizar una incapacidad.
Emite el formulario, se lo entrega al funcionario para

gue lo lleve a Secretaria y lo terminen de completar,

¢ Cémo deberia hacerse?

Se realiza de la forma correcta, esto porque el
funcionario primero pasa donde el médico y luego se
realiza el tramite administrativo correspondiente.
Después el funcionario se presenta al Centro de
tramite

Adscripcién correspondiente y realiza el
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secretaria lo completa y se lo entrega nuevamente al necesario. Finalmente el funcionario se presenta al
funcionario para que lo lleve al Centro de Adscripcion Departamento de Recursos Humanos del TEC para
gue le corresponde. Entrega el formulario al Centro de tramitar los dias y la cantidad de dias que estuvo
Adscripcién del cual recibe dos de las tres hojas, las incapacitado con la encargada de incapacidades.
entrega a la encargada de incapacidades del

Departamento de Recursos Humanos y recibe una

hoja de ellas, y un certificado con copia de entrega al

Departamento de Recursos Humanos de la cual debe

entregar la copia No. 1 al jefe inmediato.

Fuente: Elaboracion propia.

4.12.6. Conclusiones del procedimiento

En este apartado se encuentran las conclusiones determinadas una vez

hecho el analisis de la situacion actual del procedimiento.

e El médico le informa al paciente que es necesario realizar la incapacidad
debido a que la condicidon de salud que presenta no permite que realice el
trabajo de la manera correcta y corre el riesgo de que suceda algo mas
delicado. El paciente tiene la libertad de acordar con el médico de que no
realice la incapacidad o que sean menos dias por razones justificadas. Es
por eso que el médico anota en el expediente lo que se definid esto porque
si al paciente le sucede algo, el médico tiene como respaldo lo que anotd
en el expediente.

e El procedimiento para el tramite de incapacidad tiene lineamientos
establecidos en el “Reglamento para el Otorgamiento de Licencias e
Incapacidades a los Beneficiarios del Seguro Social” el cual explica muy
detalladamente que se debe hacer y que no se debe hacer en
determinadas situaciones.

e El formulario para el “Control estadistico diario” es elaborado por el Area
de Salud para llevar un registro diario de las incapacidades emitidas por
cada médico y los dias por cada paciente. Este es completado
manualmente y del andlisis efectuado se determina una nota general de
un 67. Algunas de las carencias del formulario en cuanto al contenido
basico son: no posee un codigo identificador, no contiene un encabezado

que incluya el titulo que especifique la finalidad del formulario y el logo de
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4.12.7.

la Institucidn lo que genera confusidén de su procedencia, y no existe una
guia de instrucciones de uso.

El formulario “Incapacidades” presenta diferentes debilidades importantes
de modificar, entre ellas estan: no posee un codigo identificador, el titulo
no es claro ni conciso, no se incluye el logo del TEC y no posee un

consecutivo para controlar su uso.

Recomendaciones del procedimiento

Seguidamente se presentaran las recomendaciones a considerar para ser

mas eficientes en las actividades que conforman el procedimiento.

Seguir anotando en el expediente clinico todo lo que se presente dentro
de la consulta con el paciente dejando un respaldo para el médico en caso
de que suceda alguna situacion o queja del paciente. Esto incluye lo que
se defina con el paciente en caso de que no esté de acuerdo que se
realice la incapacidad o desee que sean menos dias.

Se recomienda que todos los médicos del Area de Salud consulten
constantemente las ultimas versiones del “Reglamento para el
Otorgamiento de Licencias e Incapacidades a los Beneficiarios del Seguro
Social” esto para que no se les olviden lo que no deben hacer y estén
enterados de las modificaciones.

Para el formulario “Control estadistico diario” se recomienda agregarle un
codigo que le permita a la secretaria identificarlo y diferenciarlo cuando
necesita generar impresiones; incluirle un titulo que lo identifique de
acuerdo a su naturaleza que sea claro y conciso; agregarle el logo del
TEC para mejorar su disefio y a la vez poder identificar a quién pertenece;
y finalmente crear un guia muy basica para proceder a completarlo.

Para el formulario “Incapacidades” se recomienda agregar lo siguiente: un
cédigo que lo identifique de los demas formularios, un titulo claro y conciso
para que terceras personas lo entiendan, incluir el logo de la institucién y

agregarle un consecutivo para controlar su uso.
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4.13. Procedimiento para la solicitud y compra de papeleria para Medicina

de Empresa de la Caja Costarricense del Seguro Social

La recoleccién de informacion de la situacion actual del procedimiento para
la solicitud y compra de papeleria para Medicina de Empresa de la Caja
Costarricense del Seguro Social, se realizdé por medio de una entrevista a la
secretaria Rita Ramirez Brenes, Dra. Carolina Cordero Chaves y Dr. German
Araya Jiménez el dia 26 de mayo del 2016. Ademas, se realizaron entrevistas
por teléfono y posteriormente presenciales (para entender mejor el
procedimiento) al Departamento de Financiero Contable, al Area de Salud de

Cartago y el Area de Gestion de Bienes y Servicios del Area de Salud de Cartago.

4.13.1. Datos generales del procedimiento

Nombre del procedimiento: Procedimiento para la solicitud y compra de

papeleria para Medicina de Empresa de la Caja Costarricense del Seguro Social.
Caédigo: No presenta codigo.

Objetivo: Comprar la papeleria para Medicina de Empresa que emite la Caja

Costarricense del Seguro Social para el funcionamiento del Area de Salud.

Alcance: Sub-area de Secretaria, Medicina y Direccién, Departamento de
Financiero Contable, Area de Salud de Cartago, Sucursal de la Caja
Costarricense del Seguro Social y Area de Gestion de Bienes y Servicios del
Area de Salud de Cartago.

Responsables: Secretaria, Mensajero del TEC, Médico, Director de DTSS y

Cajero No.2.

Politicas o normas de operacion:
e Reglamento Sistema de Atencion en Salud de Medicina de Empresa.
Articulo 6.

Aplicaciones computacionales: No se utilizan sistemas computacionales.

Frecuencia de realizacion: Mensualmente.
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Conceptos claves:
Factura proforma: documento que se entrega a un comprador con el detalle de
lo que necesita comprar y el precio que pagara por las mercancias, declara

compromiso. Se puede considerar como una “factura borrador”.

Medicina de Empresa: Sistema alternativo, opcional y voluntario de asistencia en

salud exclusiva para los colaboradores asegurados del Centro de Trabajo.

Formularios:

Solicitud de mercaderias para consumo.

Comprobante recibo ingreso de Caja — Enfermedad y Maternidad.

Comprobante de ingreso.

Liquidacion de Gastos.

4.13.2. Tabla de pasos del procedimiento

En la tabla 4.39 se muestra paso a paso las actividades que se realizan para

la ejecuciodn del procedimiento.

Tabla 4.39 Tabla de pasos para la solicitud y compra de papeleria para Medicina de

Empresa de la Caja Costarricense del Seguro Social.

No.
Descripcion Responsable
Actividad
Inicio del procedimiento.
Revisa la cantidad de formularios de la CCSS existentes en el mueble para la .
1. ] ] ) ) ) Secretaria
papeleria y asi determina las unidades necesarias para comprar.
Completa el formulario “Solicitud de mercaderias para consumo” con una
maquina de escribir y en el espacio que dice “Unidad que solicita” anota .
2. . o ) : ] o Secretaria
“Instituto Tecnoldgico de Costa Rica” y el nUmero de cédula juridica. Se genera
el original y cuatro copias.
Solicita a un médico del Area de Salud que firme el formulario “Solicitud de
3. mercaderias para consumo” y asi realizar el tramite para la compra de Secretaria
papeleria para uso de todos los médicos.
4, Recibe el formulario, lo firma y entrega nuevamente a la secretaria. Médico
Agrega el sello del DTSS vy el sello del médico que tenga el logo del TEC al .
5. Secretaria

formulario “Solicitud de mercaderias para consumo” y lo entrega al mensajero
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No.
Actividad

Descripcion

Responsable

10.

11.

12.

13.

junto con el dinero aportado por algun colaborador del Area de Salud para que

lo lleve al Area de Salud de Cartago.

Recibe el formulario “Solicitud de mercaderias para consumo” (original y las
cuatro copias), el dinero que sera utilizado para realizar el pago

correspondiente y lo lleva al Area de Salud de Cartago.

Entrega el formulario “Solicitud de mercaderias para consumo” (original y las
cuatro copias) al Area de Salud de Cartago y recibe una factura proforma
titulada como: “Comprobante recibo ingreso de caja - Enfermedad vy
Maternidad” del monto de dinero total que debe pagar por la compra de la
papeleria, ademas recibe el original y las cuatro copias del formulario “Solicitud
de mercaderias para consumo” con el sello que dice “Validacién de derechos
— Area de Salud Cartago’.

Se dirige a la Sucursal de la CCSS, entrega el formulario “Comprobante recibo
ingreso de caja - Enfermedad y Maternidad”, paga el monto correspondiente al
total de la compra y solicita a la cajera que la factura sea a nombre el Instituto

Tecnoldgico de Costa Rica.

Recibe el “Comprobante recibo ingreso de caja - Enfermedad y Maternidad” y
el “Comprobante de Ingreso” del monto de dinero con el sello de cancelado y

el sobrante de dinero en caso de que haya.

Se dirige al Area de Gestién de Bienes y Servicios del Area de Salud de
Cartago, entrega el original y las cuatro copias del formulario “Solicitud de
mercaderias para consumo” y el “Comprobante de Ingreso” para que a este

ultimo le generen una copia.

Recibe la copia No.1 del formulario “Solicitud de mercaderias para consumo”

con el sello de recibido, ademas el original del “Comprobante de Ingreso”.

Entrega a la secretaria del Area de Salud del TEC la copia No.1 del formulario
“Solicitud de mercaderias para consumo”, el “Comprobante de Ingreso” y el

sobrante de dinero.

Recibe la copia No.1 del formulario “Solicitud de mercaderias para consumo”,
el “Comprobante de Ingreso” y lo archiva en un félder que tiene como nombre
“Mercaderia”, se mantiene archivado hasta que se aproxime la fecha para

realizar el retiro de la papeleria, y el sobrante de dinero.

Mensajero

Mensajero

Mensajero

Mensajero

Mensajero

Mensajero

Mensajero

Secretaria
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No.
Actividad

Descripcion

Responsable

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

Entrega el formulario “Solicitud de mercaderias para consumo” y el
“Comprobante de Ingreso” al mensajero en la fecha establecida de entrega por
el Area de Gestién de Bienes y Servicios del Area de Salud de Cartago para

que se presente a retirar la papeleria para Medicina de Empresa de la CCSS.

Recibe el formulario “Solicitud de mercaderias para consumo” y el
“Comprobante de Ingreso” y los lleva al Area de Gestién de Bienes y Servicios
del Area de Salud de Cartago.

Muestra la copia No.1 del formulario “Solicitud de mercaderias para consumo”
en el Area de Gestién de Bienes y Servicios del Area de Salud de Cartago y le

agregan el sello de entrega.

Recibe la papeleria solicitada anteriormente, la lleva al Area de Salud del TEC
junto con el formulario “Solicitud de mercaderias para consumo” y el

“Comprobante de Ingreso” y hace la entrega a la secretaria.

Recibe la papeleria y los formularios “Solicitud de mercaderias para consumo”

y “Comprobante de Ingreso”.

Revisa y determina si: ¢ El pedido esta incompleto?
Si: Continda con la actividad No. 20

No: Continta con la actividad No.21

Informa al mensajero que el pedido esta incompleto, le entrega la papeleria
para que le devuelva al Area de Gestién de Bienes y Servicios del Area de
Salud de Cartago, la copia No.1 del formulario “Solicitud de mercaderias para
consumo” y el “Comprobante de Ingreso”, le comunica al despachador que el

pedido esta incompleto. Contintia con la actividad No.17.

Coloca la papeleria en el mueble para dicho fin y archiva la copia No.1

“Solicitud de mercaderias para consumo” en un félder llamada “Mercaderias”.

Anota detras del “Comprobante de Ingreso” una nota que menciona: el centro
de costo de donde se va a retirar el dinero, el monto total de la factura y la
descripcion del material comprado y la entrega al Director del DTSS para la

firme.

Recibe el “Comprobante de Ingreso” y firma autorizando que el dinero sea
devuelto a la persona que lo prestd y lo entrega a la secretaria del Area de
Salud.

Recibe el “Comprobante de Ingreso”, agrega el sello del DTSS vy lo entrega al

cajero No.2 del Departamento de Financiero Contable.

Secretaria

Mensajero

Mensajero

Mensajero

Secretaria

Secretaria

Secretaria

Secretaria

Secretaria

Director de

DTSS

Secretaria
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No.

Descripcion

Responsable

Actividad

Recibe el “Comprobante de Ingreso”, lo revisa y prepara el formulario

25. “Liquidacion de Gastos” por el monto registrado por la secretaria en el reverso  Cajero No.2
de la factura y genera una copia.
Solicita a la secretaria que firme el formulario “Liquidacién de Gastos” (original .

26. . Cajero No.2
y copia).
Recibe el formulario “Liquidacién de Gastos” (original y copia) lo firma y lo .

27. i Secretaria
entrega nuevamente al cajero No.2.
Recibe el original y la copia del formulario “Liquidacion de Gastos” agrega el

28. sello de cancelado y verifica nuevamente el monto de dinero que debe entregar  Cajero No.2
a la secretaria.
Entrega a la secretaria la copia del formulario “Liquidacion de Gastos” y el .

29. ] . ) Cajero No.2
dinero correspondiente al monto registrado en el reverso de la factura.
Recibe la copia del formulario “Liquidacién de Gastos” y el dinero .

30. ) ) Secretaria
correspondiente al monto registrado en el reverso de la factura.
Archiva el recibo llamado “Liquidacion de Gastos” en el félder con el nombre

31. de “Mercaderia” y entrega el dinero a la persona que anteriormente lo habia Secretaria

prestado.

Fin del procedimiento.

Fuente: Elaboracion propia.

4.13.3. Diagrama de flujo

En la diagramacién del procedimiento se utilizaran abreviaturas en vez del

nombre completo del formulario, esto por la limitacion del espacio al diagramar
cada actividad (ver tabla 4.40). Ver figura 4.13.

Tabla 4.40 Abreviaturas

Abreviatura Formulario
S.M.C. Solicitud de mercaderias para consumo
C.L Comprobante de ingreso

Fuente: Elaboracién propia.
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Solicitud y compra de papeleria para Medicina de Empresa de la Caja Costarricense del Seguro Social.

Secretaria

Médico

Mensajero

Director DTSS

Cajero No. 2
(Financiero-Contable)

Determina la
cantidad de
formularios de la
CCSS por comprar

|

Completael
formulario de
solicitud de
papeleriaa la CCSS

Copia No.4

Copia No.3

Copia No.2

Copia No.1

Solicitud de
mercaderias para
consumo (SMC)

Solicitaa alguno de
los médicos que
fime el formulario

Imprime sobre el

formulario el sello

que induye el logo
del TEC

}

Entrega al mensajero
los formularios y el
dinero (aportado por
un colaborador)

Copia No.4
Copia No.3

Copia No.2

Copia No.1

Firma el formulario
ylo dewelvea la
secretaria

Recibeel dineroy
los formulario de
solicitud de
papeleria

Copia No.4

Copia No.3

Copia No.2

Copia No.1

Presenta el
formulario SMC en
el Area de Salud de

Cartago

|

Obtienelos
formularios sellados
y una factura
proforma

Copia No.4

Copia No.3

Copia No.2
Copia No.1

CRIC-EyM

Realiza pago en la
Sucursalde la
C.C.S.S. yrecibe
comprobante

Comprobante de
ingreso

(factura proforma)
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Solicitud y compra de papeleria para Medicina de Empresa de la Caja Costarricense del Seguro Social.

Secretaria

Médico

Mensajero

Director DTSS

Cajero No. 2

(Financiero-Contable)

Copia No. 1
S.Mm.C.

Comprobante de
ingreso (C.I.)

Archiva los
formularios hasta
que se deba retirar
el pedido

Solicitaal
mensajero que
retire el pedido

Folder
Mercaderia

S.m.C.
Copia No. 1

Comprobante de
ingreso (C.l.)

Presenta en Area de
Gestion de Bienes y
Servidosdel Area de
salud de Cartago los
formularios

Copia No.4

Copia No.3

Copia No.2
Copia No.1

CRIC-EyM

Comprobante de
ingreso (C.l.)

\_/—\

A 4

Recibe tinicamente
la copia No.1 del
formulario S.M.C. y
elC.l.

Comprobante de
ingreso (C.1.)

Entrega los
formularios ala
secretaria
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Solicitud y compra de papeleria para Medicina de Empresa de la Caja Costarricense del Seguro Social.

Secretaria

Médico

Mensajero

Director DTSS

Cajero No. 2
(Financiero-Contable)

Recibe el pedido y
los formularios

sellados

Copia No.1
S.M.C.

Comprobante de
Ingreso (C.I.)

¢El pedido esta
completo?

Solicitaal
mensajero que
realice de nuevo el
retiro del pedido

Almacena el pedido
y recibe formularios

Comprobante de
ingreso

Comprobante de
ingreso (C.I.)

Presenta en Area de
Gestion de Bienes y
Servidos del Area de
Salud de Cartago los
formularios

Copia No.1
S.M.C.
Comprobantede
Ingreso (C.I.)

Recibe el pedido y
los formularios con
el sello de “Entrega”
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Solicitud y compra de papeleria para Medicina de Empresa de la Caja Costarricense del Seguro Social.

. - . . Cajero No. 2
Secretaria Médico Mensajero Director DTSS . a
(Financiero-Contable)
Recibe el formulario
Archiva el y autorizacon la
formulario firma cobrar la
S.M.C. fai“'a
Comprobante de
S.M.C. ingreso
Copia No. 1

Folder
ercaderiy

Escribeenel
reverso del C.I. el
centro de costoy el
material comprado

v

Comprobante
de ingreso

—

Envia el formulario
C.l. al Director para
que lo firme
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Solicitud y compra de papeleria para Medicina de Empresa de la Caja Costarricense del Seguro Social.

Cajero No. 2
(Financiero-Contable)

Comprobante de
ingreso

Prepara formulario
“Liquidacién de
gastos” por el
monto de la factura

Secretaria Médico Mensajero Director DTSS

Imprime el sello de
DTSS sobre el
formulario

Comprobante de

ingreso

Copia No. 1

Solicita el reintegro

en el Departamento Liquidacion de
Financiero-Contable gastos
; l ; Solicitaa secretaria
que firme el

formulario

Firma el formulario

ylo dewelve al

cajero @

Entrega la copia No.
1 del formulario y el

; dinero

Liquidacién de
Archiva formulario y gastos
develve el dinero a
la colaborador que

lo prestd

Copia No. 1

Liquidacion de Archiva formularios
gastos ClL.y liquidacién de
Copia No. 1 gasto

Félder

Facturas
(eintegrada

Liquidacién de gasto!
Comprobante de
ingreso (factura)

Mercaderia,

Figura 4.13 Diagrama de flujo para la solicitud y compra de papeleria para Medicina de Empresa de la CCSS.

Fuente: Elaboracion propia
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4.13.4. Analisis de formularios

Seguidamente se presenta el analisis del formulario utilizado para la
ejecucion y documentacién de la informacion que se genera durante el
procedimiento. Se utilizé la herramienta llamada “Instrumento de Calificacion de
Formularios” Ver apéndice No.3. Los formularios “Comprobante recibo ingreso
de Caja — Enfermedad y Maternidad”, “Comprobante de ingreso” y “Liquidacion
de Gastos” no se analizaran porque no pertenecen al Area de Salud, es decir,
solamente se reciben y se archivan, no existe una participacion activa en el uso

de los mismos.

Solicitud de mercaderias para consumo

Este formulario es utilizado por la secretaria para realizar la solicitud de la
papeleria para Medicina de Empresa de la Caja Costarricense del Seguro Social
para el funcionamiento del Area de Salud del TEC. Es elaborado por la CCSS.
Ver Anexo No.23.

Con base en el analisis realizado, se logré obtener una nota para el contenido
basico de un 85, presentando las siguientes debilidades: se generan un numero
de copias innecesarias, esto porque se emiten mas de lo necesario y no son
utilizados para realizar reportes estadisticos. Ademas presenta las siguientes
caracteristicas: el titulo esta relacionado con su naturaleza, es claro y conciso;
posee un cddigo identificador el cual es utilizado por el Area de Gestién de
Bienes y Servicios del Area de Salud de Cartago para el registro necesario, la
secuencia de los datos es la correcta, debido a que los datos se encuentran en
el orden que se requieren y son necesarios para el desarrollo del procedimiento,
es necesario la aprobacion del médico, existen copias para el respaldo de la
informacion y finamente posee un consecutivo para su control.

En cuanto al formato, se logré obtener una nota de 100 presentando las
siguientes caracteristicas: se incluyen espacios para el registro de los datos,
ademas del espacio suficiente, los espacios para completar la informacion estan
dispuestos de manera que se maximiza el aprovechamiento de la hoja, el tamafo
es el correcto, esto porque no quedan espacios en blanco desaprovechados y

finalmente presenta un tamano y tipo de letra ideales para entender aquello que
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se quiere transmitir. A nivel general, se obtiene una nota de un 90 clasificandose

como bueno y satisface con el objetivo de un formulario. Ver apéndice No.26.

4.13.5.

Analisis del procedimiento

En esta seccion se encuentra el analisis del procedimiento para la solicitud y

compra de papeleria de la Caja Costarricense del Seguro Social por medio del

instrumento del Hexametro de Quintiliano.

Tabla 4.41 Andlisis procedimiento para la solicitud y compra de papeleria para Medicina
de Empresa de la Caja Costarricense del Seguro Social.

. Qué?

¢, Qué se hace?

Se realiza la solicitud y compra de la papeleria de
Medicina de Empresa para el funcionamiento del Area
de Salud del TEC. Se escoge a un voluntario del Area
de Salud quien preste el monto de dinero para la
compra de la papeleria, mientras se hace en efectivo
en el Departamento de Financiero Contable una vez

realizada la compra.

¢, Qué deberia hacerse?

Se deberia utilizar un vale para la compra de la
papeleria, esto para que no sea el médico quien le
corresponda pagarla (tomando en cuenta que al final le
sera devuelto), sino que se utilice directamente el
dinero del DTSS.

¢SPor qué?

¢ Por qué se hace?

Porque el Reglamento Sistema de Atencion en Salud
de Medicina de Empresa en el articulo 2 menciona
gue aquellos asegurados activos que mantengan una
relaciéon contractual con el Centro de Trabajo inscrito
al sistema, son beneficiarios de este servicio.

Es por esta razon, que el Area de Salud tiene que
comprar papeleria de Medicina de Empresa para la

atencion de los colaboradores de la Institucion.

¢ Por qué deberia hacerse?

Porque el Reglamento Sistema de Atencién en Salud
de Medicina de Empresa asi lo establece, que todo
colaborador debe ser atendido bajo esta modalidad y
en caso de que se requieran medicamentos, examenes
o referencias, se utiliza la papeleria de Medicina de

Empresa de la Caja Costarricense del Seguro Social.

¢, Quién?

¢, Quién lo esta haciendo?

Intervienen distintas personas entre ellas estan: la
secretaria, es la encargada de completar el formulario
para realizar la solicitud, recibe y custodia la papeleria
para Medicina de Empresa, cobra la factura en el

Departamento de Financiero Contable; el médico

¢ Quién deberia estarlo haciendo?

Lo deberian seguir realizando las mismas personas,
debido a que es la forma mas eficiente de realizarlo, en
donde la secretaria realiza lo que corresponde al
llenado del formulario, el mensajero se presenta al Area
de Salud de Cartago, Sucursal de la CCSS, Area de
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solamente interviene brindando una firma autorizando
la compra de la papeleria; el mensajero es el
encargado de llevar el formulario al Area de Salud,
pagar el monto en la Sucursal de la CCSS y retirar la
papeleria en el Area de Gestion de Bienes y Servicios
del Area de Salud de Cartago. Finalmente el Director
del DTSS
Departamento de Financiero Contable para reintegrar

firma la factura para llevarla al

el dinero a la persona que lo presté.

Gestion de Bienes y Servicios del Area de Salud de

Cartago y finalmente el Area de Salud del TEC.

;Doénde?

¢Doénde se esta haciendo?

El llenado del formulario “Solicitud de mercaderias

para consumo” se realiza en la Sub-area de
Secretaria y lo que continla del procedimiento se
realiza en el Area de Salud de Cartago, en la Sucursal
de la Caja Costarricense del Seguro Social, Area de
Gestién de Bienes y Servicios del Area de Salud de
Cartago y finalmente en el Departamento de

Financiero Contable.

¢;Doénde deberia hacerse?

Para la realizacion del procedimiento, se mantienen los
mismos lugares donde actualmente se esta realizando,
debido a que en la Sub-area de Secretaria es donde se
confecciona el formulario “Solicitud de mercaderias
para consumo”, en el Area de Salud de Cartago se
solicita una factura proforma del monto que debe pagar
en la Sucursal de la CCSS y en el Area de Gestion de
Bienes y Servicios del Area de Salud de Cartago se

retira la papeleria.

¢;Cuando?

¢, Cuando se hace?

Se realiza mensualmente, ya que asi lo establece el
Area de Salud de Cartago.

¢ Cuando deberia hacerse?

La frecuencia de realizacién se considera correcta
debido a que el pedido que se hace, contempla la
utilizacion de la papeleria para un mes, ademas de que
el Area de Salud de Cartago asi lo establece.

Es importante resaltar que una vez que el mensajero
hizo la solicitud en el Area de Gestion de Bienes y
Servicios del Area de Salud de Cartago, se dispone de
una semana o mas para la entrega de la papeleria, ellos

deciden la fecha.

,Cémo?

¢ Cémo se hace actualmente?

Secretaria determina la cantidad de papeleria que
hace falta para cubrir la atencion de los pacientes
durante un mes, completa el formulario “Solicitud de

mercaderias para consumo” y lo entrega al mensajero

¢ Cémo deberia hacerse?

No se deberia utilizar el dinero de los colaboradores del
Area de Salud para la compra de la papeleria, sino que
retirar el dinero en el

elaborar un vale para

Departamento de Financiero Contable antes de realizar
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junto con el dinero aportado por ella o por algin
médico para realizar la compra, éste lo lleva al Area
de Salud de Cartago, luego se presenta a la Sucursal
de la CCSS para realizar el pago correspondiente al
monto previamente obtenido de la factura proforma.
Después se dirige al Area de Gestion de Bienes y
Servicios del Area de Salud de Cartago para retirar la
papeleria. Finalmente entrega la papeleria y los
formularios obtenidos a la secretaria para que ésta los
convierta en efectivo en el Departamento de

Financiero Contable.

la compra. Una vez que la secretaria o algun
colaborador del Area de Salud, retire el dinero por
medio del vale, se le entregara al mensajero el dinero
para que realice la compra y se debe tomar en cuenta
que la factura de compra se debe entregar en el
Departamento de Financiero Contable a mas tardar a

los tres dias de haber retirado el vale.

Fuente: Elaboracion propia.

4.13.6.

Conclusiones del procedimiento

En este apartado se encuentran las conclusiones determinadas una vez

hecho el analisis de la situacion actual del procedimiento.

e Se esta utilizando el dinero de algunos colaboradores del Area de Salud

para la compra de la papeleria de Medicina de Empresa. Este método no

se considera idoneo debido a que al colaborador no le corresponde

aportar dinero aunque éste finalmente se le devuelva dias después.

e La factura del monto del dinero aportado por el colaborador del Area de

Salud una vez realizada la compra, se presenta en el Departamento de

Financiero Contable en el momento que se desee, es decir no se presenta

en el momento que el mensajero la entrega a la secretaria del Area de

Salud.

e Del formulario llamado “Solicitud de mercaderias para consumo” para la

papeleria de Medicina de Empresa se genera un original y cuatro copias,

el original y la copia No.2 se entregan en el Area de Gestion de Bienes y

Servicios del Area de Salud de Cartago y la copia No.1 queda en el Area

de Salud del TEC, es decir la copia No.3 y No.4 se desechan segun

comentario por el encargado de recibir la solicitud en el Area de Gestién

de Bienes y Servicios del Area de Salud de Cartago.
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4.13.7. Recomendaciones del procedimiento

Seguidamente se presentaran las recomendaciones a considerar para

garantizar buenas practicas de control interno.

e Obtener el dinero para la compra de la papeleria a través de un vale
cambiado en el Departamento de Financiero Contable. Este método
evitaria que algun colaborador del Area de Salud tenga que prestar el
dinero para la compra de la papeleria, ademas de que se tendria un mejor
control interno.

e Se recomienda la emisién de un vale en la administracion del dinero para
la compra de papeleria, el Departamento de Financiero Contable se
garantiza el reintegro del dinero en los tres dias habiles, esto permitiria un
mayor control sobre el uso adecuado de los recursos institucionales.

e Serecomienda que el Area de Salud de Cartago verifique si efectivamente
es necesario que se generen las cuatro copias del formulario, esto para
determinar si se puede reducir la cantidad para que el costo sea menor y

a su vez ser mas eficientes en el uso del papel.
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4.14. Procedimiento para la solicitud y compra de papeleria de Medicina
Mixta, Incapacidades y Psicotropicos de la Caja Costarricense del

Seguro Social

La recoleccién de informacion de la situacion actual del procedimiento para
la solicitud y compra de papeleria de Medicina Mixta, Incapacidades y
Psicotropicos de la Caja Costarricense del Seguro Social, se realizé por medio
de una entrevista a la secretaria Rita Ramirez Brenes, Dra. Carolina Cordero
Chaves y Dr. German Araya Jiménez el dia 26 de mayo del 2016. Ademas, se
realizaron entrevistas por teléfono y posteriormente presenciales (para entender
mejor el procedimiento) al Departamento de Financiero Contable, al Area de
Salud de Cartago y el Area de Gestién de Bienes y Servicios del Area de Salud

de Cartago.

4.14.1. Datos generales del procedimiento

Nombre del procedimiento: Procedimiento para la solicitud y compra de
papeleria de Medicina Mixta, Incapacidades y Psicotrépicos de la Caja

Costarricense del Seguro Social.
Cddigo: No presenta codigo.

Objetivo: Comprar la papeleria de Medicina Mixta, Incapacidades vy
Psicotropicos que emite la Caja Costarricense del Seguro Social para el

funcionamiento del Area de Salud del TEC.

Alcance: Sub-area de Secretaria, Medicina y Direccidon, Departamento de
Financiero Contable, Area de Salud de Cartago, Sucursal de la Caja
Costarricense del Seguro Social y Area de Gestion de Bienes y Servicios del
Area de Salud de Cartago.

Responsables: Secretaria, Médico, Director de DTSS y Cajero No.2

(Financiero-Contable).

Politicas o normas de operacion:
¢ Reglamento del Sistema Mixto de Atencién en Salud. Articulo 6.
e Reglamento Sistema de Atencion en Salud de Medicina de Empresa.

Articulo 3 inciso c.
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Aplicaciones computacionales: No se utilizan sistemas computacionales.
Frecuencia de realizacion: Ocasionalmente.
Conceptos claves:

Medicina Mixta: es una forma alternativa de prestacion de servicios de salud que
se le brinda al asegurado. Tienen derecho de recibir como beneficio, por parte

de la Caja, los servicios de apoyo al diagndstico y tratamiento.

Incapacidad por enfermedad: Periodo de reposo ordenado por los médicos u
odontdlogos de la Caja 0 médicos autorizados por ésta, al asegurado directo
activo que no esté en posibilidad de trabajar, con el fin de propiciar la
recuperacion de la salud.

Psicotropicos: cualquier sustancia natural o sintética, capaz de influenciar las

funciones psiquicas por su accion sobre el Sistema Nervioso Central.

Formularios:
e Solicitud de mercaderias para consumo.
e Comprobante recibo ingreso de Caja — Enfermedad y Maternidad.
e Comprobante de ingreso.

e Liquidacién de Gastos.

4.14.2. Tabla de pasos del procedimiento

En latabla 4. 42 se muestra paso a paso las actividades que se realizan para

la ejecucidn del procedimiento.

Tabla 4.42 Tabla de pasos para la solicitud y compra de papeleria de Medicina Mixta,
Incapacidades y Psicotropicos de la Caja Costarricense del Seguro Social.

No.
Descripcion Responsable
Actividad
Inicio del procedimiento.
Le comunica a la secretaria que necesita papeleria y le informa la cantidad que o
1. Médico

necesita.

Completa con una maquina de escribir el formulario “Solicitud de mercaderias

para consumo” y en el espacio que dice “Unidad que solicita” anota el nombre .
2. o o ; ] o Secretaria

del médico que solicita la papeleria, ademas, agrega el sello del médico que

no incluye el logo del TEC. Se genera el original y cuatro copias.
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No.
Actividad

Descripcion

Responsable

10.

11.

Entrega al médico el formulario “Solicitud de mercaderias para consumo”
(original y las cuatro copias) y le solicita que firme en el campo

correspondiente.

Recibe el formulario “Solicitud de mercaderias para consumo” (original y las

cuatro copias) y lo presenta en el Area de Salud de Cartago.

Entrega el formulario “Solicitud de mercaderias para consumo” (original y las
cuatro copias) al Area de Salud de Cartago y recibe una factura proforma
titulada como: “Comprobante recibo ingreso de la Caja enfermedad y
maternidad” con el monto de dinero total que debe pagar por la compra de la
papeleria, ademas recibe el original y las cuatro copias del formulario “Solicitud
de mercaderias para consumo” con el sello que dice “Validacion de derechos
— Area de Salud Cartago’.

Se dirige a la Sucursal de la CCSS, entrega el formulario “Comprobante recibo
ingreso de Caja - Enfermedad y Maternidad”, paga el dinero propio el monto

correspondiente al total de la compra.

Recibe el “Comprobante recibo ingreso de caja - Enfermedad y Maternidad” y
el “Comprobante de Ingreso” del monto de dinero con el sello de cancelado y

el sobrante de dinero en caso de que haya.

Determina si: ¢La papeleria es de Medicina Mixta o Incapacidades y
Psicotropicos?
Medicina Mixta: Contintia con la actividad No.9

Incapacidades y Psicotropicos: Continta con la actividad No.13

Se dirige al Area de Gestién de Bienes y Servicios del Area de Salud de
Cartago, entrega el original y las cuatro copias del formulario “Solicitud de
mercaderias para consumo” y el “Comprobante de Ingreso” para que a este

ultimo le generen una copia.

Recibe la copia No.1 del formulario “Solicitud de mercaderias para consumo”

con el sello de recibido, ademas el original del “Comprobante de Ingreso”.

Se presenta al Area de Gestién de Bienes y Servicios del Area de Salud de
Cartago en la fecha indicada para el retiro de la papeleria y muestra la copia
No.1 del formulario “Solicitud de mercaderias para consumo”, el “Comprobante

de Ingreso” y le agregan el sello de entrega.

Secretaria

Médico

Médico

Médico

Médico

Médico

Médico

Médico

Médico
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No.
Actividad

Descripcion

Responsable

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

Recibe la papeleria y entrega a la secretaria del TEC la copia No.1 del
formulario “Solicitud de mercaderias para consumo”, el “Comprobante de

Ingreso” y el “Comprobante recibo ingreso de caja - Enfermedad y Maternidad”.

Archiva la copia No.1 del formulario “Solicitud de mercaderias para consumo”
y el “Comprobante recibo ingreso de caja - Enfermedad y Maternidad”.

Contintia con la actividad No.18.

Retira en el Area de Salud de Cartago la papeleria, para ello muestra los
formularios “Solicitud de mercaderias para consumo” y el “Comprobante de
Ingreso” para que verifiquen que efectivamente pagé el monto

correspondiente.

Entrega a la secretaria del TEC los formularios “Solicitud de mercaderias para
consumo” (original y las cuatro copias), “Comprobante de Ingreso” y

“Comprobante recibo ingreso de caja - Enfermedad y Maternidad”.

Recibe los formularios “Solicitud de mercaderias para consumo” (original y las
cuatro copias), “Comprobante de Ingreso” y “Comprobante recibo ingreso de

caja - Enfermedad y Maternidad”.

Archiva el de “Solicitud de mercaderias para consumo” (original y las cuatro

copias) y el “Comprobante recibo ingreso de caja - Enfermedad y Maternidad”.

Anota detras del “Comprobante de Ingreso” una nota que menciona: el centro
de costo de donde se va a retirar el dinero, el monto total de la factura y la

descripcion del material adquirido y la entrega al Director de DTSS para firma.

Recibe el “Comprobante de Ingreso” y firma autorizando que el dinero sea

devuelto a la persona que lo presto.

Realiza un memorandum, lo firma y agrega el sello del DTSS para que se
pueda retirar el dinero aportado por el médico en el Departamento de
Financiero Contable y lo entrega a la secretaria junto con el “Comprobante de

Ingreso”.

Recibe el “Comprobante de Ingreso” y agrega el sello del DTSS, también recibe
el memorandum y los entrega al cajero No.2 del Departamento de Financiero
Contable.

Recibe el “Comprobante de Ingreso” y el memorandum, los revisa y prepara el
formulario “Liquidacion de Gastos” por el monto registrado por la secretaria en

el reverso de la factura y genera una copia.

Médico

Médico

Médico

Secretaria

Secretaria

Secretaria

Director de
DTSS

Director de

DTSS

Secretaria

Cajero No.2
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No.

Descripcion

Responsable

Actividad
Solicita a la secretaria que firme el formulario “Liquidacion de Gastos” (original .
23. . Cajero No.2
y copia).
Recibe el formulario “Liquidacién de Gastos” (original y copia) lo firma y lo .
24. ) Secretaria
entrega nuevamente al cajero No.2.
Recibe el original y la copia del formulario “Liquidacién de Gastos” agrega el
25. sello de cancelado y verifica nuevamente el monto de dinero que debe entregar  Cajero No.2
a la secretaria.
Entrega a la secretaria la copia del formulario “Liquidacion de Gastos” y el .
26. ) . ) Cajero No.2
dinero correspondiente al monto registrado en el reverso de la factura.
Recibe la copia del formulario “Liquidacién de Gastos” y el dinero .
27. ] ] Secretaria
correspondiente al monto registrado en el reverso de la factura.
Archiva el recibo llamado “Liquidacion de Gastos” en el félder con el nombre
28. de “Mercaderia” y entrega el dinero a la persona que anteriormente lo habia Secretaria

prestado.

Fin del procedimiento.

Fuente: Elaboracion propia.

4.14.3. Diagrama de flujo

En la diagramacion del procedimiento se utilizaran abreviaturas en vez del

nombre completo del formulario, esto por la limitacion del espacio al diagramar
cada actividad (ver tabla 4.40). Ver figura 4.13.

Tabla 4.43 Abreviaturas

Abreviatura Formulario
S.M.C. Solicitud de mercaderias para consumo
C.R.I.C-EyM Compropante recibo ingreso de caja - Enfermedad
y Maternidad
C.L Comprobante de ingreso

Fuente: Elaboracion propia.
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Médico

Secretaria

Director DTSS

Cajero No. 2

(Financiero-Contable)

Inicio

Informa a secretaria
la cantidad de
papeleria que

necesita

Copia No.4
Copia No.3
Copia No.2
Copia No.1

Solicitud de
mercaderias para
consumo (SMC)

Firma el formulario
ylo presenta al Area
de Salud de Cartago

}

Obtiene los
formularios sellados
y una factura
proforma

Copia No.4

Copia No.3

Copia No.2
Copia No.1

CR.I.C-EyM
(factura proforma)

~

Completay sellael
formulario de
solicitud de
papeleriaa la CCSS

Copia No.4
Copia No.3

Copia No.2
Copia No.1

Solicitud de
mercaderias para
consumo (SMC)

Entrega formulario
al médicoy le indica
que lo firme
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Costarricense del Seguro Social

Médico Secretaria Director DTSS

Cajero No. 2
(Financiero-Contable)

Realiza pago en la
Sucursalde la
C.CS.S.yrecibe
comprobante

'

Comprobante de
ingreso

Incapacidades
y psicotrépicos

éTipo de
papeleria?

Medicina
Mixta

Presenta en Area de
Gestion de Bienes y
Servicios del Area de
salud de Cartago los
formylario

Copia No.4

Copia No.3

Copia No.2
Copia No.1

CR.I.C-EyM

Comprobantede
ingreso (C.I.)

A 4
Recibe Ginicamente
la copia No.1 del
formulario S.M.C. y
el Cl.

A 4

S.M.C.
Copia No. 1

Comprobante de
ingreso (C.I.)

CRI.C-EyM
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Secretaria

Director DTSS

Cajero No. 2
(Financiero-Contable)

Retira pedido en Area
de Gestion de Bienes y
Servidos del Area de
Salud de Cartago
A 4
S.m.C.

Copia No.1

Comprobantede
Ingreso (C.I.)

CR.I.C-EyM

Recibe el pedido y
los dos formularios
con el sello de
“Entrega”

'

Entregaala
secretarialos dos
formularios

Retira el pedido en
el Area de Salud de
Cartago, presenta
formularios

Copia No.4

Copia No.3

Copia No.2
Copia No.1
SMC

CRIC-EyM

Comprobante de
ingreso
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Médico

Secretaria

Director DTSS

Cajero No. 2
(Financiero-Contable)

Recibe el pedido y
todos los
formularios

Copia No.4

Copia No.3

Copia No.2
Copia No.1
CRIC-EyM

Comprobante de
ingreso

A 4

Entrega los
formularios ala
secretaria

Archiva todos los
formularios excepto
el “Comprobante de

ingreso” (C.I.)

Copia No.4
Copia No.3

Copia No.2
Copia No.1

CRIC-EyM

Escribeen el
reverso del C.I. el
centro de costoy el
material comprado

'

Comprobante de
ingreso

—{

Envia el formulario
C.l. al Director para
que lo firme

Recibe el formulario

y autoriza con la

firma cobrar la
factura

'

Comprobante de
ingreso

—

Realiza, firmay sella

memorandum para

autorizar reintegro
defactura

'

Memorandum para
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—{

Entrega ambos
documentos ala
secretaria
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Médico

Secretaria

Director DTSS

Cajero No. 2
(Financiero-Contable)

Memoréandum

Comprobante de
ingreso

Imprime el sello de
DTSS sobre el
formulario C.I.

v

Comprobante de
ingreso (sellado)

—

Solicita el reintegro
en el Departamento
Financiero-Contable

Firma el formulario
y lo dewuelveal
cajero

Copia No. 1

Liquidacién de
gastos

Memordndum

Comprobante de
ingreso

Prepara formulario
“liquidacion de
gastos” por el
monto de la factura

v

Copia No. 1

Liquidacion de
gastos

Solicita a secretaria
que firme el
formulario
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Costarricense del Seguro Social

Solicitud y compra de papeleria de Medicina Mixta, Incapacidades y Psicotrépicos de la Caja

devuelve el dinero a
la colaborador que

Médico Secretaria Director DTSS . Ca;_ero No. 2
(Financiero-Contable)
Archiva el C.I. y Copia No.1

Liquidacion de

lo presté gastos

Liquidacién de
gastos
Copia No. 1 Entrega la copia No.
1del formularioy el
dinero

!

Liquidacién de
gastos
Copia No. 1

-

Archiva
memorandumy
formularios C.l.y
liquidacién de gasto

Archivo Financiero,
Contable

Memorandum
Liquidacién de gasto
Comprobante de

ingreso (factura)

Figura 4.14 Diagrama de flujo para la solicitud y compra de papeleria de Medicina Mixta,
incapacidades y psicotrépicos de la CCSS

Fuente: Elaboracién propia.

4.14.4. Analisis de formularios

Seguidamente se presenta el analisis del formulario utilizado para la
ejecucion y documentacién de la informacion que se genera durante el
procedimiento. Se utilizé la herramienta llamada “Instrumento de Calificacién de
Formularios” Ver apéndice No.3. Los formularios “Comprobante recibo ingreso

de Caja — Enfermedad y Maternidad”, “Comprobante de ingreso” y “Liquidacion
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de Gastos” no se analizaran porque no pertenecen al Area de Salud, es decir,
solamente se reciben y se archivan, no existe una participacion activa en el uso

de los mismos.

Solicitud de mercaderias para consumo

Este formulario es utilizado por la secretaria para realizar la solicitud de la
papeleria para Medicina Mixta, Incapacidades y Psicotropicos de la Caja
Costarricense del Seguro Social para el funcionamiento del Area de Salud del
TEC. Es elaborado por la CCSS. Ver Anexo No.23.

Con base en el analisis realizado, se logr6 obtener una nota para el contenido
basico de un 85, presentando las siguientes debilidades: se generan un numero
de copias innecesarias, esto porque se emiten mas de lo necesario y no son
utilizados para realizar reportes estadisticos. Sin embargo, el formulario presenta
las siguientes caracteristicas: el titulo esta relacionado con su naturaleza, es
claro y conciso; posee un cédigo identificador el cual es utilizado por el Area de
Gestion de Bienes y Servicios del Area de Salud de Cartago para el registro
necesario, la secuencia de los datos es la correcta, debido a que se encuentran
en el orden que se requieren y son necesarios para el desarrollo del
procedimiento, es necesario la aprobacion del médico y finalmente posee un
consecutivo para su control.

En cuanto al formato, se logré obtener una nota de 100 presentando las
siguientes caracteristicas: se incluyen espacios para el registro de los datos,
ademas el espacio suficiente, los espacios para completar la informacion estan
dispuestos de manera que se maximiza el aprovechamiento de la hoja, el tamafio
es el correcto, evitando asi que queden espacios en blanco y finalmente presenta
un tamano y tipo de letra ideales para entender aquello que se quiere transmitir.
A nivel general, se obtiene una nota de un 90 clasificandose como bueno vy

satisface con el objetivo de un formulario. Ver apéndice No.26.

4.14.5. Analisis del procedimiento
En esta seccion se encuentra el analisis del procedimiento para la solicitud y
compra de papeleria de la Caja Costarricense del Seguro Social por medio del

instrumento del Hexametro de Quintiliano.
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Tabla 4.44 Analisis procedimiento para la solicitud y compra de papeleria para Medicina
Mixta, Incapacidades y Psicotrépicos de la Caja Costarricense del Seguro Social.

¢, Qué?

¢, Qué se hace?

La solicitud y compra de la papeleria para Medicina
Mixta, Incapacidades y Psicotrépicos de la Caja
Costarricense del Seguro Social.

Para la compra de papeleria de Medicina Mixta,
Incapacidades y Psicotropicos, le corresponde al
médico realizarla, sin embargo para la papeleria de
Medicina Mixta, existe la posibilidad de que sea el
mensajero quien la pueda retirar con la autorizacion

de los médicos que estén de acuerdo.

¢ Qué deberia hacerse?

Se deberia realizar una reunién con los médicos del
Area de Salud para comentarles si les parece la idea de
gue sea el mensajero a quien le corresponda realizar el
tramite para la papeleria de Medicina Mixta, lo anterior,
porque es necesario contar con el consentimiento
voluntario del médico para hacer la autorizacion. En
dicha reunién, se deberia realizar un documento que
establezca que al mensajero le correspondera el
tramite para la solicitud y compra de papeleria de
Empresa y solicitarle a los médicos que estan de
acuerdo, que lo firmen para que quede por escrito y que
luego no haya confusiones o problemas. Seguidamente
se realizard un memorandum dirigido al Area de Salud
de Cartago, la Sucursal de la CCSS y el Area de
Gestion de Bienes y Servicios del Area de Salud de
Cartago para ver si estan de acuerdo que con sélo un
memorandum gue contenga las firmas de los médicos,
el nombre de los posibles mensajeros y el nimero de
cédula de ambos, sirva como autorizacion para que sea
el mensajero el quien realice el trdmite hasta que se
defina lo contrario.

SPor qué?

¢ Por qué se hace?

Porque el Reglamento del Sistema de Atencién en
Salud de Medicina de Empresa en su articulo 3 inciso
¢ menciona que aquel centro de trabajo que desee
gue los médicos contratados brinden consulta médica
a estudiantes en los consultorios de dichos centros,
deberén inscribirse en el Sistema Mixto de Atencion
en Salud, lo que implica utilizar la papeleria del
Sistema Mixto.

Por otra parte, retiro de

para la compra y

incapacidades, el Reglamento del Sistema de

Atencion en Salud de Medicina de Empresa en el

¢ Por qué deberia hacerse?

Porque para la atencién de estudiantes es necesario la
utilizacion de la papeleria de Medicina Mixta, ya que si
se utiliza la papeleria de Medicina de Empresa en la
atencién de estudiantes, por ejemplo para las recetas o
inyectables, la Farmacia de Medicina Mixta y de
Empresa de la CCSS devolvera el formulario de la
receta y no enviara los medicamentos debido a que se
estaria incumpliendo con lo establecido en el
Reglamento del Sistema de Atencion en Salud de

Medicina de Empresa.
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articulo 6 inciso j y k establece que la entrega del

formulario “Constancia para Incapacidades vy
Licencias” debera ser personalmente a cada médico
ya que es responsabilidad del profesional y no se
podra hacer a través de terceros. De igual manera, la
papeleria de psicotrépicos, en el inciso b del mismo
articulo, se menciona que es responsabilidad de cada

médico.

;Quién?

¢, Quién lo esta haciendo?

Segun el Reglamento del Sistema Mixto de Atencion
en Salud, menciona en el articulo 6 inciso i, que la
entrega de toda papeleria de Medicina Mixta, se hara
de manera personal al profesional inscrito, es por eso
gue al médico le corresponde realizar la compra y el
retiro de la papeleria. De igual forma, el Reglamento
del Sistema de Atencion en Salud de Medicina de
Empresa en el articulo 6, establece que las
Incapacidades y Psicotrépicos le corresponde al
médico retirarlos porque son responsabilidad del

mismo su custodia.

¢ Quién deberia estarlo haciendo?

Para el trdmite de la papeleria de Medicina Mixta, lo
deberia realizar un mensajero del TEC. El articulo 6
inciso i, sefiala que le corresponde al profesional
inscrito, sin embargo, también se menciona que lo
puede realizar un representante presentando la
autorizacién del profesional. Es por esta razén, que se
considera mejor que sea el mensajero quien le
corresponda realizar el tramite para la papeleria de
Medicina Mixta, ya que actualmente para que lo realice
el médico, se tiene que cerrar temporalmente la
consulta de atencién médica de pacientes tanto para ir
a realizar el tramite de solicitud y compra, asi como
para hacer el retiro, debido a que no se realiza todo en
el mismo dia, sino que la entrega es una semana

después.

;Dénde?

¢;Doénde se esta haciendo?

Para todo tipo de papeleria, el tramite inicia en la Sub-
area de Secretaria del Area de Salud del TEC,
contintia en el Area de Salud de Cartago y luego en la
Sucursal de la CCSS. Seguidamente si se trata de
incapacidades y psicotropicos, la entrega de dichos
formularios se realiza en el Area de Salud de Cartago,
mientras gque si es de Medicina Mixta, la entrega es en
el Area de Gestion de Bienes y Servicios del Area de

Salud de Cartago.

¢;Doénde deberia hacerse?

Los lugares donde se realiza el procedimiento deben
ser los actuales, pues asi esta reglamentado, por
ejemplo: anteriormente el pago de la papeleria se
realizaba directamente en el Area de Salud de Cartago,
sin embargo, por motivo de control interno, se dejo de

realizar en este sitio y pas6 a la Sucursal de la CCSS.

¢Cuando?
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¢, Cuando se hace?

Este procedimiento se realiza, ocasionalmente,
cuando el médico dispone de poca papeleria de
Medicina Mixta, incapacidades o psicotropicos.

En cuanto a lo que se refiere a la papeleria de
Medicina Mixta, el médico hace la solicitud y una
semana después, se presenta para que le realicen la

entrega correspondiente.

¢,Cuando deberia hacerse?

Al recomendar que sea el mensajero quien realice el
tramite para la solicitud, compra y retiro de la papeleria
de Medicina Mixta, la frecuencia de realizacion deberia
de pasar de ser ocasionalmente, a mensualmente,
debido a que en el momento que se realice la solicitud
de papeleria de Medicina de Empresa, también se haria

la de Medicina Mixta, preguntandole a cada médico si

Para los formularios de incapacidades y requieren de papeleria de Medicina Mixta y cuanto
psicotrépicos, la solicitud, compra y retiro se realiza el necesitan.
mismo dia.

¢,Como?

¢, Como se hace actualmente?

El médico se encarga de realizar el tramite para la
adquisiciébn de papeleria para Medicina Mixta,
Incapacidades y Psicotropicos. Cuando realiza el
pago en la Sucursal de la CCSS, toma de su propio
dinero el cual le sera devuelto dias después de que la
factura sea

reintegrada en el Departamento

Financiero-Contable.

¢, Como deberia hacerse?

Lo que corresponda a la papeleria de Medicina Mixta,
se deberia autorizar a los mensajeros del TEC para que
puedan realizar el tramite, ya que el Reglamento del
Sistema Mixto de Atencion en Salud permite la
autorizacién a una tercera persona. Al hacerlo de esta
manera, la frecuencia de realizacion cambiaria de ser
ocasionalmente a mensualmente, esto para que
coincida con la solicitud de papeleria de Medicina de
Empresa.

Para el pago que se efectta por la compra de la
papeleria en general, se deberia de realizar con fondos
monetarios de la Institucién (TEC) a través de la
emisién de un vale. Este se emitira y ejecutard el mismo
dia que realiza la solicitud de compra, presentando la
factura de compra a la secretaria del TEC ese mismo
dia que realiza la solicitud y asi ella la pueda entregar
en el Departamento de Financiero Contable antes de

los tres dias hébiles por reglamento.

Fuente: Elaboracion propia.

4.14.6.

Conclusiones del procedimiento

En este apartado se encuentran las conclusiones determinadas una vez

hecho el analisis de la situacion actual del procedimiento.

e (Cada médico es responsable de comprar la papeleria para Medicina

Mixta,

Incapacidades y Psicotrépicos porque asi lo establece el
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Reglamento del Sistema Mixto de Atencion en Salud y el Reglamento del
Sistema de Atencién en Salud de Medicina de Empresa. Sin embargo el
Reglamento del Sistema Mixto de Atencion en Salud menciona que el
tramite para la compra y retiro de la papeleria para Medicina Mixta la
puede realizar una tercera persona autorizada por los médicos que estén
de acuerdo. Esta posibilidad actualmente se esta desaprovechando, lo
cual implica perder tiempo efectivo de consultas médicas,
innecesariamente durante el periodo que los médicos realizan las
compras.
Para el tramite de la compra de papeleria de Medicina de Mixta, primero
se realiza la solicitud y el pago correspondiente, y una semana después,
se retira la papeleria solicitada, esto implica que la consulta del médico se
tenga que suspender temporalmente por dos dias, uno para realizar la
solicitud y cancelacion, y otro para realizar el retiro de la misma. Al
realizarlo de esta forma, se dejan de atender aproximadamente cinco
personas por un dia es decir 10 personas por cada médico, Yy
considerando que en el Area de Salud trabajan cinco médicos al mes se
dejan de atender aproximadamente 50 pacientes.
Para la compra de cualquier tipo de papeleria, es el médico o algun
colaborador del Area de Salud quien presta el dinero y posteriormente se
solicita al Departamento de Financiero Contable la devolucién del mismo
por medio de la entrega del “Comprobante de Ingreso” junto con un
memorandum realizado por el Director del DTSS. Al realizarlo de esta
forma, no se genera un ambiente de control interno y a su vez pone en
evidencia la ausencia de las actividades de control, las cuales podrian
resultar en un uso indebido de los fondos publicos.
La frecuencia de realizacion para la compra de la papeleria de Medicina
Mixta se realiza ocasionalmente, es decir, en el momento que el médico
disponga de pocos formularios, lo cual no es bueno, pues no refleja una
adecuada planificacion en el abastecimiento de insumos.
Del formulario llamado “Solicitud de mercaderias para consumo” para la
papeleria de Medicina Mixta se genera un original y cuatro copias, el
original y la copia No.2 se entregan en el Area de Gestion de Bienes y
Servicios del Area de Salud de Cartago y la copia No.1 queda en el Area
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4.14.7.

de Salud del TEC, es decir la copia No.3 y No.4 se desechan segun
comentario por el encargado de recibir la solicitud en el Area de Gestion
de Bienes y Servicios del Area de Salud de Cartago. Mientras que para la
papeleria de incapacidades y psicotropicos, el original y las cuatro copias
del formulario “Solicitud de mercaderias para consumo” se quedan en el
Area de Salud del TEC, debido a que en el Area de Salud de Cartago no
se dejen ni una copia ni el original. Esta situacion aumenta el consumo de
papel y a la vez el gasto por papeleria del Area de Salud, provocando asi

un uso ineficiente del presupuesto.

Recomendaciones del procedimiento

Seguidamente se presentaran las recomendaciones a considerar para ser

mas eficientes en las actividades que conforman el procedimiento.

Se recomienda realizar una reunion en la que participen el Director del
DTSS y todos los médicos que trabajan para el Area de Salud para
comunicar que el Reglamento del Sistema Mixto de Atencion en Salud
menciona en el articulo 6, inciso i que el tramite para la compra de la
papeleria de Medicina Mixta lo puede realizar una tercera persona.
Ademas de mencionarlo, se recomienda realizar un documento en el que
se mencione el nombre de los mensajeros del TEC, con su respectivo
numero de cédula, autorizados para realizar la compra de la papeleria de
Medicina Mixta y posteriormente se solicita a los médicos que estan de
acuerdo, que firme el documento y aquellos que no lo estan se les
respetara la decision ya que ellos también lo pueden realizar. Finalmente,
se le comunicara al Area de Salud de Cartago, a la Sucursal de la CCSS
y al Area de Area de Gestion de Bienes y Servicios del Area de Salud de
Cartago el nombre de las personas que seran autorizadas para realizar el
tramite con la firma de los médicos que estan de acuerdo.

De igual manera, se recomienda que sea un mensajero quien realice el
tramite para la compra de la papeleria, ya que es menos costoso para el
TEC enviar al mensajero, que enviar al médico el cual en algunas
ocasiones requiere de transporte institucional. Al realizarlo de esta
manera, se haria mas eficaz la atencidon de pacientes, debido a que se

pueden atender aproximadamente 50 personas mas por mes.
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Se recomienda la emision de un vale por parte de la secretaria del Area
de Salud a nombre de un colaborador de la misma Area, para que lo
cambie por dinero en el Departamento de Financiero Contable y de esta
manera le puedan entregar el dinero al mensajero para que compre la
papeleria de Medicina Mixta y asi evitar usar el dinero de los
colaboradores.

Para la compra de papeleria para incapacidades y psicotrépicos, se
recomienda que la emision del vale sea directamente a nombre del
meédico ya que a €l le corresponde por reglamento, la compra de dicha
papeleria. Una vez realizada la compra, se recomienda que en ese mismo
dia realice la entrega del “Comprobante de Ingreso” en el Departamento
Financiero-Contable, esto porque para que el médico pueda realizar el
tramite, se le cierra la consulta temporalmente lo que implica atender
menos pacientes, entonces es mejor que realice el tramite completo el
mismo dia y no que se tenga que cerrar nuevamente la consulta para que
se presente al Departamento de Financiero Contable para la entrega del
“Comprobante de Ingreso”.

Se recomienda cambiar la frecuencia de realizacion, pasar de ser
ocasionalmente, a ser mensualmente, esto para que la frecuencia de
compra de la papeleria de Medicina Mixta sea la misma para la de
Medicina de Empresa y el mensajero realice ambos tramites en un mismo
dia.

Se recomienda que el Area de Salud de Cartago verifique si efectivamente
es necesario que se generen las cuatro copias del formulario, esto para
determinar si se puede reducir la cantidad para que el costo sea menor y

a su vez ser mas eficientes en el uso del papel.

258



4.15. Procedimiento para la solicitud de electrocardiograma y entrega del

resultado

La recoleccién de informacion de la situacion actual del procedimiento para
la solicitud de electrocardiograma y entrega del resultado, se realizdé por medio
de una entrevista al enfermero Jesus Artavia Gutiérrez el dia 27 de mayo del
2016.

4.15.1. Datos generales del procedimiento

Nombre del procedimiento: Procedimiento para la solicitud de

electrocardiograma y entrega del resultado.
Caédigo: No presenta codigo.

Objetivo: Realizar el electrocardiograma al paciente que lo requiera por la

condicion de salud que presenta.

Alcance: Medicina, Enfermeria y Secretaria.
Responsables: Paciente, médico, enfermero(a) y secretaria.
Politicas o normas de operacion: No existe.

Aplicaciones computacionales: Sistema de DATAMediX®.
Frecuencia de realizacién: Ocasionalmente.

Conceptos claves:

Electrocardiograma: Es un examen que se realiza a una persona para verificar

la conduccion eléctrica del corazon.

Formularios: Referencia.
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4.15.2. Tabla de pasos del procedimiento

la ejecucion del procedimiento.

En la tabla 4.45 se muestra paso a paso las actividades que se realizan para

Tabla 4.45 Tabla de pasos para la solicitud de electrocardiograma y entrega del resultado

No.
Actividad

Descripcion

Responsable

10.

Inicio del procedimiento.

Solicita una cita médica a través del sistema DATAMediX® para ser valorado

por el médico.

Ingresa al consultorio del médico y le informa que presenta molestias por dolor
en el corazén, se agita al caminar, le duele el pecho, entre otros relacionados

con la frecuencia cardiaca.

Valora al paciente y determina la necesidad de realizar un electrocardiograma

para verificar con instrumentos de medicion lo que esta sucediendo.

Registra en el expediente clinico del paciente la autorizacion para realizar el
electrocardiograma escribe una nota a través de un papel para que se le realice
un electrocardiograma y lo entrega al paciente para que lo muestre al llegar a

Enfermeria.

Se presenta a Enfermeria y entrega la nota realizada por el médico al

enfermero.

Revisa la nota que presenta el paciente para determinar cual médico autoriza

que se le realice el electrocardiograma.

Abre el sistema DATAMediX® ingresa a la agenda del médico que autoriza la
realizacion del electrocardiograma para verificar que efectivamente se registré

en el expediente clinico del paciente.

Realiza el electrocardiograma, registra en el expediente clinico del paciente
una nota que dice que se realiz6 el electrocardiograma y el médico que lo

autorizo, e informa al paciente y al médico sobre el resultado que presento.

Determina si: ¢La salud del paciente presenta alguna alteracion importante?
Si: Continua con la actividad No.10

No: Continta con la actividad No.14

Atiende nuevamente al paciente, le explica detalladamente el resultado que
presenté el examen del electrocardiograma y procede a registrarlo en el
sistema DATAMediX®.

Paciente

Paciente

Médico

Médico

Paciente

Enfermero

Enfermero

Enfermero

Médico

Médico
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No.

Descripcion

Responsable

Actividad
Determina si: ¢Es necesario referir al paciente a un especialista en
cardiologia? .
11. Médico
Si: Contintia con la actividad No.12
No: Fin del procedimiento.
Emite el formulario llamado “Referencia” indicando la especialidad y el hospital o
12. i Médico
al que se refiere.
13. Entrega el formulario de “Referencia” al paciente. Médico
Informa al paciente que la consulta ha finalizado y que debe presentar la o
14. Médico
“Referencia” en la Secretaria.
Recibe el formulario “Referencia” y lo lleva al Sub-area de Secretaria para que ]
15. Paciente
lo terminen de completar.
Recibe el formulario “Referencia” y lo registra en el formulario “Control
16. Estadistico Diario” anotando la cédula del paciente y la especialidad a la que Secretaria
se refiere.
Completa el formulario “Referencia” con los datos del paciente y los del Area
17. de Salud, firma, agrega el sello del DTSS, el sello del médico que emitio la Secretaria
constancia y la entrega al paciente.
18. Recibe el formulario de “Referencia” ya completo. Paciente

Fin del procedimiento.

Fuente: Elaboracion propia.

4.15.3. Diagrama de flujo

En esta seccion se muestra la representacion grafica del conjunto de actividades

que se requieren para completar el procedimiento. Ver figura 4.15.
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Solicitud de electrocardiogramay entrega del resultado
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{mportantes?

262




Solicitud de electrocardiogramay entrega del resultado
Paciente Médico Enfermero Secretaria
Atiende al paciente
Referencia yleexplica con Referencia
detalle los
\T\ resultados \{\
Documenta el Registra la
Entrega la resultado en el referencia en el
referencia en la di digital Control Estadistico
Secretaria expediente digital Diario
del paciente l
Control Estadistico
ZEs necesario Diario
referiraun
a gspacialista? \T\
Completo el
Emite lareferencia “formular\"o"
Referencia indicando la Referencia
(firmaday sellada) especialidad y el
hospital l
' : : l Firmaysellael
. formulario
A 4 Referencia “Referencia”
Fin \{\ l
Entrega el Entrega‘ el
formulario al formulario al
paciente paciente
Indica al paciente Referencia
que presente la (firmaday sellada)
referencia en la
Secretaria

Figura 4.15 Diagrama de flujo para la solicitud de electrocardiograma y entrega del resultado

Fuente: Elaboracion propia.

4.15.4. Analisis de formularios

Seguidamente se presenta el analisis del formulario utilizado para la
ejecucion y documentacion de la informacion que se genera durante el
procedimiento. Se utilizé la herramienta llamada “Instrumento de Calificacién de

Formularios” Ver apéndice No.3.
Referencia

Este formulario es utilizado por el médico en caso de que un paciente

necesite ser referido a un hospital, al Instituto Nacional de Seguros (INS), a un
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departamento del TEC o una Sub area del Area de Salud y es elaborado por la
CCSS. Ver anexo No.4.

La nota obtenida del formulario para la parte de contenido basico fue de un
85 y se logra determinar que el formulario si cuenta con la informacién necesaria
para desarrollar el procedimiento, sin embargo el titulo que posee no esta claro,
ni conciso, ademas de que no presenta un consecutivo para el control del
mismo.

Para la parte de formato, se obtuvo una nota de un 100 permitiendo reflejar
que el formulario esta bien disefiado y con una excelente distribucién de
informacion. A nivel general el formulario de “Referencia” obtuvo una nota de un
86 clasificandose como bueno, el cual satisface con el objetivo del mismo. Ver

apéndice No.7.

4.15.5. Analisis del procedimiento
En esta seccion se encuentra el analisis del procedimiento la solicitud de
electrocardiograma y entrega del resultado por medio del instrumento del

Hexametro de Quintiliano.

Tabla 4.46 Analisis procedimiento para la solicitud de electrocardiograma y entrega del
resultado

¢, Qué?

¢, Qué se hace? ¢, Qué deberia hacerse?

Se realiza el electrocardiograma al paciente que asilo Se deberia registrar en el expediente clinico del
requiera por su condicién de salud. Todo resultado se paciente, todo resultado que se obtenga del examen de
le informa al médico, pero en caso de que haya salido electrocardiograma, ya sea alterado o no, para llevar un
alterado, el médico le informa con detalle al paciente historial de la salud del paciente.

el resultado que obtuvo, registra en el expediente

clinico el resultado obtenido (s6lo se registra cuando

sale alterado) y le emite una Referencia a un hospital.

¢Por qué?

¢Por qué se hace? ¢ Por qué deberia hacerse?

Se registra en el expediente clinico solamente los

resultados de los electrocardiogramas alterados,
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debido a que si esta alterado, el paciente se presenta
nuevamente con el médico para que le informen lo
gue se encontrd, sin embargo aquellos que no
salieron alterados no se registran porque el paciente
no se presenta otra vez con el médico, sino que el
enfermero le informa sobre el resultado y le menciona
gue obtenga una cita para que el médico le explique
con detalle el resultado, ademas de que el enfermero
le informa al médico sobre el resultado, pero se queda

sin registrar.

Porque permite llevar mas completo el historial de la
salud del paciente y asi existiria un respaldo de la
informacion ante algun problema.

¢,Quién?

¢, Quién lo esta haciendo?

El médico es quien valora al paciente, el enfermero se
encarga de realizar el electrocardiograma y en caso
de que haya salido alterado, se emite una referencia
a un especialista y es la secretaria a quien le

corresponde a completarla.

¢ Quién deberia estarlo haciendo?

Lo realizan las personas correctas, esto porque el
médico se encarga de valorar al paciente y los
enfermeros de realizar aquello que el médico dicte o

autorice.

;Dénde?

¢;Doénde se esta haciendo?

Se realiza en las Sub-areas de Medicina, Enfermeria

y en algunas ocasiones en Secretaria.

¢;Doénde deberia hacerse?

Se realiza en el lugar correcto, debido a que el equipo
para realizar el electrocardiograma esta ubicado en el

Sub-area de Enfermeria.

¢;Cuando?

¢, Cuando se hace?

Se realiza ocasionalmente, debido a que no siempre
se realizan electrocardiogramas, sino que realicen de
acuerdo a la condicién del paciente. Estos se pueden

realizar cualquier dia a cualquier hora.

¢ Cuando deberia hacerse?

Cualquier dia laboral a cualquier hora tal y como se esta

realizando, sugiriendo que se mantenga.

,Coémo?

¢ Coémo se hace actualmente?

Se realiza el electrocardiograma, se le informa al
paciente lo que presenta o simplemente que el
resultado fue bueno. Aquellos resultados que salieron
alterados se le pasan al médico para que le explique
detalle al los cuidados,

con paciente sobre

recomendaciones o tratamiento que debe tener. Para

¢ Coémo deberia hacerse?

Todo resultado obtenido de un electrocardiograma, se
recomienda que se registre en el expediente del
paciente para tener el respaldo suficiente en caso de
que le suceda algo al paciente, esto permitird generar

un historial clinico del paciente y se documenta la
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los resultados que no salieron alterados, se les evidencia del trabajo realizado por los médicos y
informa que opten por obtener una cita y que sea el enfermeros.

médico quien informe sobre la respuesta, ademas de

gue si el paciente no obtiene la cita posteriormente, el

resultado no se registra.

Fuente: Elaboracion propia.

4.15.6. Conclusiones del procedimiento

En este apartado se encuentran las conclusiones determinadas una vez

hecho el analisis de la situacion actual del procedimiento.

e Los resultados de los examenes de electrocardiogramas se registran en
el expediente digital del paciente solamente si fue alterado, debido a que
el paciente ingresa nuevamente al consultorio del médico para que le
expliquen con detalle lo que se observa en el electrocardiograma, es ahi
donde el médico registra el resultado, mientras que aquellos que no
salieron alterados, el enfermero le comunica al paciente el resultado y le
informa que posteriormente obtenga una cita para que el médico le
explique con detalle. En la mayoria de las ocasiones, el paciente que tiene
el resultado bueno, no obtiene una cita, generando que no se registre en
el expediente clinico del paciente y de esta manera es como se pierde el
historial del paciente.

e El formulario “Referencia” el cual es elaborado por la CCSS no posee un
titulo de identificacion claro y conciso. Se conoce de esta manera porque
al inicio trae dos repuestas selectivas que permiten la asignacion del titulo

del formulario.

4.15.7. Recomendaciones del procedimiento
Seguidamente se presentaran las recomendaciones a considerar para ser
mas eficientes en las actividades que conforman el procedimiento.
e Registrar todo resultado obtenido una vez realizado el electrocardiograma
ya sea alterado o no alterado, esto permitira tener mas completo el
historial clinico del paciente y en caso de que suceda una eventualidad,

tener parametros de tiempo a partir de cuando se viene presentando la
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alteracion o cuando fue la ultima vez que se realizé la revision y el
resultado que se obtuvo.

Para el formulario “Referencia” se recomienda asignarle un titulo claro y
conciso acorde con la naturaleza del mismo para su mejor interpretacion

e identificacion.
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4.16. Procedimiento para el control estadistico para la Caja Costarricense

del Seguro Social

La recoleccién de informacion de la situacion actual del procedimiento para
el control estadistico para la Caja Costarricense del Seguro Social, se realiz6 por
medio de una entrevista a la secretaria Rita Ramirez Brenes el dia 30 de mayo
del 2016.

4.16.1. Datos generales del procedimiento

Nombre del procedimiento: Procedimiento para el control estadistico para la

Caja Costarricense del Seguro Social.
Caédigo: No presenta codigo.

Objetivo: Realizar el control estadistico por cada médico que atiende en el Area

de Salud para la Caja Costarricense del Seguro Social.
Alcance: Secretaria.

Responsables: Secretaria y mensajero.

Politicas o normas de operacion:

¢ Reglamento Sistema de Atencion en Salud de Medicina de Empresa.

Circular N°43.039 de la Caja Costarricense del Seguro Social. Articulo 9.
Aplicaciones computacionales: Herramienta de Word de Microsoft de Office.
Frecuencia de realizacién: Diariamente.

Conceptos claves:
Estadistica: Es la encargada de recopilar, organizar, procesar, analizar e
interpretar los datos numéricos con el fin de generar inferencias u obtener

conclusiones.

Formularios:
e Consulta Externa - Informe Diario
¢ Informe Médico de Empresa - Cuadro de Resumen
¢ Incapacidades

e Control estadistico diario
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4.16.2. Tabla de pasos del procedimiento

la ejecucion del procedimiento.

En la tabla 4.47 se muestra paso a paso las actividades que se realizan para

Tabla 4.47 Tabla de pasos para el control estadistico para la Caja Costarricense del

Seguro Social

No.
. Descripcion Responsable
Actividad
Inicio del procedimiento.
Abre por medio de la computadora, el formulario llamado “Consulta Externa -
1. Informe Diario” ubicado en la carpeta “Documentos”, subcarpeta “Reportes” y Secretaria
“Estadistica”.
Completa el formulario “Consulta Externa - Informe Diario” con la informacion
2. anotada en el formulario titulado como “Incapacidades” y con la informacién Secretaria
registrada en el formulario “Control estadistico diario”.
Abre el formulario “Informe Médico de Empresa - Cuadro de Resumen” y lo
3. completa con la informacion registrada en el formulario “Consulta Externa -  Secretaria
Informe Diario”.
Transcribe la informacién del formulario “Incapacidades” que se encuentra en .
4. o o Secretaria
fisico, a version digital.
Revisa los formularios “Consulta Externa - Informe Diario” e “Informe Médico
de Empresa - Cuadro de Resumen” y determina si: ¢ Alguno de los formularios
5. esta incompleto o tiene un error? Secretaria
Si: Continda con la actividad No.6
No: Contintia con la actividad No.7
Corrige el error cometido o termina de completar los espacios que quedaron .
6. Secretaria
en blanco.
Guarda el formulario en la carpeta “Documentos” subcarpeta “Reportes” y .
7. o ) o Secretaria
“Estadistica” con el nombre del mes del que se realiza la estadistica.
Imprime los formularios “Consulta Externa - Informe Diario”, el “Informe Médico
8. . ) Secretaria
de Empresa - Cuadro de Resumen” y el de “Incapacidades” (por cada médico).
Coloca el sello del Departamento de Trabajo Social y Salud en los formularios
9. “Consulta Externa - Informe Diario”, “Informe Médico de Empresa - Cuadro de Secretaria

Resumen” e “incapacidades”.
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No.

Descripcion

Responsable

Actividad
Firma cada una de las hojas de los formularios: “Consulta Externa - Informe
10. Diario”, “Informe Médico de Empresa - Cuadro de Resumen” e “Incapacidades” Secretaria
(por cada médico).
Agrega el sello del médico correspondiente en el formulario llamado “Informe .
11. . Secretaria
meédico de empresa — Cuadro de resumen”.
12. Agrupa los tres formularios por cada médico y les agrega una grapa. Secretaria
Anota por medio de una maquina de escribir en un sobre manila lo siguiente:
13. “Estadistica para la CCSS”, agrega el sello del DTSS y coloca dentro los tres Secretaria
formularios emitidos para cada médico.
Entrega al mensajero el sobre de manila que contiene los tres formularios .
14. N . ] ] Secretaria
emitidos por cada médico sobre la estadistica realizada por cada mes.
Recibe el sobre manila sellado que contiene la estadistica completa de todos
15. los médicos que atendieron durante el mes en el Area de Salud del TEC y lo Mensajero
entrega en el Area de Salud de Cartago.
¢ Recibié alguna notificacién por parte del Area de Salud de Cartago de que
alguno de los tres formularios estaba incompleto o tenia un error? .
16. Secretaria

Si: Continuia con la actividad No.6

No: Fin del procedimiento.

Fin del procedimiento.

Fuente: Elaboracion propia.

4.16.3. Diagrama de flujo

En la diagramacion del procedimiento se utilizaran abreviaturas en vez del

nombre completo del formulario, esto por la limitacion del espacio al diagramar
cada actividad (ver tabla 4.48). Ver figura 4.16.

Tabla 4.48 Abreviaturas

Abreviatura Formulario
C.E.ID. Consulta Externa-Informe Diario
ILIM.E.C.R Informe Médico de Empresa-Cuadro Resumen
C.L Comprobante de ingreso

Fuente: Elaboracion propia.
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Control estadistico parala Caja Costarricense del Seguro
Social

Secretaria Mensajero

Inicio

A 4
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computadora el
formulario C.E.I.D.

y
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Informe Diario

Completa el C.E.I.D.
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en otros formularios

A 4
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Control Estadistico
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formulario I.M.E.C.R

y
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Resumen
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el Control Estadistico
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A 4

Transcribe el
formulario
Incapacidades de su
version fisica a digital

A 4

Incapacidades
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(digital)
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Control estadistico para la Caja Costarricense del Seguro
Social

Secretaria Mensajero

¢Errores o datos
incompletos?

Corrige el error o
termina de
completar los
formularios

Guarda los cambios
efectuados en los
formularios

!

Imprime para cada
médico los
formularios

Incapacidades

Colocasobrelos
formularios el sello
de DTSS

|

Firma cada una de
las hojas de los tres
formularios
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Control estadistico parala Caja Costarricense del Seguro

Social

Secretaria

Mensajero

Colocael sello de
cada médico en el
formulario de cada

uno

v

Informe de Médico
de Empresa-Cuadro
Resumen

—1

Agrupa los tres
formularios por
médicoy los
engreapa

Incapacidades

Anota en un sobre de
manila “Estadisticas
parala CCSS” y coloca
sello de DTSS

!

Introduce en el

sobre los tres

formularios de
todos los médicos

'

Entrega el sobre al
mensajero

éRecibe
notificacion del Area
de Salud por errores o
datos incompletos;

Entrega el sobre con
los formularios al
Area de Salud de

Cartago

Seguro Social

Figura 4.16 Diagrama de flujo para el control estadistico para la Caja Costarricense del

Fuente: Elaboracion propia.
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4.16.4. Analisis de formularios

Seguidamente se presenta el analisis de los formularios utilizados para la
ejecucion y documentaciéon de la informacion que se genera durante el
procedimiento. Se utilizé la herramienta llamada “Instrumento de Calificacion de

Formularios” Ver apéndice No.3.

Consulta Externa — Informe Diario

Este formulario pertenece a la Caja Costarricense del Seguro Social y es
creado con el fin de determinar por medio de un documento y a través de
numeros, el trabajo realizado por cada médico del Area de Salud del TEC. Ver
Anexo No.24.

De acuerdo con el analisis realizado, éste logra obtener una nota para el
contenido basico de un 93 presentando una debilidad; no posee un consecutivo
para su uso o emisién del mismo. Sin embargo presenta las siguientes
caracteristicas: se identifica con un cdédigo, el titulo es claro, conciso, y de
acuerdo con la naturaleza del mismo, incluye el logo de la CCSS quien es la que
lo elabora, todos los datos que se solicitan son esenciales para generar
estadisticas, se genera el numero de copias necesarias y existe un respaldo en
digital de la informacion.

Para el formato del formulario, se obtiene una nota de un 89 presentando la
siguiente debilidad: se utiliza solamente un lado de la hoja cuando se imprime.
Sin embargo, el formulario presenta las siguientes caracteristicas: incluye
espacios para el llenado necesario, se destinan bloques para responder la
preguntar selectivas, se aprovecha al maximo el espacio, posee un tamafo
adecuado y el tipo de impresion y la letra que se utiliza permiten comprender lo
que se quiere transmitir. A nivel general, se obtiene una nota de un 91
clasificandose como excelente y a su vez satisface completamente con el

objetivo de un formulario. Ver apéndice No.27.

Informe Médico de Empresa - Cuadro de Resumen

Este formulario es un resumen general obtenido del formulario “Consulta

Externa — Informe Diario”. Es elaborado por la CCSS. Ver anexo No.25.
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Basado en el analisis realizado, se logra obtener para el contenido basico del
mismo una nota de un 91 presentando como debilidad la carencia de un codigo
identificador y la falta de un consecutivo para controlar su uso. Sin embargo,
cabe resaltar que si presenta un titulo claro, conciso y relacionado con la
naturaleza del mismo, posee el logo de la CCSS, los datos que se solicitan
permiten el desarrollo del procedimiento, ademas de que todos son importantes,
se generan las copias necesarias para su posterior tramite, son utilizados
especificamente para realizar estadisticas.

En cuanto al formato, este obtiene una nota de un 88, debido a que
solamente se utiliza un lado de la hoja. Ademas presenta lo siguiente: dispone
del espacio suficiente para anotar lo que se solicita, el tamafio que presenta es
el correcto para registrar los datos y el tipo de impresion y la letra permiten
entender lo que se quiere transmitir. A nivel general, el formulario obtiene una
nota de un 86 clasificandose como bueno satisfaciendo el objetivo de un

formulario. Ver apéndice No.28.

Incapacidades

Este formulario es elaborado por el Area de Salud y es utilizado para realizar
el registro de las incapacidades que emiten los médicos a los diferentes
funcionarios. Ver Anexo No.22.

La nota obtenida para la parte de contenido basico fue de un 69 presentando
las siguientes debilidades: no posee un codigo identificador, el titulo no es claro
ni conciso, no se incluye el logo de la Institucion y no posee un codigo
identificador.

Para el formato se obtuvo una nota de un 86 permitiendo reflejar que no hay
espacio suficiente para su posterior llenado. Sin embargo cabe destacar que el
titulo si posee la debida ubicacion, es correcto el tamafio permite ya que
aprovecha al maximo el espacio de la hoja, el tipo de impresién y la letra utilizada
permiten facilitar la lectura del mismo. A nivel general se obtiene una nota de un
75 clasificandose como regular y poco satisfactorio en el cumplimiento del

objetivo de un formulario. Ver apéndice No.25.

275



Control estadistico diario

Este formulario es elaborado por el Area de Salud del TEC y es utilizado para
el registro de las incapacidades emitidas por los médicos. Este permite realizar
un control diario para posteriormente realizar la estadistica que solicita la CCSS
por cada médico. Es completado manualmente y se considera como un
“borrador” esto porque es la base para la creacién de la estadistica para la
CCSS, es decir una vez creada la estadistica, este documento no tiene validez.
Ver anexo No.15.

Para la evaluacion del mismo una vez realizado el analisis, éste logra obtener
una nota para el contenido basico de un 55, esto porque no posee un titulo, no
incluye el logo del TEC y contiene abreviaturas que no estan explicadas en el
mismo formulario o en otro documento.

Para el formato se obtiene una nota de un 100, reflejando que incluye los
espacios necesarios para anotar los datos que se solicitan, el tamano es el
correcto y el tipo de impresion permite entender lo que se requiere. En general
la nota final fue de un 67 y se clasifica como regular y poco satisfactorio en el
cumplimiento del objetivo de un formulario. Ver apéndice No.17.

Finalmente en la tabla 4.49 se puede observar de forma resumida la

clasificacion de los formularios utilizados en el procedimiento para el tramite de

incapacidad.
Tabla 4.49 Resumen de los formularios
Calificacién
Formulario Estado
general

Consulta Externa - Informe o1 Satisface completamente con el objetivo de un
Diario formulario, realizar minimas modificaciones.
Informe Médico de Empresa - 86 Satisface con el objetivo de un formulario, realizar
Cuadro de Resumen algunas modificaciones importantes.

Poco satisfactorio en el cumplimiento del objetivo
Incapacidades 75 de un formulario, realizar modificaciones

significativas

Poco satisfactorio en el cumplimiento del objetivo
Control estadistico diario 67 de un formulario, realizar modificaciones

significativas.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.16.5.

Analisis del procedimiento

En esta seccion se encuentra el analisis del procedimiento para el control

estadistico para la Caja Costarricense del Seguro Social por medio del

instrumento del Hexametro de Quintiliano.

Tabla 4.50 Anaélisis procedimiento para el control estadistico para la Caja Costarricense
del Seguro Social

,Qué?

¢, Qué se hace?

Se realiza la estadistica para llevar un control de la
cantidad de pacientes que fueron atendidos por cada
médico, cantidad de medicamentos que se
prescribieron, cantidad y tipos de examenes que se
sugirieron al paciente realizar, las referencias a
especialistas, los dias de incapacidad en total de los
pacientes que fueron incapacitados, entre otros. Esta
estadistica es imprimida y enviada con el mensajero

al Area de Salud de Cartago.

¢ Qué deberia hacerse?

Se deberia presentar la estadistica al Area de Salud de
Cartago a través del formato digital, esto para disminuir
la utilizacion del papel, debido a que se debe realizar
una estadistica por cada médico, de la cual cada una
contiene tres formularios, y de esos formularios, en
algunas ocasiones se requieren mas de tres paginas en
dos de los formularios. En resumen en promedio se
generan 30 hojas que se deben imprimir, ademaés, para
los formularios “Control Estadistico Diario” e
“Incapacidades” aproximadamente se generan dos
hojas por dia, lo que en promedio son
aproximadamente 45 hojas al mes. En general en un
mes se imprimen aproximadamente 70 hojas, mientras
gue si solicita que sea por formato digital, se ahorraria

aproximadamente 30 hojas por mes.

¢SPor qué?

¢Por qué se hace?

Porque la CCSS asi lo define en el Articulo 9 del
Reglamento Sistema de Atencibn en Salud de
Medicina de Empresa, el cual menciona que los
Centros de Trabajo deben llevar los registros diarios

de los servicios que se brindan en este sistema.

¢ Por qué deberia hacerse?

Porque el Area de Salud del TEC esté regulado por el
Reglamento Sistema de Atencion en Salud de Medicina
de Empresa y en el Articulo 9 se establece que se
deben realizar registros estadisticos.

De acuerdo al reglamento antes mencionado, la
estadistica si se debe realizar, sin embargo, se propone
gue sea a través del formato digital, esto para ahorrar
papel y que el mensajero no tenga que llevarlo y
entregarlo al Area de Salud de Cartago, sino que la

secretaria lo envie por correo electrénico.
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;Quién?

¢, Quién lo esta haciendo?

Le corresponde a la secretaria llevar los registros
diarios por cada médico de la atencién de medicina
brindada, ademas de los examenes que éste emite,
las referencias que realiza, los dias de incapacidad y
la cantidad de personas incapacitadas, cantidad de
medicamentos prescritos, entre otros.

Lo realiza la secretaria que se encuentra en el horario
diurno, la que se encuentra en el horario nocturno no

esta capacitada para realizarlo.

¢ Quién deberia estarlo haciendo?

La secretaria que trabaja en el horario nocturno,
deberia conocer también cémo realizar la estadistica,
asi no solamente le corresponde a la del dia. Se
propone esto ya que para registrar los datos en el

formulario “Consulta Externa - Informe Diario”, “Informe

Médico de Empresa - Cuadro de Resumen” e
“Incapacidades” se requiere de mucha concentracion y
en la noche se dispone de un ambiente més agradable
para poder hacerlo, debido a que en el dia el volumen

y el ritmo de trabajo son mayores.

¢;Dbénde?

¢ Dénde se esta haciendo?

Se realiza en la Sub-area de Secretaria esto porque
es el lugar donde los pacientes atendidos entregan
todos los formularios para su posterior tramite.
Ademas se dispone de las herramientas necesarias

para realizar |la estadistica. Ademas interviene el Area

¢ Dénde deberia hacerse?

En la Secretaria, es decir, mantener el lugar dénde se
realiza el control estadistico para la CCSS, debido a
gue cuando los pacientes entregan los documentos
emitidos por el médico, la secretaria inmediatamente lo

registra en un formulario llamado “Control Estadistica

de Salud de Cartago ya que es donde se entrega la Diario” siendo la base principal del control de
estadistica. estadistica.
¢,Cuéndo?

¢, Cuando se hace?

Este procedimiento se realiza diariamente, mientras
gue la entrega a la CCSS se realiza mensualmente y
segun el Reglamento Sistema de Atencion en Salud
de Medicina de Empresa en el Articulo 9 inciso b,
menciona que se debe entregar en los primeros 5 dias
habiles del mes. Aunque su frecuencia de entrega al
Area de Salud sea mensualmente, la frecuencia de
realizacion es diariamente debido a que la secretaria
registra todos los dias a través del formulario “Control
estadistico diario” los datos necesarios para el llenado
del formulario “Consulta Externa — Informe Diario”,
ademas de que en los momentos que tenga
disponible durante el dia los utiliza para registrarlo en

la computadora.

¢ Cuando deberia hacerse?

Se deberia seguir realizando diariamente, sin embargo
para que no suceda que la secretaria del dia tenga que
disponer de tiempo extra para terminar de completar el
formulario, seria muy importante capacitar a la
secretaria de la noche y de esta manera y no hayan
urgencias para la entrega de la estadistica en las
fechas correctas.

Ademas se deberia consultar o proponer al Area de
Salud, que se envie a través de un correo electronico,
y que no sea el mensajero a quien le corresponde llevar

la estadistica al Area de Salud.
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En algunas ocasiones a la secretaria del dia por la
cantidad de trabajo que le corresponde realizar, no le
da tiempo de completar el formulario “Consulta
Externa — Informe Diario” debido a exceso de trabajo,
por lo que utiliza tiempos no laborales para terminar
de completar el formulario y asi poder entregarlo en

las fechas correctas.

cCoémo?

¢ Coémo se hace actualmente?

Se digita por medio de la computadora en el
formulario “Consulta Externa — Informe Diario” y el
“Informe Médico de Empresa — Cuadro Resumen
Mensual”, los datos previamente registrados en el
Diario” e

“Control Estadistico

(por
formulario esta completo, se imprime y se le entrega

formulario

“Incapacidades” cada médico). Cuando el
al mensajero para que lo lleve al Area de Salud de

Cartago.

¢ Coémo deberia hacerse?

Se deberia completar el formulario “Consulta Externa —
Informe Diario” y el “Informe Médico de Empresa —
Cuadro Resumen Mensual” y enviarlo digital a través
del correo electrénico, buscando reducir al maximo el
papel que se utiliza. Ademas, al realizarlo por medio del
correo electrénico,

ya no le corresponderia al

mensajero llevarlo al Area de Salud de Cartago.

Fuente: Elaboracion propia.

4.16.6.

Conclusiones del procedimiento

En este apartado se encuentran las conclusiones determinadas una vez

hecho el analisis de la situacion actual del procedimiento.

e La responsable de realizar el procedimiento para el control de la

estadistica, es la secretaria que se encuentra de dia, porque la secretaria

que atiende de noche, no esta capacitada para poder completar los

formularios debido a que es necesario el conocimiento o explicacion

previa, esto porque se debe tener mucho cuidado para poder realizarlo de

la manera correcta. Al ser solamente la secretaria de dia la que lo realiza,

en algunas ocasiones requiere de tiempo extra para poder terminar los

registros ya que durante el dia realiza muchas actividades a la vez y llegan

muchas personas a realizar consultas, impidiendo la concentracion para

no cometer errores. Es por eso que en los momentos que se presenta la

asistente para ayudarle, |la secretaria se dedica a avanzar en la estadistica

y lograr terminarla a su debido tiempo.

279



4.16.7.

Los tres formularios que se generan para la presentacion de la estadistica
a saber: “Consulta Externa — Informe Diario”, “Informe Médico de Empresa
- Cuadro de Resumen” e “Incapacidades” se presentan en formato fisico,
esto impide ser eficiente en el uso del papel, ya que actualmente la
tecnologia esta muy avanzada y busca la eliminacion del papel.

El formulario para el “Control estadistico diario” es elaborado por el Area
de Salud para llevar un registro diario de las incapacidades emitidas por
cada médico y los dias por cada paciente. Este es completado
manualmente y del analisis efectuado se determina una nota general de
un 67. Algunas de las carencias del formulario en cuanto al contenido
basico son: no posee un codigo identificador, no contiene un encabezado
que incluya el titulo que especifique la finalidad del formulario y el logo de
la Institucién lo que genera confusién de su procedencia, y no existe una
guia de instrucciones de uso.

El formulario “Incapacidades” presenta diferentes debilidades importantes
de modificar, entre ellas estan: no posee un cadigo identificador, el titulo
no es claro ni conciso, no se incluye el logo del TEC y no posee un

consecutivo para controlar su uso.

Recomendaciones del procedimiento

Seguidamente se presentaran las recomendaciones a considerar para ser

mas eficientes en las actividades que conforman el procedimiento.

Se recomienda que se capacite a la secretaria de la noche en materia de
coémo elaborar la estadistica que se envia a la Caja Costarricense del
Seguro Social. Esto permitiria que se distribuya el trabajo entre ambas
secretaria de la mejor manera, evitando que la secretaria del dia tenga
que disponer de tiempos extras para concluir con la elaboracién de la
estadistica en el tiempo establecido.

Para la presentacion de la estadistica de la CCSS al Area de Salud de
Cartago, se recomienda solicitar la posibilidad de que las estadisticas se
envien por correo electrénico, contribuyendo al ahorro del papel y asi ser

mas eficientes con los recursos de la Institucion.
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e Para el formulario “Control estadistico diario” se recomienda agregarle un
cédigo que le permita a la secretaria identificarlo y diferenciarlo cuando
necesita generar impresiones; incluirle un titulo que lo identifique de
acuerdo a su naturaleza que sea claro y conciso; agregarle el logo del
TEC para mejorar su disefio y a la vez poder identificar a quién pertenece;
y finalmente crear un guia muy basica para proceder a completarlo.

e Para el formulario “Incapacidades” se recomienda agregar lo siguiente: un
cédigo que lo identifique de los demas formularios, un titulo claro y conciso
para que terceras personas lo entiendan, incluir el logo de la institucion y

agregarle un consecutivo para controlar su uso.

4.17. Procedimiento para la solicitud de examen de laboratorio clinico y

entrega del resultado

La recolecciéon de informacion de la situacion actual del procedimiento para
la solicitud de examen de laboratorio clinico y entrega del resultado se realizd

por medio de una entrevista a Rita Ramirez Brenes el dia 31 de mayo del 2016.

4.17.1. Datos generales del procedimiento

Nombre del procedimiento: Procedimiento para la solicitud de examen de

laboratorio clinico y entrega del resultado.
Caédigo: No presenta codigo.

Objetivo: Prestar el servicio de laboratorio clinico que un médico del Area de

Salud del TEC prescribié a un estudiante o funcionario.

Alcance: Sub-area de Secretaria y Medicina, y Laboratorio Clinico de la CCSS

o Centro de Adscripcion.
Responsables: Secretaria, enfermero, médico y paciente.

Politicas o normas de operacion:
¢ Reglamento del Sistema Mixto de Atencién en Salud. Articulo 8 y 16.
e Reglamento Sistema de Atencién en Salud de Medicina de Empresa.
Articulo 8 y 16.

Aplicaciones computacionales: Sistema computacional DATAMediX®.
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Frecuencia de realizacion: Ocasionalmente.
Conceptos claves:

Laboratorio clinico: es un examen complementario que se basa en el analisis de
una muestra de una determinada sustancia corporal del paciente para
fundamentar el diagndstico de un médico.

Centro de Adscripcion: Centro de Salud de la CCSS en el cual los asegurados

que deben inscribirse para recibir la atencion en salud correspondiente.

Formularios:
Laboratorio Clinico

Control estadistico diario

4.17.2. Tabla de pasos del procedimiento

En la tabla 4.51 se muestra paso a paso las actividades que se realizan para

la ejecuciodn del procedimiento.

Tabla 4.51 Tabla de pasos para la solicitud de examen de laboratorio clinico y entrega del

resultado
No.
Descripcion Responsable
Actividad
Inicio del procedimiento.
1. Solicita atencién médica en el Area de Salud del TEC. Paciente
2. Recibe al paciente y documenta la consulta en el expediente clinico. Médico

3 Determina la necesidad de que el paciente se realice examenes de laboratorio Médi
. édico
para conocer la condicién de salud que presenta.

Realiza la anotacién en el expediente de los tipos de examenes de laboratorio o
4. - Médico
que se emitieron.

Verifica si el paciente es: ¢ Funcionario o estudiante de la Institucion?
5. Funcionario: Contintia con la actividad No.6 Médico

Estudiante: Continta con la actividad No.7

Emite el formulario llamado “Laboratorio Clinico” a través de la papeleria de
6 Medicina de Empresa (original y una copia) anotando el tipo de examen que Médi
. édico
se recomienda realizar para determinar la condicién de salud. Continda con la

actividad No.8.
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No.

Descripcion

Responsable

Actividad

Emite el formulario llamado “Laboratorio Clinico” a través de la papeleria de

7. Medicina Mixta (original y una copia) anotando el tipo de examen que se Médico
recomienda realizar para determinar la condicion de salud.
Firma el formulario “Laboratorio Clinico”, lo entrega al paciente y le informa que .

8. Médico
la consulta ha finalizado.
Recibe el formulario “Laboratorio Clinico” y lo entrega a la secretaria del Area )

9. Paciente
de Salud.
Recibe el formulario “Laboratorio Clinico” y determina si: ¢ El formulario trae el
sello de Medicina de Empresa o Medicina Mixta? .

10. o ] o Secretaria
Medicina de Empresa: Continta con la actividad No.11
Medicina Mixta: Contintia con la actividad No.14
Registra el formulario “Laboratorio Clinico” en el formulario llamado “Control

11. estadistico diario” anotando el nimero de cédula del paciente, la cantidad de Secretaria
examenes que se emitieron y el médico que los emitio.
Completa el formulario “Laboratorio Clinico” con una maquina de escribir

12. especificamente los espacios que dicen: No. Seguro Social, Nombre, Secretaria
Nacido(a), Cédula No., Lugar, Servicio y Médico.
Agrega el sello del médico que contenga el logo del TEC, el sello que contenga

13. la fecha y el sello del DTSS en la original y en la copia. Contintla con la Secretaria
actividad No. 16.
Completa el formulario “Laboratorio Clinico” con una maquina de escribir

14. especificamente los espacios que dicen: No. Seguro Social, Nombre, Secretaria
Nacido(a) y Médico.
Agrega el sello del médico que no contenga el logo del TEC y el sello de la .

15. Secretaria
fecha.

16. Entrega el formulario “Laboratorio Clinico” ya completo al paciente. Secretaria
Recibe el formulario “Laboratorio Clinico” y lo lleva al Centro de Adscripcion )

17. . . Paciente
que le corresponda o a un Laboratorio Clinico.

18. Se realiza el examen de laboratorio y recibe el resultado obtenido. Paciente
Obtiene nuevamente una cita médica para que algun médico revise el )

19. Paciente
resultado.
Le informa al paciente el resultado obtenido en el examen de laboratorio y .

20. Médico

recomienda algun tipo de medicamento en caso de que sea necesario.
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No.

Descripcion Responsable
Actividad
Registra el resultado del examen del laboratorio en el expediente clinico del .
21. i Médico
paciente.
22. Informa que la consulta ha finalizado. Médico

Fin del procedimiento.

Fuente: Elaboracion propia.

4.17.3. Diagrama de flujo
En esta seccion se muestra la representacién grafica del conjunto de

actividades que se requieren para completar el procedimiento. Ver figura 4.17.
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Solicitud de examen de laboratorio clinico y entrega del resultado

Paciente

Médico

Secretaria

Inicio

Solicita atencién
médica en el
Area de Salud

del TEC

Funcionario

Recibe al paciente
y documentala
consulta en el
expediente

v

Determina la
necesidad de
realizar examenes
de laboratorio

Anotaen el
expediente los
examenes de
laboratorios
emitidos

Estudiante

Preparael
formulario de
Medicina de

Empresa

Copia No. 1

Laboratorio Clinico
(Medicina Empresa)

Prepara el
formulario de
Medicina Mixta
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Solicitud de examen de laboratorio clinico y entrega del resultado

Paciente Médico Secretaria
Recibe el Copia No. 1 ici i
formularioy lo pla o ¢Tipo de edicina Mixta
entrega ala Laboratorio Clinico paciente?
secretaria (Medicina Mixta)

Copia No. 1

Laboratorio Clinico

Informa al paciente
que la consulta
termind y entrega
formularios

Medicina de Empresa

Copia No. 1

Laboratorio Clinico
(Medicina Empresa)

Registra el
formulario en el
Control Estadistico
Diario

Control

Estadistico Diario

Completa el
Laboratorio Clinico
con los datos del
funcionario

v

Imprime en el
Laboratorio Clinico
los sellos del médico
con logo TEC, del
DTSSy de la fecha

Copia No. 1

Laboratorio Clinico
(Medicina Empresa)
sellado
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Solicitud de examen de laboratorio clinico y entrega del resultado

Paciente Médico

Secretaria
Interpretalos
i Completa
Se realiza los resultados del pleta
exdmenes de laboratorio v | Laboratorio Clinico
laboratorio en el abora or.|o Y los con los datos del
o comunica a .
Centnjo de Adscripcién . paciente
y retira los resultados D%nte *
¢ . Imprime en
B Relgls;ra los | Laboratorio Clinico
Solicita una nueva resu Fa 0s en e los sellos del médico
citaen el Areade expediente clinico sinlogo TECy de la
Salud del TEC. del paciente fecha
Emite las

Copia No. 1
recomendaciones

o tratamientos
correspondientes

v

Laboratorio Clinico
(Medicina Mixta)
sellado

Informa al
paciente que la Entregael
consulta ha formulario
finalizado completo y sellado
al paciente
Fin

Figura 4.17 Diagrama de flujo para la solicitud de laboratorio clinico y entrega del resultado

Fuente: Elaboracion propia.
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4.17.4. Analisis de formularios

Seguidamente se presenta el analisis del formulario utilizado para la
ejecucion y documentacién de la informacion que se genera durante el
procedimiento. Se utilizé la herramienta llamada “Instrumento de Calificacion de

Formularios” Ver apéndice No.3.

Laboratorio Clinico

Este formulario lo emite el médico en caso de que el paciente desee
realizarse examenes de laboratorio clinico para determinar su condicion de salud
o0 cuando el médico considere que sea necesario. Estos se realizan en un
laboratorio clinico de la CCSS externo debido a que el Area de Salud no cuenta
con uno de ellos. Este formulario es creado por la CCSS. Ver anexo No.1

Para el analisis del formulario se puntualizaron dos partes, la primera se
refiere al contenido basico que debe tener un formulario, la nota para esta parte
fue de un 92 y se logra determinar que el formulario si cumple con los conceptos
basicos que le permitan una mejor identificacion, entre ellos: el titulo y logo, la
informacion necesaria y copias para su respaldo, sin embargo, carece de un
consecutivo para su mejor control.

La segunda parte se refiere al formato y obtuvo una nota de un 100, por lo
que se concluye que éste presenta el disefio correcto y necesario para que el
formulario sea entendible y permita ahorrar el mayor espacio. Finalmente, la nota
general ponderada fue de un 91, la cual satisface completamente con el objetivo

de un formulario. Ver apéndice No.4.

Control estadistico diario

Este formulario es elaborado por el Area de Salud del TEC y es utilizado para
el registro de la cantidad de medicamentos que emite un médico por dia y por
paciente. Este permite realizar un control diario para posteriormente realizar la
estadistica que solicita la CCSS por cada médico. Es completado manualmente
y se considera como un “borrador” esto porque es la base para la creacion de la
estadistica para la CCSS, es decir una vez creada la estadistica, este documento

no tiene validez. Ver anexo No.15.
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Para la evaluacion del mismo una vez realizado el analisis, éste logra obtener
una nota para el contenido basico de un 55, esto porque no posee un titulo, no
incluye el logo del TEC y contiene abreviaturas que no estan explicadas en el
mismo formulario o en otro documento. 0

Para el formato se obtiene una nota de un 100, reflejando que incluye los
espacios necesarios para anotar los datos que se solicitan, el tamafo es el
correcto y el tipo de impresion permite entender lo que se requiere. En general
la nota final fue de un 67 y se clasifica como regular y poco satisfactorio en el
cumplimiento del objetivo de un formulario. Ver apéndice No.17.

Finalmente en la tabla 4.52 se puede observar de forma resumida la
clasificacion de los formularios utilizados en el procedimiento para la solicitud de
medicamentos a la Farmacia de Medicina Mixta y de Empresa de la Caja

Costarricense del Seguro Social.

Tabla 4.52 Resumen de los formularios

. Calificacion
Formulario Estado
general
. . Satisface completamente con el objetivo de un
Laboratorio Clinico 91

formulario, realizar minimas modificaciones.

Poco satisfactorio en el cumplimiento del objetivo
Control estadistico diario 67 de un formulario, realizar modificaciones
significativas.

Fuente: Elaboracién propia.

4.17.5. Analisis del procedimiento
En esta seccion se encuentra el analisis del procedimiento para la solicitud
de examen de laboratorio clinico y entrega del resultado por medio del

instrumento del Hexametro de Quintiliano.
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Tabla 4.53 Analisis procedimiento para la solicitud de examen de laboratorio clinico y
entrega del resultado

¢, Qué?

¢, Qué se hace?

Emitir la documentacién necesaria para aquellos
pacientes que requieren de un examen de laboratorio
clinico, asi como explicarle al paciente el resultado
obtenido.

Cuando el paciente le muestra al médico el resultado,
este lo anota en el expediente digital, al igual que el

medicamento prescrito en caso de que sea necesario.

¢ Qué deberia hacerse?

Se deberia seguir realizando la documentacion
necesaria para que el paciente puede realizarse los
examenes en el Centro de Adscripcion que le
corresponda o en un Laboratorio Clinico. Ademas de
seguir registrando el resultado en el expediente clinico
del paciente en el momento que el paciente solicite una
cita para que el médico le explique detalladamente el
resultado y de este modo generar un historial clinico del
paciente que permita tomar mejores decisiones al

médico en citas futuras.

SPor qué?

¢Por qué se hace?

Porque el Reglamento Sistema de Atencion en Salud
de Medicina de Empresa y el Reglamento del Sistema
Mixto de Atencion en Salud establecen ambos en el
articulo 8 que todo profesional inscrito en este sistema
de atencién debe brindar servicios de atencién en
salud a las personas, entre ellos examenes de
laboratorio. Ademas en ese mismo articulo del
Reglamente Sistema de Atencibn en Salud de
Medicina de Empresa menciona que el médico tiene
la obligacién de consignar las pruebas derivadas de la
consulta, los formularios correspondientes, entre

ellos, la solicitud de exdmenes de laboratorio.

¢ Por qué deberia hacerse?

Porque el Reglamento de Sistema de Atencién en
Salud de Medicina de Empresa y el Reglamento del
Sistema Mixto de Atencion en Salud asi lo establecen,
gue todo médico debe brindar examenes de laboratorio
al paciente que lo requiera o que por prevencion se los

quiera realizar.

;Quién?

¢, Quién lo esta haciendo?

Cualquier médico del Area de Salud puede emitir el
formulario de “Laboratorio Clinico” para que el
paciente lo lleve a un laboratorio clinico y realice el
tramite correspondiente para realizarse el examen y
obtener el resultado.

La secretaria se encarga de completar el formulario

“Laboratorio Clinico”.

¢ Quién deberia estarlo haciendo?

Lo realizan las personas correctas, debido a que el
médico es la persona autorizada para emitir un examen
de

corresponde el llenado de los formularios y el registro

laboratorio clinico. Ademas, la secretaria le

de los mismos para realizar la estadistica que se envia
ala CCSS.
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;Doénde?

¢Doénde se esta haciendo?

La emision del formulario se realiza en la Sub-area de
Medicina y Secretaria del TEC y el examen se realiza
en un laboratorio clinico externo, la comunicacion de

los resultados se hace en la sub-area de Medicina.

¢ Dénde deberia hacerse?

Se realiza en el lugar correcto, esto porque es el médico
del Area de Salud quien emite el formulario para la

realizacion del examen de laboratorio clinico.

¢;Cuando?

¢ Cuando se hace?

Se realiza cuando el paciente lo requiera, es decir, ho
tiene una frecuencia de realizacion definida, sino que
cuando sea necesario, el médico lo puede realizar y

la secretaria lo puede completar.

¢ Cuando deberia hacerse?

La frecuencia de realizacion deberia ser la misma, esto
porque todo médico tiene la obligaciébn de consignar
documentos derivados de la consulta como lo es las
solicitudes de exdmenes en el momento que el paciente

lo requiera.

;Como?

¢ Como se hace actualmente?

El paciente es atendido por el médico, éste lo valora 'y
determina que es necesario que se realicen
examenes de laboratorio para determinar si presenta
alguna alteracion. ElI médico emite el formulario
“Laboratorio Clinico”, el paciente se dirige al Centro
de Adscripcion o laboratorio clinico y se realiza el
examen, obtiene el resultado y solicita una cita médica
en el Area de Salud del TEC para que el médico le

explique con detalle el resultado.

¢, Como deberia hacerse?

Se deberia seguir realizando de la manera en que
actualmente se hace, esto porque el médico es el que
le corresponde emitir el examen de laboratorio el cual
debe ser analizado por un laboratorio externo, ya que
en el TEC no se cuenta con un laboratorio para dicho
fin. Los formularios que se utilizan actualmente
satisfacen las disposiciones de la C.C.S.S. y en
sistema DATAMediX® se

documentar apropiadamente los datos que se generan

conjunto con el logra

en el procedimiento.

Fuente: Elaboracion propia.

4.17.6.

Conclusiones del procedimiento

En este apartado se encuentran las conclusiones determinadas una vez

hecho el analisis de la situacion actual del procedimiento.

e El procedimiento inicia en el Area de Salud del TEC, el médico atiende al

paciente y emite el formulario de “Laboratorio Clinico” para la realizacién

del examen de laboratorio. El médico hace las anotaciones del resultado

obtenido, en el expediente clinico del paciente, dando continuacién al

historial clinico el paciente (esto se hace solamente si el paciente obtiene

una cita y le solicita al médico que le explique el resultado).
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4.17.7.

El formulario de “Laboratorio Clinico” no posee un consecutivo que le
permita a la administracion un mejor control de los mismos.

El formulario para el “Control estadistico diario” es elaborado por el Area
de Salud para llevar un registro diario de las incapacidades emitidas por
cada médico y los dias por cada paciente. Este es completado
manualmente y del analisis efectuado se determina una nota general de
un 67. Algunas de las carencias del formulario en cuanto al contenido
basico son: no posee un codigo identificador, no contiene un encabezado
que incluya el titulo que especifique la finalidad del formulario y el logo de
la Institucién lo que genera confusién de su procedencia, y no existe una

guia de instrucciones de uso.

Recomendaciones del procedimiento

Seguidamente se presentaran las recomendaciones a considerar para ser

mas eficientes en las actividades que conforman el procedimiento.

Se recomienda seguir registrando la emision del “Laboratorio Clinico” y el
resultado obtenido en caso de que el paciente se presente nuevamente al
Area de Salud del TEC para que el médico le explique el resultado. Esto
permitiria mantener actualizado el historial clinico del paciente.

Para formulario de “Laboratorio Clinico” se recomienda agregarle un
consecutivo para mejorar el control y gestidon administrativa de los
mismos.

Para el formulario “Control estadistico diario” se recomienda agregarle un
codigo que le permita a la secretaria identificarlo y diferenciarlo cuando
necesita generar impresiones; incluirle un titulo que lo identifique de
acuerdo a su naturaleza que sea claro y conciso; agregarle el logo del
TEC para mejorar su disefio y a la vez poder identificar a quién pertenece;

y finalmente crear un guia muy basica para proceder a completarlo.

De esta manera se concluye con el diagnostico de la situacion actual de los

procedimientos en estudio, en el siguiente capitulo se exponen las conclusiones

y recomendaciones que se obtuvieron, en términos generales, del estudio

administrativo.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo se detallan las conclusiones que se obtuvieron después de

haber realizado el analisis general de los procedimientos administrativos.

Ademas se incluyen las recomendaciones generales para el Area de Salud en el

tema de procedimientos administrativos, dichas recomendaciones buscan el

aprovechamiento de los recursos, ser eficientes en la realizacion de las

actividades, el cumplimiento de politicas establecidas y el control interno en el

uso de los recursos publicos.

5.1.Conclusiones

No existe un manual que contenga los procedimientos administrativos que
se ejecutan para el funcionamiento de los servicios que se brindan en el
Area de Salud. Esto permite que las actividades no estén estandarizadas
y que los colaboradores adapten el procedimiento a su manera, es decir,
a como piensan y creen que se deberia hacer, sin tomar en cuenta la
utilizaciéon racional de los recursos, la eficiencia en las actividades y el
control interno.

Se determina que existe deficiencia en la gestion de politicas o normas
que regulen las actividades realizadas por los colaboradores. Dicho en
otras palabras, no existe un manual de politicas, lineamientos o normas
internas para el Area de Salud, sino aquello que se establece a nivel de
Consejo de Departamento, y que tiene caracter de acatamiento
obligatorio, se incluyen en una minuta y son enviados por medio de correo
electronico a los colaboradores. Al realizarlo de esta manera, cuando
ingresan nuevos colaboradores, desconocen de la existencia de
acatamientos debido a que han sido comunicados por correo electrénico.
Existe un sub-aprovechamiento de los recursos tecnoldgicos que dispone
la Institucién para el Area de Salud, que limita la modernizacién de los
procedimientos administrativos. Algunos de estos recursos son: las
computadoras que se encuentran ubicadas en la entrada principal,
solamente son utilizadas para obtener citas médicas, sin embargo
también se podrian utilizar para que los estudiantes o funcionarios que no

tengan expediente digital lo puedan confeccionar a través de este medio,
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también se podrian utilizar para que los estudiantes soliciten una cita de
odontologia completando el formulario que se encuentra en la pagina
principal del TEC. Otro recurso que no se esta aprovechando, es la pagina
principal del TEC, esto porque por un lado existe un espacio en la pagina
exclusivo para el Departamento de Trabajo Social y Salud, sin embargo
no existe nada referente al Area de Salud, solamente hay informacion de
Trabajo Social.

Se evidenciaron debilidades del control interno en la realizacién
actividades, algunos ejemplos en los que se ve reflejado el debilitamiento
son: para la compra de la papeleria que se utiliza para prescribir recetas,
inyectables, referencias o algun examen clinico, es el médico quien presta
el dinero para comprarla, dias después es devuelta por el Departamento
de Financiero Contable. Otro ejemplo es que los resultados de los
examenes de citologias o electrocardiogramas, en algunas ocasiones se
registra en el expediente clinico del paciente, dejando incompleto el
historial del paciente, ademas de que tanto el médico como el enfermero
se pueden ver afectados si no registran bien la informacién.

Existe deficiencia en la gestion del conocimiento organizacional, debido a
gque solamente la persona que ejecuta el procedimiento conoce bien cémo
se debe realizar, provocando que si alguien mas necesita realizarlo,
desconoce como hacerlo y la posibilidad de conocerlo seria consultando
a la persona.

La mayoria de los formularios que se elaboran el Area de Salud no poseen
las caracteristicas componentes que debe contener un formulario para
que cumpla con su objetivo principal. Entre algunas de las deficiencias
que presentaron la mayoria fueron: la falta de un cddigo para la
identificacion de los mismos, el consecutivo para tener un control de lo
que se realiza y algunos carecen del logo de la Institucién.

El Area de Salud no cuenta con misién y visién propia, sino que se guian
con la que presenta el Tecnoldgico de Costa Rica.

Los valores bajo los cuales trabajan los colaboradores del Area de Salud

son los mismos que utiliza el TEC.
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5.2.Recomendaciones

Realizar un manual que incluya los procedimientos administrativos que se
ejecutan en el Area de Salud para la realizacién de las actividades. Para
la construccion del manual, se recomienda analizar el procedimiento y
determinar las mejoras tomando en cuenta el aprovechamiento maximo
de los recursos que dispone la Institucidn, el registro la informacion
necesaria para mejorar el control de lo que se realiza, la estandarizacion
y la uniformidad de las actividades.
Documentar en un manual de politicas todos los acuerdos que se
establezcan a nivel de departamento, los lineamientos que se deben
contemplar y a la vez cumplir en la realizacion de las funciones y las
distintas metodologias que se deben seguir para la ejecuciéon de
actividades. Ademas de documentar lo establecido y acordado en el
Consejo de Departamento, se deberia colocar la documentacién en un
lugar accesible por todos los colaboradores del Area, esto para que en
caso de que alguien no haya podido asistir al Consejo 0 no recuerde
exactamente lo que se establecio, pueda consultar el documento y de esta
manera no pueda alegar que desconoce lo que se acordo.
Aprovechar mas los recursos tecnoldgicos que dispone la Institucion en la
configuracion de los procedimientos administrativos, para beneficio de los
estudiantes y funcionarios que reciben el servicio. Entre los recursos que
se resaltan son: las computadoras que se encuentran en la entrada
principal del Area de Salud, se deberian utilizar para realizar mas
actividades, por ejemplo: para que los estudiantes o funcionarios puedan
confeccionar el expediente digital en caso de que no tengan y para la
solicitud de citas en odontologia por medio de la pagina del TEC. Otro
recurso es la pagina principal del TEC, por medio de la cual se puede
transmitir mucha informacion referente a los servicios que se ofrecen,
ubicar los formularios necesarios para solicitar algun servicio, como por
ejemplo la solicitud de citas odontolégicas.
Para mejorar el control interno, se sugiere que la compra de cualquier tipo
de papeleria que se utilice en el Area de Salud para la atencién de los
pacientes, sea con el dinero de la Institucion, es decir, a través de la
emision de un vale se obtendria el dinero por adelantado para realizar la
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compra correspondiente. Por otra parte, se recomienda que todo
procedimiento o resultado se registre en el expediente clinico del
paciente, esto para que exista un respaldo e historial de la salud del
paciente, para asi poder determinar posibles causas de alguna
enfermedad.

Dar a conocer detalladamente a los colaboradores, aquellos
procedimientos que estan mas relacionados con su puesto, aparte de los
que por funcién deben ejecutar, para que conozcan cémo se debe de
realizar, ademas de documentarlo en un manual para que la persona que
nunca lo realiza, pero que eventualmente le podria corresponder hacer, lo
pueda consultar.

Corregir las deficiencias encontradas en todos los formularios que se
utilizan actualmente para el desarrollo de los procedimientos. Entre
algunas de las recomendaciones que aplican para la mayoria de los
formularios que se elaboran en el Area de Salud son: agregar un cédigo
que le permite poder identificarse y a la vez diferenciarse de los demas,
un consecutivo que permita controlar la emision de los mismos y a la vez
llevar un control, y finalmente verificar que aquellos que poseen el logo de
la Institucion esté actualizado y los que no lo poseen, agregarlo.

Definir una misién que le permita al Area de Salud mostrar ante los
colaboradores y usuarios quiénes son y a que se dedican.

Determinar de los valores que utiliza el TEC, cuales si aplican para el Area
de Salud y cuales no, ademas de la incorporacion de mas valores
referentes a su naturaleza.

Implementar el manual de procedimientos administrativos que se
elaboraréa para el Area de Salud del TEC, e informarle a los colaboradores
que cualquier cambio que sufra el manual informarlo para que se procede

a realizar la actualizacion del manual.

De esta forma se concluye con el capitulo V de conclusiones y recomendaciones,

asi como, con el tomo | de este estudio administrativo. En el tomo Il se encuentra

la propuesta que se elabor6 para dar respuesta a las deficiencias encontradas

en el diagndstico de la situacion actual.
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APENDICES

Apéndice 1. Sujetos de investigacion

Persona Puesto Procedimiento
Confeccién de constancias para el seguro social
Solicitud de medicamentos a la Farmacia de Medicina Mixta y
de Empresa de la Caja Costarricense del Seguro Social
Devolucién de medicamentos a la Farmacia de Medicina
Mixta y de Empresa de la Caja Costarricense del Seguro
Social
Rita Ramirez Confeccién del expediente digital
Secretaria
Brenes Tramite de incapacidad
Solicitud y compra de papeleria para Medicina de Empresa de
la Caja Costarricense del Seguro Social
Control estadistico para la Caja Costarricense del Seguro
Social
Solicitud de examen de laboratorio clinico y entrega del
resultado
Luis Pereira ] ] . ) .
] Director Recepcion, atencion y solucién de quejas
Rieger
Homologacién de dictamen médico a constancia médica
German
Araya Médico Solicitud y compra de papeleria de Medicina Mixta,
. Incapacidades y Psicotrdpicos de la Caja Costarricense del
Jiménez
Seguro Social
Atencion de pacientes en consulta médica
Jesus Artavia ~ Técnico en o )
] Solicitud de electrocardiograma y entrega del resultado
Gutiérrez Salud
Atencion de paciente sin cita
Ana Iris Mata
Brenes y Asistente . . .
. Atencion en el servicio de odontologia
Nuria Ortega dental
Solano
Maricela Solicitud de compra de suministros, medicamento privado y
Meoino Enfermera  equipo médico
Martin Solicitud del examen de citologia y entrega del resultado

Fuente: Elaboracion propia.
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Apéndice 2. Estructura Entrevista

Instituto Tecnoldgico de Costa Rica
Vicerrectoria de Vida Estudiantil y Servicios Académicos
Departamento de Trabajo Social y Salud TEC
Area de Salud
Estudio de procedimientos administrativos

Tecnologico
de Costa Rica

Buenos dias (tardes):

Mi nombre es Silvia Garita Retana y estoy trabajando en un estudio para la elaboracion de un manual de
procedimientos para el Area de Salud del Tecnoldgico de Costa Rica Sede Central. La entrevista tiene como
fin recolectar los datos necesarios para la documentacion del procedimiento que permitiran la estandarizacion
y eficiencia en las actividades. Es por eso que solicito de su ayuda para la recoleccion de datos referentes al

procedimiento. Las respuestas seran confidenciales y anénimas.

Fecha NUmero de entrevista:

Nombre del entrevistador

Nombre del entrevistado

Puesto del entrevistado

| Parte. Identificacién del procedimiento

P.1 ¢ Cual es el nombre del procedimiento?

¢ El procedimiento tiene un cédigo asignado? 1.Si( )* 2.No( )

P.2

*¢ Cual?

P3 ¢, Cual es el objetivo del procedimiento?

P4 ¢, Cudles son las areas o departamentos en donde se desarrolla el procedimiento?

P5 ¢, Quiénes son los responsables/participantes en la ejecucién del procedimiento?

P.6 ¢Cuales son las politicas o normas que intervienen en la ejecucion del procedimiento?

¢ El procedimiento requiere de aplicaciones computacionales, documentos electrénicos y/o
P.7 herramientas tecnoldgicas? ¢ Cuales?

¢,Cudl es la frecuencia de 1. ( ) Diariamente 2. ( ) Semanalmente 3. ( ) Quincenalmente
P.8 realizacion del procedimiento? | 4. ( ) Mensualmente 5. ( ) Anualmente 6. ( ) Ocasionalmente

P.9 ¢Cuales son los términos o palabras claves de dificil interpretacion?

¢ Utilizan formularios en la ejecucién del procedimiento? 1.Si( )* 2.No( )

Si la respuesta es NO pasar a la Il Parte.

P.10

*¢ Cuales?
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P.11

¢ Cree usted que este formulario requiere de
algln cambio?

1. Si(

)*

2. No (

)

*¢ Cual?

Il Parte. Descripcion del procedimiento

P.12

¢, Cuales son los pasos en orden cronoldgico del procedimiento?

jAgradezco su participacion!

Fuente: Elaboracion propia.
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Apéndice 3. Instrumento de calificacion de formularios

Cuestionario para el analisis de los formularios

Nombre del procedimiento: Atencidn de pacientes consulta médica

Nombre del formulario: Laboratorio Clinico

Parte I. Contenido Béasico

No. Pregunta Si No N/A*

1. |[¢Elformulario posee un cédigo identificador?

2. |¢lIndica titulo el objeto o razén de uso del formulario?

3. [¢Posee un titulo claro y conciso?

4. |¢Se incluye el logo de la Institucién?

5 _g,Es correcta la secuencia de los datos para procesarla o
" |interpretarla?

6. |¢Son necesarios todos los datos que se piden?

7 éLla ir?fo_rmaci()n que contiene contribuye al desarrollo del
" | procedimiento?

8. |¢Se requiere de la aprobacion de alguien para que tenga validez?

9 g,!Existe algiin documento aparte que contenga las indicaciones de
" | cémo se debe completar?

10. | ¢ Se guarda alguna copia de respaldo?

11, ¢El formylario posee el nimero de copias necesarias para el

procedimiento?

12. | ¢ El formulario tiene consecutivo para controlar su uso?

13. | ¢ Son utilizados para realizar reportes o llevar estadisticas?

14. | ¢Incluye apartado para la informacion basica de los involucrados?

Total | Parte

Parte Il. Formato

15. | ¢ Se incluyen espacios para anotar lo que solicita?

16. | ¢ Hay suficiente espacio para su posterior llenado?

17. | ¢ El titulo posee la debida ubicacion?

Cuando el formulario tiene mas de una pagina, ¢ se utilizan ambos

18. lados de la hoja?

19. | ¢ Se destinan bloques para responder las preguntas selectivas?

¢ Los espacios para completar la informacion estan dispuestos de

20. ‘o .
manera que aprovechen al maximo los espacios?

21. | ¢ Es correcto el tamafio del formulario?

22. | ¢El tipo de impresion facilita la lectura del formulario?

23. | ¢La letra asignada posee una fuente y tamafio adecuados?

Total Il Parte

Total General

Fuente: Elaboracion propia.
*N/A: No aplica
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Apéndice 4. Analisis formulario Laboratorio Clinico

Cuestionario para el analisis de los formularios

Nombre del procedimiento: Atencidn de pacientes consulta médica

Nombre del formulario: Laboratorio Clinico

Parte I. Contenido Béasico

No. Pregunta Si No N/A*
1. |[¢Elformulario posee un cédigo identificador? 1
2. |¢lIndica titulo el objeto o razén de uso del formulario? 1
3. [¢Posee un titulo claro y conciso? 1
4. |¢Se incluye el logo de la Institucion? 1
5 _g,Es correcta la secuencia de los datos para procesarla o 1
interpretarla?
6. |¢Son necesarios todos los datos que se piden? 1
7 éLla ir?fo_rmaci()n que contiene contribuye al desarrollo del
procedimiento?
8. |¢Se requiere de la aprobacion de alguien para que tenga validez? 1
9. g,!Existe algiin documento aparte que contenga las indicaciones de 1
como se debe completar?
10. | ¢ Se guarda alguna copia de respaldo? 1
11, ¢El formylario posee el nimero de copias necesarias para el 1
procedimiento?
12. | ¢ El formulario tiene consecutivo para controlar su uso? 1
13. | ¢ Son utilizados para realizar reportes o llevar estadisticas?
14. | ¢Incluye apartado para la informacion basica de los involucrados?
Total | Parte 92 8 8
Parte Il. Formato
15. | ¢ Se incluyen espacios para anotar lo que solicita? 1
16. | ¢ Hay suficiente espacio para su posterior llenado? 1
17. | ¢ El titulo posee la debida ubicacion? 1
18. Cuando el formulario tiene mas de una pagina, ¢ se utilizan ambos 1
lados de la hoja?
19. | ¢ Se destinan bloques para responder las preguntas selectivas? 1
20. ¢ Los espacios para completa[ Iz_a informacion _estén dispuestos de 1
manera que aprovechen al maximo los espacios?
21. | ¢ Es correcto el tamafio del formulario?
22. | ¢El tipo de impresion facilita la lectura del formulario?
23. | ¢La letra asignada posee una fuente y tamafio adecuados? 1
Total Il Parte 100 0 0
Total General 91 5 0
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Apéndice 5. Andlisis formulario Examen Radiolégico

Cuestionario para el analisis de los formularios

Nombre del procedimiento: Atencion de pacientes consulta médica

Nombre del formulario: Examen Radiol6gico

Parte I. Contenido Béasico

No. Pregunta Si | No | N/A*

1. [¢Elformulario posee un cédigo identificador? 1

2. | ¢Indica titulo el objeto o razén de uso del formulario? 1

3. | ¢Posee un titulo claro y conciso? 1

4. |¢Seincluye el logo de la Institucion? 1

5. | ¢Es correcta la secuencia de los datos para procesarla o interpretarla? 1

6. |¢Son necesarios todos los datos que se piden? 1

7. |¢Lainformacion que contiene contribuye al desarrollo del procedimiento? 1

8. |¢Se requiere de la aprobacion de alguien para que tenga validez? 1

9 ¢ Existe algin documento aparte que contenga las indicaciones de como se 1
debe completar?

10. | ¢ Se guarda alguna copia de respaldo? 1

11. | ¢ El formulario posee el nimero de copias necesarias para el procedimiento? 1

12. | ¢ El formulario tiene consecutivo para controlar su uso? 1

13. | ¢ Son utilizados para realizar reportes o llevar estadisticas?

14. | ¢Incluye apartado para la informacion basica de los involucrados?

Total | Parte 92 || 8 8

Parte Il. Formato

15. | ¢ Se incluyen espacios para anotar lo que solicita? 1

16. | ¢ Hay suficiente espacio para su posterior llenado? 1

17. | ¢ El titulo posee la debida ubicacion? 1

18. Cu_ando el formulario tiene mas de una pagina, ¢se utilizan ambos lados de la 1
hoja?

19. | ¢ Se destinan bloques para responder las preguntas selectivas? 1

0. ¢ Los espacios para completar Ia.informaci(’)n estan dispuestos de manera que 1
aprovechen al maximo los espacios?

21. | ¢ Es correcto el tamafio del formulario? 1

22. | ¢ El tipo de impresion facilita la lectura del formulario?

23. | ¢La letra asignada posee una fuente y tamafio adecuados?

Total Il Parte 100 O || 13

Total General 95 || 5 0
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Apéndice 6. Analisis formulario Receta Consulta Externa

Cuestionario para el analisis de los formularios

Nombre del procedimiento: Atencion de pacientes consulta médica

Nombre del formulario: Receta Consulta Externa

Parte I. Contenido Béasico

No. Pregunta Si | No | N/A*

1. [¢Elformulario posee un cédigo identificador? 1

2. | ¢Indica titulo el objeto o razén de uso del formulario? 1

3. | ¢Posee un titulo claro y conciso? 1

4. |¢Seincluye el logo de la Institucion? 1

5. | ¢Es correcta la secuencia de los datos para procesarla o interpretarla? 1

6. |¢Son necesarios todos los datos que se piden? 1

7. | ¢Lainformacion que contiene contribuye al desarrollo del procedimiento? 1

8. |¢Se requiere de la aprobacion de alguien para que tenga validez? 1

9 ¢ Existe algun documento aparte que contenga las indicaciones de como se 1
debe completar?

10. | ¢ Se guarda alguna copia de respaldo? 1

11. | ¢ El formulario posee el nimero de copias necesarias para el procedimiento? 1

12. | ¢ El formulario tiene consecutivo para controlar su uso? 1

13. | ¢ Son utilizados para realizar reportes o llevar estadisticas? 1

14. | ¢ Incluye apartado para la informacioén basica de los involucrados? 1

Total | Parte 100 O 8

Parte Il. Formato

15. | ¢ Se incluyen espacios para anotar lo que solicita?

16. | ¢ Hay suficiente espacio para su posterior llenado?

17. | ¢ El titulo posee la debida ubicacion? 1

18. Cu_ando el formulario tiene méas de una pagina, ¢ se utilizan ambos lados de la 1
hoja?

19. | ¢ Se destinan bloques para responder las preguntas selectivas? 1

0. ¢Los espacios para completar la informacién estan dispuestos de manera que 1
aprovechen al maximo los espacios?

21. | ¢ Es correcto el tamafo del formulario? 1

22. | ¢ El tipo de impresién facilita la lectura del formulario? 1

23. | ¢La letra asignada posee una fuente y tamafio adecuados? 1

Total Il Parte 100 O

Total General 100 O 2
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Apéndice 7. Analisis formulario Referencia

Cuestionario para el analisis de los formularios

Nombre del procedimiento: Atencion de pacientes consulta médica

Nombre del formulario: Referencia

Parte I. Contenido Béasico

No. Pregunta Si | No | N/A*

1. | ¢El formulario posee un cédigo identificador? 1

2. | ¢Indica titulo el objeto o razén de uso del formulario? 1

3. | ¢Posee un titulo claro y conciso? 1

4. |¢Seincluye el logo de la Institucion? 1

5. | ¢Es correcta la secuencia de los datos para procesarla o interpretarla? 1

6. |¢Son necesarios todos los datos que se piden? 1

7. |¢Lainformacion que contiene contribuye al desarrollo del procedimiento? 1

8. |¢Se requiere de la aprobacion de alguien para que tenga validez? 1

9 ¢Existe algin documento aparte que contenga las indicaciones de cémo se 1
debe completar?

10. | ¢ Se guarda alguna copia de respaldo?

11. | ¢ El formulario posee el nimero de copias necesarias para el procedimiento? | 1

12. | ¢ El formulario tiene consecutivo para controlar su uso? 1

13. | ¢ Son utilizados para realizar reportes o llevar estadisticas? 1

14. | ¢ Incluye apartado para la informacion bésica de los involucrados? 1

Total | Parte 85 15| 8

Parte Il. Formato

15. | ¢ Se incluyen espacios para anotar lo que solicita? 1

16. | ¢ Hay suficiente espacio para su posterior llenado? 1

17. | ¢ El titulo posee la debida ubicacion? 1

18. Cu_ando el formulario tiene mas de una péagina, ¢ se utilizan ambos lados de la 1
hoja?

19. | ¢ Se destinan bloques para responder las preguntas selectivas? 1

0. ¢ Los espacios para completar la informacién estan dispuestos de manera que 1
aprovechen al maximo los espacios?

21. | ¢ Es correcto el tamafio del formulario? 1

22. | ¢ El tipo de impresion facilita la lectura del formulario? 1

23. | ¢La letra asignada posee una fuente y tamafio adecuados? 1

Total Il Parte 100 O || 11

Total General 86 [ 9 5
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Apéndice 8. Andlisis formulario Receta de Inyectables

Cuestionario para el analisis de los formularios

Nombre del procedimiento: Atencion de pacientes consulta médica

Nombre del formulario: Receta de Inyectables

Parte I. Contenido Béasico

No. Pregunta Si | No [ N/A*

1. [¢Elformulario posee un cédigo identificador? 1

2. | ¢Indica titulo el objeto o razén de uso del formulario? 1

3. | ¢Posee un titulo claro y conciso? 1

4. |¢Seincluye el logo de la Institucion? 1

5. | ¢Es correcta la secuencia de los datos para procesarla o interpretarla? 1

6. |¢Son necesarios todos los datos que se piden? 1

7. |¢Lainformacion que contiene contribuye al desarrollo del procedimiento? 1

8. |¢Se requiere de la aprobacion de alguien para que tenga validez? 1

9 ¢ Existe algin documento aparte que contenga las indicaciones de como se 1
debe completar?

10. | ¢ Se guarda alguna copia de respaldo? 1

11. | ¢ El formulario posee el nimero de copias necesarias para el procedimiento? 1

12. | ¢ El formulario tiene consecutivo para controlar su uso? 1

13. | ¢ Son utilizados para realizar reportes o llevar estadisticas? 1

14. | ¢ Incluye apartado para la informacion bésica de los involucrados? 1

Total | Parte 100 O || 8

Parte Il. Formato

15. | ¢ Se incluyen espacios para anotar lo que solicita? 1

16. | ¢ Hay suficiente espacio para su posterior llenado? 1

17. | ¢ El titulo posee la debida ubicacion? 1

18. Cu_ando el formulario tiene mas de una pagina, ¢se utilizan ambos lados de la 1
hoja?

19. | ¢ Se destinan bloques para responder las preguntas selectivas? 1

0. ¢ Los espacios para completar Ia.informaci(’)n estan dispuestos de manera que 1
aprovechen al maximo los espacios?

21. | ¢ Es correcto el tamafio del formulario? 1

22. | ¢ El tipo de impresion facilita la lectura del formulario?

23. | ¢La letra asignada posee una fuente y tamafio adecuados?

Total Il Parte 100 O [ 29

Total General 100 O 5
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Apéndice 9. Andlisis formulario Constancia Médica

Cuestionario para el analisis de los formularios

Nombre del procedimiento: Atencion de pacientes consulta médica

Nombre del formulario: Constancia Médica

Parte I. Contenido Béasico

No. Pregunta Si | No | N/A*

1. [¢Elformulario posee un cédigo identificador? 1

2. | ¢Indica titulo el objeto o razén de uso del formulario? 1

3. | ¢Posee un titulo claro y conciso? 1

4. |¢Seincluye el logo de la Institucion? 1

5. | ¢Es correcta la secuencia de los datos para procesarla o interpretarla? 1

6. |¢Son necesarios todos los datos que se piden? 1

7. |¢Lainformacion que contiene contribuye al desarrollo del procedimiento? 1

8. |¢Se requiere de la aprobacion de alguien para que tenga validez? 1

9 ¢ Existe algin documento aparte que contenga las indicaciones de como se 1
debe completar?

10. | ¢ Se guarda alguna copia de respaldo? 1

11. | ¢ El formulario posee el nimero de copias necesarias para el procedimiento? 1

12. | ¢ El formulario tiene consecutivo para controlar su uso? 1

13. | ¢ Son utilizados para realizar reportes o llevar estadisticas? 1

14. | ¢ Incluye apartado para la informacion bésica de los involucrados? 1

Total | Parte 83 (|17 | 17

Parte Il. Formato

15. | ¢ Se incluyen espacios para anotar lo que solicita? 1

16. | ¢ Hay suficiente espacio para su posterior llenado? 1

17. | ¢ El titulo posee la debida ubicacion? 1

18. Cu_ando el formulario tiene mas de una pagina, ¢ se utilizan ambos lados de la 1
hoja?

19. | ¢ Se destinan bloques para responder las preguntas selectivas? 1

0. ¢ Los espacios para completar Ia.informaci()n estan dispuestos de manera que 1
aprovechen al maximo los espacios?

21. | ¢ Es correcto el tamafio del formulario? 1

22. | ¢ El tipo de impresion facilita la lectura del formulario?

23. | ¢La letra asignada posee una fuente y tamafio adecuados?

Total Il Parte 100 O | 29

Total General 89 (11 12
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Apéndice 10. Andlisis formulario Constancia para asegurarse por medio de un familiar

Cuestionario para el analisis de los formularios

Nombre del procedimiento: Confeccién de constancias para el seguro

Nombre del formulario: Constancia para asegurarse por medio de un familiar.

Parte I. Contenido Basico

No. Pregunta Si | No | N/A*

1. | ¢Elformulario posee un cédigo identificador? 1

2. | ¢Indica titulo el objeto o razén de uso del formulario? 1

3. | ¢Posee un titulo claro y conciso? 1

4. |¢Seincluye el logo de la Institucion? 1

5. | ¢Es correcta la secuencia de los datos para procesarla o interpretarla? 1

6. |¢Son necesarios todos los datos que se piden? 1

7. |¢Lainformacion que contiene contribuye al desarrollo del procedimiento? 1

8. |¢Se requiere de la aprobacion de alguien para que tenga validez? 1

9 ¢ Existe algin documento aparte que contenga las indicaciones de cémo se 1
debe completar?

10. | ¢ Se guarda alguna copia de respaldo? 1

11. | ¢ El formulario posee el nimero de copias necesarias para el procedimiento? 1

12. | ¢ El formulario tiene consecutivo para controlar su uso?

13. | ¢ Son utilizados para realizar reportes o llevar estadisticas?

14. | ¢ Incluye apartado para la informacion basica de los involucrados? 1

Total | Parte 58 |42 || 17

Parte Il. Formato

15. | ¢ Se incluyen espacios para anotar lo que solicita? 1

16. | ¢ Hay suficiente espacio para su posterior llenado? 1

17. | ¢ El titulo posee la debida ubicacion? 1

18. Cu_ando el formulario tiene més de una péagina, ¢ se utilizan ambos lados de la 1
hoja?

19. | ¢ Se destinan bloques para responder las preguntas selectivas? 1

20. ¢ Los espacios para completar Ia.informacién estan dispuestos de manera que 1
aprovechen al maximo los espacios?

21. | ¢ Es correcto el tamafio del formulario? 1

22. | ¢ El tipo de impresién facilita la lectura del formulario? 1

23. | ¢La letra asignada posee una fuente y tamafo adecuados? 1

Total Il Parte 100 O | 29

Total General 74 | 26 || 21
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Apéndice 11. Analisis formulario Constancia para asegurarse voluntariamente

Cuestionario para el analisis de los formularios

Nombre del procedimiento: Confeccién de constancias para el seguro

Nombre del formulario: Constancia para asegurarse voluntariamente

Parte I. Contenido Basico

No. Pregunta Si | No | N/A*

1. | ¢Elformulario posee un cédigo identificador? 1

2. | ¢Indica titulo el objeto o razon de uso del formulario? 1

3. | ¢Posee un titulo claro y conciso? 1

4. |¢Seincluye el logo de la Institucion? 1

5. | ¢Es correcta la secuencia de los datos para procesarla o interpretarla? 1

6. |¢Son necesarios todos los datos que se piden? 1

7. | ¢Lainformacion que contiene contribuye al desarrollo del procedimiento? 1

8. |¢Se requiere de la aprobacion de alguien para que tenga validez? 1

9 ¢ Existe algin documento aparte que contenga las indicaciones de cémo se 1
debe completar?

10. | ¢ Se guarda alguna copia de respaldo? 1

11. | ¢ El formulario posee el nimero de copias necesarias para el procedimiento? 1

12. | ¢ El formulario tiene consecutivo para controlar su uso? 1

13. | ¢ Son utilizados para realizar reportes o llevar estadisticas? 1

14. | ¢Incluye apartado para la informacion basica de los involucrados? 1

Total | Parte 58 || 42 || 17

Parte Il. Formato

15. | ¢ Se incluyen espacios para anotar lo que solicita? 1

16. | ¢ Hay suficiente espacio para su posterior llenado?

17. | ¢ El titulo posee la debida ubicacion?

18. Cu_ando el formulario tiene méas de una pagina, ¢se utilizan ambos lados de la 1
hoja?

19. | ¢ Se destinan bloques para responder las preguntas selectivas? 1

0. ¢ Los espacios para completar Ia_informaci(’)n estan dispuestos de manera que 1
aprovechen al maximo los espacios?

21. | ¢ Es correcto el tamafio del formulario? 1

22. | ¢ El tipo de impresién facilita la lectura del formulario? 1

23. | ¢La letra asignada posee una fuente y tamafo adecuados? 1

Total Il Parte 100 O || 29

Total General 74 |26 || 21

308




Apéndice 12. Analisis formulario Solicitud Orden Patronal Provisional

Cuestionario para el analisis de los formularios

Nombre del procedimiento: Confeccion de constancias para el seguro

Nombre del formulario: Solicitud Orden Patronal Provisional

Parte I. Contenido Béasico

No. Pregunta Si | No | N/A*

1. [¢Elformulario posee un cédigo identificador? 1

2. | ¢Indica titulo el objeto o razén de uso del formulario? 1

3. | ¢Posee un titulo claro y conciso? 1

4. |¢Seincluye el logo de la Institucion? 1

5. | ¢Es correcta la secuencia de los datos para procesarla o interpretarla? 1

6. |¢Son necesarios todos los datos que se piden? 1

7. | ¢Lainformacion que contiene contribuye al desarrollo del procedimiento? 1

8. |¢Se requiere de la aprobacion de alguien para que tenga validez? 1

9 ¢ Existe algin documento aparte que contenga las indicaciones de como se 1
debe completar?

10. | ¢ Se guarda alguna copia de respaldo? 1

11. | ¢ El formulario posee el nimero de copias necesarias para el procedimiento? 1

12. | ¢ El formulario tiene consecutivo para controlar su uso? 1

13. | ¢ Son utilizados para realizar reportes o llevar estadisticas? 1

14. | ¢ Incluye apartado para la informacion basica de los involucrados? 1

Total | Parte 71|33 O

Parte Il. Formato

15. | ¢ Se incluyen espacios para anotar lo que solicita? 1

16. | ¢ Hay suficiente espacio para su posterior llenado? 1

17. | ¢ El titulo posee la debida ubicacion? 1

18. Cu_ando el formulario tiene mas de una pagina, ¢ se utilizan ambos lados de la 1
hoja?

19. | ¢ Se destinan blogues para responder las preguntas selectivas? 1

0. ¢Los espacios para completar la informacion estan dispuestos de manera que 1
aprovechen al maximo los espacios?

21. | ¢ Es correcto el tamafo del formulario? 1

22. | ¢ El tipo de impresién facilita la lectura del formulario? 1

23. | ¢La letra asignada posee una fuente y tamafo adecuados? 1

Total Il Parte 100 O || 29

Total General 81l (|21 11
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Apéndice 13. Analisis formulario Boleta asignacion cita odontoldgica

Cuestionario para el andlisis de los formularios

Nombre del procedimiento: Atencion servicio de odontologia.

Nombre del formulario: Boleta asignacion cita odontolégica.

Parte I. Contenido Basico

No. Pregunta Si [ No | N/A*

1. | ¢El formulario posee un cédigo identificador? 1

2. | ¢Indica titulo el objeto o razén de uso del formulario? 1

3. | ¢Posee un titulo claro y conciso? 1

4. |¢Seincluye el logo de la Institucion? 1

5. | ¢Es correcta la secuencia de los datos para procesarla o interpretarla? 1

6. |¢Son necesarios todos los datos que se piden? 1

7. | ¢Lainformacion que contiene contribuye al desarrollo del procedimiento? 1

8. |¢Se requiere de la aprobacion de alguien para que tenga validez? 1

9 ¢ Existe algin documento aparte que contenga las indicaciones de como se debe 1
completar?

10. | ¢ Se guarda alguna copia de respaldo? 1

11. | ¢ El formulario posee el nimero de copias necesarias para el procedimiento? 1

12. | ¢ El formulario tiene consecutivo para controlar su uso? 1

13. | ¢ Son utilizados para realizar reportes o llevar estadisticas? 1

14. | ¢ Incluye apartado para la informacion béasica de los involucrados? 1

Total | Parte 70|27 | 36

Parte Il. Formato

15. | ¢ Se incluyen espacios para anotar lo que solicita? 1

16. | ¢ Hay suficiente espacio para su posterior llenado? 1

17. | ¢ El titulo posee la debida ubicacién? 1

18. Cu_ando el formulario tiene més de una pégina, ¢se utilizan ambos lados de la 1
hoja?

19. | ¢ Se destinan bloques para responder las preguntas selectivas? 1

20. ¢ Los espacios para completar Ig informacion estan dispuestos de manera que 1
aprovechen al maximo los espacios?

21. | ¢ Es correcto el tamafio del formulario? 1

22. | ¢ El tipo de impresion facilita la lectura del formulario? 1

23. | ¢La letra asignada posee una fuente y tamafo adecuados? 1

Total Il Parte 86|14 29

Total General 72122 33
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Apéndice 14. Analisis formulario Ficha Odontoldgica

Cuestionario para el analisis de los formularios

Nombre del procedimiento: Atencion servicio de odontologia.

Nombre del formulario: Ficha Odontoldgica

Parte I. Contenido Basico

No. Pregunta Si [ No [ N/A*

1. [¢Elformulario posee un cédigo identificador? 1

2. | ¢Indica titulo el objeto o razon de uso del formulario? 1

3. | ¢Posee un titulo claro y conciso? 1

4. |¢Seincluye el logo de la Institucion? 1

5. | ¢Es correcta la secuencia de los datos para procesarla o interpretarla? 1

6. |¢Son necesarios todos los datos que se piden? 1

7. |¢Lainformacion que contiene contribuye al desarrollo del procedimiento? 1

8. |¢Se requiere de la aprobacion de alguien para que tenga validez? 1

9 ¢ Existe algin documento aparte que contenga las indicaciones de como se 1
debe completar?

10. | ¢ Se guarda alguna copia de respaldo? 1

11. | ¢ El formulario posee el nimero de copias necesarias para el procedimiento? 1

12. | ¢ El formulario tiene consecutivo para controlar su uso? 1

13. | ¢ Son utilizados para realizar reportes o llevar estadisticas? 1

14. | ¢ Incluye apartado para la informacion basica de los involucrados? 1

Total | Parte 92 || 8 || 17

Parte Il. Formato

15. | ¢ Se incluyen espacios para anotar lo que solicita? 1

16. | ¢ Hay suficiente espacio para su posterior llenado? 1

17. | ¢ El titulo posee la debida ubicacién? 1

18. Cu_ando el formulario tiene mas de una pagina, ¢se utilizan ambos lados de la 1
hoja?

19. | ¢ Se destinan bloques para responder las preguntas selectivas? 1

20. ¢ Los espacios para completar Ia.informaci(’)n estan dispuestos de manera que 1
aprovechen al maximo los espacios?

21. | ¢ Es correcto el tamafio del formulario? 1

22. | ¢ El tipo de impresién facilita la lectura del formulario? 1

23. | ¢La letra asignada posee una fuente y tamafio adecuados? 1

Total Il Parte 100 O 0

Total General 95| 5 | 10
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Apéndice 15. Analisis formulario Constancia Consulta Odontoldgica

Cuestionario para el analisis de los formularios

Nombre del procedimiento: Atencion en el servicio de odontologia

Nombre del formulario: Constancia Consulta Odontoldgica

Parte I. Contenido Béasico

No. Pregunta Si | No | N/A*

1. [¢Elformulario posee un cédigo identificador? 1

2. | ¢Indica titulo el objeto o razén de uso del formulario? 1

3. | ¢Posee un titulo claro y conciso? 1

4. |¢Seincluye el logo de la Institucion? 1

5. | ¢Es correcta la secuencia de los datos para procesarla o interpretarla? 1

6. |¢Son necesarios todos los datos que se piden? 1

7. | ¢Lainformacion que contiene contribuye al desarrollo del procedimiento? 1

8. |¢Se requiere de la aprobacion de alguien para que tenga validez? 1

9 ¢ Existe algin documento aparte que contenga las indicaciones de como se 1
debe completar?

10. | ¢ Se guarda alguna copia de respaldo? 1

11. | ¢ El formulario posee el nimero de copias necesarias para el procedimiento? 1

12. | ¢ El formulario tiene consecutivo para controlar su uso? 1

13. | ¢ Son utilizados para realizar reportes o llevar estadisticas? 1

14. | ¢ Incluye apartado para la informacion basica de los involucrados? 1

Total | Parte 83 (|17 || 17

Parte Il. Formato

15. | ¢ Se incluyen espacios para anotar lo que solicita? 1

16. | ¢ Hay suficiente espacio para su posterior llenado? 1

17. | ¢ El titulo posee la debida ubicacion? 1

18. Cu_ando el formulario tiene mas de una pagina, ¢se utilizan ambos lados de la 1
hoja?

19. | ¢ Se destinan bloques para responder las preguntas selectivas? 1

o0, | ¢L-0S espacios para completar la informacion estan dispuestos de manera que |
aprovechen al maximo los espacios?

21. | ¢ Es correcto el tamafio del formulario? 1

22. | ¢ El tipo de impresion facilita la lectura del formulario? 1

23. | ¢La letra asignada posee una fuente y tamafio adecuados? 1

Total Il Parte 100 O | 29

Total General 89 |11 11
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Apéndice 16. Analisis formulario Listado de recetas enviadas a los Servicios de Farmacia de
la CCSS a través del Sistema de Atencién en Salud de Medicina de Empresa

Cuestionario para el analisis de los formularios

Nombre del procedimiento: Solicitud de medicamentos a la Caja Costarricense del Seguro Social.

Nombre del formulario: Listado de recetas enviadas a los Servicios de Farmacia de la CCSS a
través del Sistema de Atencién en Salud de Medicina de Empresa

Parte I. Contenido Basico

No. Pregunta Si No N/A*
1. ¢ El formulario posee un codigo identificador? 1
2. ¢lIndica titulo el objeto o razén de uso del formulario? 1
3. ¢ Posee un titulo claro y conciso? 1
4, ¢, Se incluye el logo de la Institucion? 1
5 ¢Es correcta la secuencia de los datos para procesarla o 1
) interpretarla?
6. ¢Son necesarios todos los datos que se piden? 1
7 ¢La informacion que contiene contribuye al desarrollo del 1
' procedimiento?
8 ¢, Se requiere de la aprobacién de alguien para que tenga 1
' validez?
9 ¢ Existe algin documento aparte que contenga las indicaciones 1
' de como se debe completar?
10. |¢Se guarda alguna copia de respaldo? 1
11 ¢El formulario posee el nUmero de copias necesarias para el 1
" | procedimiento?
12. | ¢El formulario tiene consecutivo para controlar su uso? 1
13. | ¢Son utilizados para realizar reportes o llevar estadisticas? 1
14 ¢Incluye apartado para la informacion basica de los 1
" |involucrados?
Total | Parte 75 25 17
Parte II. Formato
15. | ¢Se incluyen espacios para anotar lo que solicita? 1
16. | ¢Hay suficiente espacio para su posterior llenado?
17. | ¢El titulo posee la debida ubicacion?
Cuando el formulario tiene més de una péagina, ¢se utilizan
18. . 1
ambos lados de la hoja?
19. | ¢Se destinan bloques para responder las preguntas selectivas? 1
20 ¢ Los espacios para completar la informacién estan dispuestos 1
" | de manera que aprovechen al maximo los espacios?
21. | ¢Es correcto el tamafio del formulario? 1
22. | ¢Eltipo de impresion facilita la lectura del formulario? 1
23. | ¢Laletra asignada posee una fuente y tamafio adecuados? 1
Total Il Parte 100 0 25
Total General 84 16 21
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Apéndice 17. Analisis formulario Control estadistico diario

Cuestionario para el analisis de los formularios

Nombre del procedimiento: Atencién de pacientes consulta médica

Nombre del formulario: Control estadistico diario

Parte I. Contenido Basico

No. Pregunta Si | No [ N/A*
1. | ¢Elformulario posee un cédigo identificador? 1
2. | ¢Indica titulo el objeto o razén de uso del formulario? 1
3. | ¢Posee un titulo claro y conciso? 1
4. |¢Seincluye el logo de la Institucion? 1
5. | ¢Es correcta la secuencia de los datos para procesarla o interpretarla?
6. | ¢Son necesarios todos los datos que se piden?
7. |¢Lainformacion que contiene contribuye al desarrollo del procedimiento? 1
8. |¢Se requiere de la aprobacion de alguien para que tenga validez? 1
9 ¢ Existe algin documento aparte que contenga las indicaciones de como se 1
debe completar?
10. | ¢ Se guarda alguna copia de respaldo? 1
11. | ¢ El formulario posee el nUmero de copias necesarias para el procedimiento? | 1
12. | ¢ El formulario tiene consecutivo para controlar su uso? 1
13. | ¢ Son utilizados para realizar reportes o llevar estadisticas? 1
14. | ¢ Incluye apartado para la informacion basica de los involucrados? 1
Total | Parte 55 || 45 || 27
Parte Il. Formato
15. | ¢ Se incluyen espacios para anotar lo que solicita? 1
16. | ¢ Hay suficiente espacio para su posterior llenado? 1
17. | ¢ El titulo posee la debida ubicacion? 1
18. Cuando el formulario tiene méas de una pagina, ¢ se utilizan ambos lados de 1
la hoja?
19. | ¢ Se destinan bloques para responder las preguntas selectivas? 1
20. ¢ Los espacios para cpmpletar la infqrmacién estan dispuestos de manera 1
que aprovechen al maximo los espacios?
21. | ¢ Es correcto el tamafio del formulario? 1
22. | ¢ El tipo de impresién facilita la lectura del formulario? 1
23. | ¢La letra asignada posee una fuente y tamafio adecuados? 1
Total Il Parte 100 O 50
Total General 67 || 21 || 26
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Apéndice 18. Analisis formulario Control Médico Medicamento no Retirado

Cuestionario para el analisis de los formularios

Nombre del procedimiento: Devolucion de medicamentos a la CCSS

Nombre del formulario: Control Médico Medicamento no Retirado

Parte I. Contenido Basico

No. Pregunta Si | No | N/A*

1. | ¢El formulario posee un cédigo identificador? 1

2. | ¢Indica titulo el objeto o razén de uso del formulario? 1

3. | ¢Posee un titulo claro y conciso? 1

4. |¢Seincluye el logo de la Institucion? 1

5. | ¢Es correcta la secuencia de los datos para procesarla o interpretarla? 1

6. |¢Son necesarios todos los datos que se piden? 1

7. |¢Lainformacion que contiene contribuye al desarrollo del procedimiento? 1

8. |¢Se requiere de la aprobacion de alguien para que tenga validez? 1

9 ¢ Existe algiin documento aparte que contenga las indicaciones de cémo se 1
debe completar?

10. | ¢ Se guarda alguna copia de respaldo?

11. | ¢ El formulario posee el nimero de copias necesarias para el procedimiento?

12. | ¢ El formulario tiene consecutivo para controlar su uso? 1

13. | ¢ Son utilizados para realizar reportes o llevar estadisticas? 1

14. | ¢ Incluye apartado para la informacion basica de los involucrados? 1

Total | Parte 69 31| 8

Parte Il. Formato

15. | ¢ Se incluyen espacios para anotar lo que solicita? 1

16. | ¢ Hay suficiente espacio para su posterior llenado? 1

17. | ¢ El titulo posee la debida ubicacion? 1

18. Cuando el formulario tiene mas de una pagina, ¢se utilizan ambos lados de 1
la hoja?

19. | ¢ Se destinan bloques para responder las preguntas selectivas? 1

20. ¢ Los espacios para completar la i_nformacic')n estan dispuestos de manera que 1
aprovechen al maximo los espacios?

21. | ¢ Es correcto el tamafo del formulario? 1

22. | ¢ El tipo de impresién facilita la lectura del formulario? 1

23. | ¢La letra asignada posee una fuente y tamafo adecuados? 1

Total Il Parte 100 O | 29

Total General 80 || 20 || 17
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Apéndice 19. Andlisis formulario Registro de pacientes

Cuestionario para el andlisis de los formularios

Nombre del procedimiento: Confeccion del expediente digital.

Nombre del formulario: Registro de pacientes

Parte I. Contenido Basico

No. Pregunta Si | No | N/A*

1. | ¢Elformulario posee un cddigo identificador? 1

2. |¢Indica titulo el objeto o razén de uso del formulario? 1

3. | ¢Posee un titulo claro y conciso? 1

4. |¢Se incluye el logo de la Institucion? 1

5. | ¢Es correcta la secuencia de los datos para procesarla o interpretarla? 1

6. [¢Son necesarios todos los datos que se piden? 1

7. |¢Lainformacion que contiene contribuye al desarrollo del procedimiento? 1

8. | ¢Se requiere de la aprobacion de alguien para que tenga validez? 1

9 ¢ Existe algiin documento aparte que contenga las indicaciones de como se 1
debe completar?

10. | ¢ Se guarda alguna copia de respaldo? 1

11. | ¢ El formulario posee el nUmero de copias necesarias para el procedimiento? | 1

12. | ¢ El formulario tiene consecutivo para controlar su uso? 1

13. | ¢ Son utilizados para realizar reportes o llevar estadisticas? 1

14. | ¢ Incluye apartado para la informacion bésica de los involucrados? 1

Total | Parte 91 9 | 27

Parte Il. Formato

15. | ¢ Se incluyen espacios para anotar lo que solicita? 1

16. | ¢ Hay suficiente espacio para su posterior llenado? 1

17. | ¢ El titulo posee la debida ubicacion? 1

18. Cuando el formulario tiene méas de una pagina, ¢ se utilizan ambos lados de 1
la hoja?

19. | ¢ Se destinan blogues para responder las preguntas selectivas? 1

20. ¢ Los espacios para c’or_npletar la infqrmaci(’)n estan dispuestos de manera 1
gue aprovechen al méaximo los espacios?

21. | ¢ Es correcto el tamafio del formulario? 1

22. | ¢El tipo de impresion facilita la lectura del formulario? 1

23. | ¢ La letra asignada posee una fuente y tamafio adecuados? 1

Total Il Parte 100 O || 29

Total General 94 6 || 17
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Apéndice 20. Analisis formulario Afiliacién de pacientes

Cuestionario para el analisis de los formularios

Nombre del procedimiento: Confeccion del expediente digital.

Nombre del formulario: Afiliacién de pacientes.

Parte I. Contenido Basico

No. Pregunta Si | No | N/A*

1. | ¢Elformulario posee un cédigo identificador? 1

2. | ¢lIndica titulo el objeto o razén de uso del formulario? 1

3. | ¢Posee un titulo claro y conciso? 1

4. |¢Se incluye el logo de la Institucién? 1

5. | ¢Es correcta la secuencia de los datos para procesarla o interpretarla? 1

6. |¢Son necesarios todos los datos que se piden? 1

7. | ¢Lainformacion que contiene contribuye al desarrollo del procedimiento? 1

8. | ¢Se requiere de la aprobacién de alguien para que tenga validez? 1

9 ¢ Existe algin documento aparte que contenga las indicaciones de como se 1
debe completar?

10. | ¢ Se guarda alguna copia de respaldo?

11. | ¢ Elformulario posee el nimero de copias necesarias para el procedimiento?

12. | ¢ El formulario tiene consecutivo para controlar su uso? 1

13. | ¢ Son utilizados para realizar reportes o llevar estadisticas? 1

14. | ¢Incluye apartado para la informacion béasica de los involucrados? 1

Total | Parte 100 O | 27

Parte Il. Formato

15. | ¢ Se incluyen espacios para anotar lo que solicita?

16. | ¢ Hay suficiente espacio para su posterior llenado?

17. | ¢ El titulo posee la debida ubicacion? 1

18. Cuan_do el formulario tiene mas de una pagina, ¢ se utilizan ambos lados de 1
la hoja?

19. | ¢ Se destinan bloques para responder las preguntas selectivas? 1

0. ¢, Los espacios para qompletar la info_rmacién estan dispuestos de manera 1
gue aprovechen al méaximo los espacios?

21. | ¢ Es correcto el tamafio del formulario? 1

22. | ¢El tipo de impresion facilita la lectura del formulario? 1

23. | ¢Laletra asignada posee una fuente y tamafio adecuados? 1

Total Il Parte 100 O | 29

Total General 100 O | 17
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Apéndice 21. Andlisis formulario Solicitud de Compra

Cuestionario para el andlisis de los formularios

Nombre del procedimiento: Solicitud de suministros, medicamento privado y equipo médico.

Nombre del formulario: Solicitud de Compra.

Parte I. Contenido Basico

No. Pregunta Si | No | N/A*
1. | ¢El formulario posee un cédigo identificador? 1
2. | ¢Indica titulo el objeto o razén de uso del formulario? 1
3. | ¢Posee un titulo claro y conciso? 1
4. |¢Seincluye el logo de la institucion? 1
5. | ¢Es correcta la secuencia de los datos para procesarla o interpretarla? 1
6. |¢Son necesarios todos los datos que se solicitan? 1
7. |¢Lainformacion que contiene contribuye al desarrollo del procedimiento? 1
8. |¢Se requiere de la aprobacion de alguien para que tenga validez? 1
9 ¢ Existe algn documento aparte que contenga las indicaciones de cémo se 1
debe completar?
10. | ¢ Se guarda alguna copia de respaldo? 1
11. | ¢ El formulario posee el nimero de copias necesarias para el procedimiento? 1
12. | ¢ El formulario tiene consecutivo para controlar su uso? 1
13. | ¢ Son utilizados para realizar reportes o llevar estadisticas?
14. | ¢ Incluye apartado para la informacion basica de los involucrados?
Total | Parte 100 O | 27
Parte Il. Formato
15. | ¢ Se incluyen espacios para anotar lo que solicita? 1
16. | ¢ Hay suficiente espacio para su posterior llenado?
17. | ¢ El titulo posee la debida ubicacién?
18. Cuando el formulario tiene més de una péagina, ¢se utilizan ambos lados de 1
la hoja?
19. | ¢ Se destinan bloques para responder las preguntas selectivas? 1
20. ¢Los espacios para gompletar la infqrmacién estan dispuestos de manera 1
gue aprovechen al méximo los espacios?
21. | ¢ Es correcto el tamafo del formulario? 1
22. | ¢ El tipo de impresién facilita la lectura del formulario? 1
23. | ¢La letra asignada posee una fuente y tamafio adecuados? 1
Total Il Parte 100 O | 29
Total General 100 O | 28
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Apéndice 22. Andlisis formulario Recibo de dinero por fondo de trabajo

Cuestionario para el analisis de los formularios

Nombre del procedimiento: Solicitud de suministros, medicamento privado y equipo médico.

Nombre del formulario: Recibo de dinero por fondo de trabajo.

Parte I. Contenido Basico

No. Pregunta Si | No | N/A*

1. | ¢El formulario posee un cddigo identificador? 1

2. | ¢Indica titulo el objeto o razén de uso del formulario? 1

3. | ¢Posee un titulo claro y conciso?

4. |[¢Se incluye el logo de la institucién?

5. | ¢Es correcta la secuencia de los datos para procesarla o interpretarla? 1

6. |¢Son necesarios todos los datos que se solicitan?

7. | ¢Lainformacion que contiene contribuye al desarrollo del procedimiento?

8. |[¢Serequiere de la aprobacion de alguien para que tenga validez?

9. ¢ Existe algun documento aparte que contenga las indicaciones de cémo se 1
debe completar?

10. | ¢ Se guarda alguna copia de respaldo? 1

11. | ¢ El formulario posee el nUmero de copias necesarias para el procedimiento? | 1

12. | ¢ El formulario tiene consecutivo para controlar su uso? 1

13. | ¢ Son utilizados para realizar reportes o llevar estadisticas? 1

14. | ¢Incluye apartado para la informacion basica de los involucrados? 1

Total | Parte 46 | 54 | 8

Parte Il. Formato

15. | ¢ Se incluyen espacios para anotar lo que solicita?

16. | ¢Hay suficiente espacio para su posterior llenado?

17. | ¢ El titulo posee la debida ubicacion? 1

18. Cuando el formulario tiene mas de una péagina, ¢se utilizan ambos lados de 1
la hoja?

19. | ¢ Se destinan bloques para responder las preguntas selectivas? 1

20. ¢, Los espacios para c,:ompletar la info_rmacién estan dispuestos de manera 1
gue aprovechen al méaximo los espacios?

21. | ¢ Es correcto el tamafio del formulario?

22. | ¢El tipo de impresion facilita la lectura del formulario?

23. | ¢Laletra asignada posee una fuente y tamafio adecuados?

Total Il Parte 100 O || 29

Total General 65 || 35 || 15
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Apéndice 23. Analisis formulario Solicitud de Biopsias y Citologias

Cuestionario para el analisis de los formularios

Nombre del procedimiento: Procedimiento para la solicitud del examen de citologia y entrega de
resultado.

Nombre del formulario: Solicitud de Biopsias y Citologias

Parte I. Contenido Béasico

No. Pregunta Si | No | N/A*

1. | ¢Elformulario posee un cédigo identificador? 1

2. | ¢Indica titulo el objeto o razén de uso del formulario? 1

3. | ¢Posee un titulo claro y conciso? 1

4. |¢Seincluye el logo de la institucion? 1

5. | ¢Es correcta la secuencia de los datos para procesarla o interpretarla? 1

6. |¢Son necesarios todos los datos que se piden? 1

7. |¢Lainformacion que contiene contribuye al desarrollo del procedimiento? 1

8. |¢Se requiere de la aprobacion de alguien para que tenga validez? 1

9 ¢ Existe algun documento aparte que contenga las indicaciones de cémo se 1
debe completar?

10. | ¢ Se guarda alguna copia de respaldo?

11. | ¢ El formulario posee el nimero de copias necesarias para el procedimiento?

12. | ¢ El formulario tiene consecutivo para controlar su uso? 1

13. | ¢ Son utilizados para realizar reportes o llevar estadisticas?

14. | ¢ Incluye apartado para la informacion bésica de los involucrados?

Total | Parte 92| 8 8

Parte Il. Formato

15. | ¢ Se incluyen espacios para anotar lo que solicita?

16. | ¢ Hay suficiente espacio para su posterior llenado?

17. | ¢ El titulo posee la debida ubicacion? 1

18. Cuan_do el formulario tiene mas de una pagina, ¢,se utilizan ambos lados de 1
la hoja?

19. | ¢ Se destinan bloques para responder las preguntas selectivas? 1

20. ¢Los espacios para gompletar la inf(_)rmacién estan dispuestos de manera 1
que aprovechen al maximo los espacios?

21. | ¢ Es correcto el tamafo del formulario?

22. | ¢ El tipo de impresion facilita la lectura del formulario?

23. | ¢La letra asignada posee una fuente y tamafio adecuados?

Total Il Parte 100 13 | 13

Total General 9510 O
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Apéndice 24. Andlisis formulario Constancia de incapacidad y licencia

Cuestionario para el analisis de los formularios

Nombre del procedimiento: Tramite de Incapacidad.

Nombre del formulario: Constancia de incapacidad y licencia.

Parte I. Contenido Basico

No. Pregunta Si | No [ N/A*
1. | ¢Elformulario posee un cédigo identificador? 1
2. |¢lIndica titulo el objeto o razén de uso del formulario? 1
3. [¢Posee un titulo claro y conciso? 1
4. |¢Seincluye el logo de la institucion? 1
5. | ¢Es correcta la secuencia de los datos para procesarla o interpretarla? 1
6. |¢Son necesarios todos los datos que se solicitan? 1
7. |¢Lainformacion que contiene contribuye al desarrollo del procedimiento? 1
8. |¢Se requiere de la aprobacion de alguien para que tenga validez? 1
9, ¢ Existe algun documento aparte que contenga las indicaciones de como se 1
debe completar?
10. | ¢ Se guarda alguna copia de respaldo? 1
11. | ¢ El formulario posee el nUmero de copias necesarias para el procedimiento? | 1
12. | ¢ El formulario tiene consecutivo para controlar su uso? 1
13. | ¢ Son utilizados para realizar reportes o llevar estadisticas? 1
14. | ¢ Incluye apartado para la informacion bésica de los involucrados? 1
Total | Parte 100 O 0
Parte II. Formato
15. | ¢ Se incluyen espacios para anotar lo que solicita? 1
16. | ¢ Hay suficiente espacio para su posterior llenado? 1
17. | ¢ El titulo posee la debida ubicacion? 1
18. Cuan_do el formulario tiene mas de una pagina, ¢ se utilizan ambos lados de 1
la hoja?
19. | ¢ Se destinan blogues para responder las preguntas selectivas? 1
20. ¢ Los espacios para gompletar la inf(_)rmacién estan dispuestos de manera 1
gue aprovechen al maximo los espacios?
21. | ¢ Es correcto el tamafio del formulario?
22. | ¢El tipo de impresion facilita la lectura del formulario?
23. | ¢La letra asignada posee una fuente y tamafio adecuados?
Total Il Parte 100 O 0
Total General 100 O 0
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Apéndice 25. Andlisis formulario Incapacidades.

Cuestionario para el analisis de los formularios

Nombre del procedimiento: Tramite de incapacidad.

Nombre del formulario: Incapacidades.

Parte I. Contenido Basico

No. Pregunta Si | No | N/A*

1. |[¢Elformulario posee un cddigo identificador? 1

2. |¢lIndica titulo el objeto o razén de uso del formulario? 1

3. [¢Posee un titulo claro y conciso? 1

4. |¢Seincluye el logo de la institucion? 1

5. | ¢Es correcta la secuencia de los datos para procesarla o interpretarla? 1

6. |¢Son necesarios todos los datos que se solicitan? 1

7. |¢Lainformacion que contiene contribuye al desarrollo del procedimiento? 1

8. |¢Se requiere de la aprobacion de alguien para que tenga validez? 1

9 ¢ Existe algin documento aparte que contenga las indicaciones de cémo se 1
debe completar?

10. | ¢ Se guarda alguna copia de respaldo?

11. | ¢ El formulario posee el nimero de copias necesarias para el procedimiento?

12. | ¢ El formulario tiene consecutivo para controlar su uso? 1

13. | ¢Son utilizados para realizar reportes o llevar estadisticas?

14. | ¢Incluye apartado para la informacion basica de los involucrados?

Total | Parte 69 31| 8

Parte Il. Formato

15. | ¢ Se incluyen espacios para anotar lo que solicita? 1

16. | ¢ Hay suficiente espacio para su posterior llenado? 1

17. | ¢ El titulo posee la debida ubicacion? 1

18. Cu_ando el formulario tiene mas de una pagina, ¢ se utilizan ambos lados de la 1
hoja?

19. | ¢ Se destinan bloques para responder las preguntas selectivas? 1

20. | ¢LOS espacios para completar la informacion estan dispuestos de manera que 1
aprovechen al maximo los espacios?

21. | ¢ Es correcto el tamafio del formulario?

22. | ¢El tipo de impresion facilita la lectura del formulario?

23. | ¢La letra asignada posee una fuente y tamafio adecuados?

Total Il Parte 86 || 14 | 29

Total General 75| 25 || 15
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Apéndice 26. Analisis formulario solicitud de mercaderias para consumo.

Cuestionario para el analisis de los formularios

Nombre del procedimiento: Solicitud de papeleria de la Caja Costarricense del Seguro Social.

Nombre del formulario: Solicitud de mercaderias para consumo.

Parte I. Contenido Béasico

No. Pregunta Si | No | N/A*

1. [¢Elformulario posee un cédigo identificador? 1

2. | ¢Indica titulo el objeto o razén de uso del formulario? 1

3. | ¢Posee un titulo claro y conciso? 1

4. |¢Seincluye el logo de la institucion? 1

5. | ¢Es correcta la secuencia de los datos para procesarla o interpretarla? 1

6. |¢Son necesarios todos los datos que se solicitan? 1

7. |¢Lainformacion que contiene contribuye al desarrollo del procedimiento? 1

8. |¢Se requiere de la aprobacion de alguien para que tenga validez? 1

9 ¢ Existe algun documento aparte que contenga las indicaciones de cémo se 1
debe completar?

10. | ¢ Se guarda alguna copia de respaldo? 1

11. | ¢ El formulario posee el nimero de copias necesarias para el procedimiento? 1

12. | ¢ El formulario tiene consecutivo para controlar su uso? 1

13. | ¢ Son utilizados para realizar reportes o llevar estadisticas? 1

14. | ¢Incluye apartado para la informacién béasica de los involucrados? 1

Total | Parte 85 (15| 8

Parte Il. Formato

15. | ¢ Se incluyen espacios para anotar lo que solicita?

16. | ¢ Hay suficiente espacio para su posterior llenado?

17. | ¢ El titulo posee la debida ubicacién?

18. Cu_ando el formulario tiene mas de una pagina, ¢ se utilizan ambos lados de la 1
hoja?

19. | ¢ Se destinan bloques para responder las preguntas selectivas? 1

o0, |¢LoS espacios para completar la informacion estan dispuestos de manera que 1
aprovechen al maximo los espacios?

21. | ¢ Es correcto el tamafo del formulario?

22. | ¢ El tipo de impresién facilita la lectura del formulario?

23. | ¢La letra asignada posee una fuente y tamafo adecuados?

Total Il Parte 100 O | 29

Total General 90 || 10 | 15
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Apéndice 27. Analisis formulario Consulta Externa — Informe Diario

Cuestionario para el analisis de los formularios

Nombre del procedimiento: Control estadistico para la Caja Costarricense del Seguro Social.

Nombre del formulario: Consulta Externa - Informe Diario.

Parte I. Contenido Basico

No. Pregunta Si | No | N/A*

1. | ¢Elformulario posee un cédigo identificador? 1

2. | ¢Indica titulo el objeto o razén de uso del formulario? 1

3. | ¢Posee un titulo claro y conciso? 1

4. |¢Seincluye el logo de la institucion? 1

5. | ¢Es correcta la secuencia de los datos para procesarla o interpretarla? 1

6. |¢Son necesarios todos los datos que se solicitan? 1

7. | ¢Lainformacion que contiene contribuye al desarrollo del procedimiento? 1

8. | ¢Se requiere de la aprobacion de alguien para que tenga validez? 1

9, ¢ Existe algin documento aparte que contenga las indicaciones de como se 1
debe completar?

10. | ¢ Se guarda alguna copia de respaldo? 1

11. | ¢ El formulario posee el nimero de copias necesarias para el procedimiento? | 1

12. | ¢ El formulario tiene consecutivo para controlar su uso? 1

13. | ¢ Son utilizados para realizar reportes o llevar estadisticas? 1

14. | ¢Incluye apartado para la informacion basica de los involucrados?

Total | Parte 93 || 7 0

Parte Il. Formato

15. | ¢Se incluyen espacios para anotar lo que solicita?

16. | ¢ Hay suficiente espacio para su posterior llenado?

17. | ¢ El titulo posee la debida ubicacién?

18. Cu.ando el formulario tiene més de una pagina, ¢ se utilizan ambos lados de la 1
hoja?

19. | ¢ Se destinan bloques para responder las preguntas selectivas? 1

20. ¢ Los espacios para completar la i.nformacién estan dispuestos de manera que 1
aprovechen al maximo los espacios?

21. | ¢Es correcto el tamafio del formulario?

22. | ¢El tipo de impresion facilita la lectura del formulario?

23. | ¢La letra asignada posee una fuente y tamafio adecuados?

Total Il Parte 89|11 O

Total General 91| 9 0
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Apéndice 28. Andlisis formulario Informe Médico de Empresa — Cuadro de Resumen

Cuestionario para el analisis de los formularios

Nombre del procedimiento: Control estadistico para la Caja Costarricense del Seguro Social.

Nombre del formulario: Informe Médico de Empresa - Cuadro de Resumen

Parte I. Contenido Basico

No. Pregunta Si | No | N/A*

1. | ¢Elformulario posee un codigo identificador? 1

2. | ¢Indica titulo el objeto o razén de uso del formulario? 1

3. | ¢Posee un titulo claro y conciso? 1

4. | ¢Se incluye el logo de la institucion? 1

5. | ¢Es correcta la secuencia de los datos para procesarla o interpretarla? 1

6. |¢Son necesarios todos los datos que se solicitan? 1

7. | ¢Lainformacion que contiene contribuye al desarrollo del procedimiento? 1

8. | ¢Se requiere de la aprobacién de alguien para que tenga validez? 1

9, ¢ Existe algun documento aparte que contenga las indicaciones de como se 1
debe completar?

10. | ¢ Se guarda alguna copia de respaldo? 1

11. | ¢ El formulario posee el nUmero de copias necesarias para el procedimiento? 1

12. | ¢ El formulario tiene consecutivo para controlar su uso? 1

13. | ¢ Son utilizados para realizar reportes o llevar estadisticas? 1

14. | ¢ Incluye apartado para la informacién bésica de los involucrados?

Total | Parte 86|15 O

Parte II. Formato

15. | ¢ Se incluyen espacios para anotar lo que solicita?

16. | ¢Hay suficiente espacio para su posterior llenado?

17. | ¢El titulo posee la debida ubicacién?

18. Cu_ando el formulario tiene mas de una pagina, ¢ se utilizan ambos lados de la 1
hoja?

19. | ¢ Se destinan bloques para responder las preguntas selectivas? 1

20. ¢ Los espacios para completar Ia_informacién estan dispuestos de manera que 1
aprovechen al maximo los espacios?

21. | ¢ Es correcto el tamafio del formulario?

22. | ¢ El tipo de impresion facilita la lectura del formulario?

23. | ¢La letra asignada posee una fuente y tamafio adecuados?

Total Il Parte 88 || 13 || 13

Total General 86| 14| 5
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ANEXOS

Anexo 1 Laboratorio Clinico

CAJA COSTARRICENSE DE SEGURO SOCIAL

No. Seguro Social
Nombre:

Nacido (a)

Cédula No.

Lugar

Servicio

Médico

1) HEMATOLOGIA
(| FORMULA ROJA

Fecha

H 1ohi

- Gms/dl
ml/dl

Hematocrito
CHGM

0

L

Basofilos

Eosinéfilos
Mielocitos . .
Metamielocitos
EBribandal e a5
Segmentados
Linfocitos :
Monocitos ...

FORMULA BLANCA
/ mm?

SR RERNR R

o o o o o

1 o

LABORATORIOS CLINICOS 4
\f\a er
Piso N° lCama N° Hora y fecha recnbxda[ / \T\
Ala
Hora y fecha toma my
Céd. Aseg. lLab. N° h,...
2) QUIMICA CLINICA 3) MICROBIOLOGTA p 23 47'
] Glucosa mg/dl [ ] Heces
"] Orina

[ 1Esputopor BK. [ IFrotis [Cultivo

[ Diagn.

Sintomético Respiratorio

|1 Control de tratamiento [;D b i {4 I [
296 o5k gy g

0

g

a

DIAGNOSTICO:

Tiied

CG FORMULARIOS TEL - 2040-5214 FAX: 22404626 0415-017 /60.000CN / 042015

Fecuia

| Firma Médico que solicita

Firma Microbiélogo responsable

Cédigo 4-70-03-0460 / C.CS.S./ 2013 LA-000037-05101 /60.000 CN./ OC No. 8194

SOLICITUD Y RESULTADOS DE ANALISIS CLINICOS

Asegurado No.

Nombre:

Nacido (a):

Cédula:

Lugar:

Servicio: =

Médico:

Fecha:

Anexo 2 Examen Radioldgico

CAJA COSTARRICENSE DE SEGURO SOCIA|

SERVICIO DE RAYOS X

SOLICITUD EXAMEN RADIOLOG)¢

ENF. Y MAT. | INS Riesgo [] Convenio

[ Directo. profesional. Internacional

] Familiar. [ INS Accidente [] Con Convenio.
trénsito. [] Sin Convenio.

L.V.M.

[ Directo. [ Pago directo. Hecho

[J Familiar. Régimen No punible.
Contributivo.

Cta. Corte.
Ll cta. Estado. [J Otros Pensionados. =

B
0 commdden 22

] Servicio Urgencias.
[J Hospitalizacion.

[J Sucursal.

[ Clinica Periférica.
[ Otro Hospital

DATOS CLINICOS:

No. de Rayos X.

Numero y tamario
de las placas

Fecha toma placas

. ‘ 1. Solicitud de rutina.

DIACNOSTICO CLINICO:

EXAMEN SOLICITADO:

2. Urgente para ser tomado
y reportado e! mismo dia.

3. Urgente para ser tomado.

4. Emergencia para tomar y reportar
de inmediato.
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Anexo 3 Receta Consulta Externa

%w 3 5PTT54324 R RR DONNELLEY'
" ® W e ® . [ ] ( ] { > (] ¢
| — W - o—e
NEGRO 3

e e s i~ TR

Seguro Social CAJA COSTARRICENSE DE SEGURO SOCIAL
RECETA CONSULTA EXTERNA

Nombre

Nacido(a) Cédula

Fecha receta

Nombre del Producto
Cantidad (en letras)
Indicaciones

No. 1134101 AE

Fecha Flrma y codigo del Medlco

RR DONNELLEY'DE COSTA RICA, S A TEL.- 2244.2633 1 FAX; 2244.0259 -~ 3PTTS2707 R/ 2013LA 0005805101 / 0C. 8243 / 40,000 CHS / 1012013 / CCSS

Nombre del Producto
Cantidad (en letras)
Indicaciones

No. 1134101 AE

Fecha Flrma y codlgo del Medlco
RR DONNELLEYDE COSTA RICA, 5.4, TEL; 2244.2633 / FAX. 22440259 12013LA 000068-0! 243/ 0 CNS /. 013/ CCSS

Nombre del Producto
Cantidad (en letras)

Indicaciones
No. 1134101 AE
O T i o2 il sl
No. 1134101 AE : R/ No. 1134101 AE
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coSTA RICA

Anexo 4 Referencia-Contra-referencia

Caja Costarricense de Seguro Social 1. Riesgo excluido

2.Criterio de priorizacion

Accidente

Cons. Externa Urgencias

> Laboral
O Taurino
> Transito

< Urgente O Rojo
> Acupo  Amarillo
O Verde

() REFERENCIA () CONTRA-REFERENCIA

4. Nombre

5. Fecha de nacimiento

6. Sexo

7. Tipo de identificacion

(1. Masculino ¢ 2. Femenino [ 1. Cédula identidad Reg. Civil (O 2. Identificacion temporal interno (™ 3. Extranjero con identificacion CCSS

8. Numero de identificacion

9. Tipo de consulta

| | | | | | | > 1. Consulta presencial

(O 2. Teleconsulta

10. Residencia habitual: (Provincia) (Canton) (Distrito)

11. Direccién exacta:

12. Numero de teléfono del paciente

13. Numero de teléfono para mensajes y nombre de la persona con quien dejarlo

14. Nombre de la madre

15. Nombre del padre

Il. Centro que refiere o contra-refiere

16. Nombre del centro

17. Area de atencion

(1. Consulta Externa (O 2. Urgencias (O 3. Hospitalizacion

18. Servicio

(1. Medicina (O 2. Cirugia (3. Gineco-Obstetricia (O 4. Pediatria (O 7.Psiquitria (O 8. Otro

19.Especialidad o disciplina

20. Nombre del profesional

21. Codigo 22. Numero de teléfono y extension del profesional

lil. Centro al que se refiere o contra-refiere

23. Nombre del centro

24. Area de atencion

(1. Consulta Externa (O 2. Urgencias (© 3. Hospitalizacion

25. Servicio

(1. Medicina (O 2. Cirugia (O 3. Gineco-Obstetricia (4. Pediatria (O7.Psiquitria (O 8. Otro

26.Especialidad o disciplina

27. Nombre funcionario de REDES responsable de completar el formulario

Iv. Cita

28. Cita recomendada

Hora: Dia:

28.1 Justificacion (O 5. Transporte O 6. 0tra
(O1. Laboral (O 2. Residencia O 3. Institucional (O 4. Salud

29. Cita otorgada

Hora: Fecha:

30. Especialidad

31. Nombre funcionario de REDES que asigné la cita

32. Fecha de tramite

Céd. 4-70-04-0140
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Anexo 5 Receta Inyectables

CAJA COSTARRICENSE DE SEGURO SOCIAL
N° SEGURO SOCIAL

NOMBRE RECETA DE INYECTABLES
NACIDO(A)

LUGAR Y FECHA 2\ COD. .o
SERVICIO : 0 659101 E

MEDICO

Este cupdn debe congervarlo el asegurado y
entregarlo por cada aplicacion que se haga.

Este cupdn debe conservarlo el asegurado y
entregarlo por cada aplicacion que se haga.

E| N? 689101

E| N° 689101°

Este cupdn debe conservarlo el asegurado y
entregarlo por cada aplicacion que se haga.

E| N? 689101

Este cupdn debe conservarlo el asegurado y
entregarlo por cada aplicacion que se haga.

E[ Ne 689101

B e e

f
|
|
|
|
|
|
|
[
|
|
|
|
|
|
|
- |
Este cupdn debe conservarlo el aseguradoy | Este cupdn debe conservarlo el asegurado y
entregarlo por cada aplicacion que se haga. | entregarlo por cada aplicacién que se haga.
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

E| N¢ 689101° E| No 689101

Este cupdn debe conservarlo el asegurado y
entregarlo por cada aplicacion que se haga.

Este cupdn debe conservarlo el asegurado y
entregarlo por cada aplicacion que se haga.

"E| N° 689101-

E| Ne 689101

Este cupén debe conservarlo el asegurado y
entregarlo por cada aplicacion que se haga.

Este cup6n debe conservarlo el asegurado y
entregarlo por cada aplicacion que se haga.

E E

N¢ 689191

Ne 689101
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Anexo 6 Constancia Médica

Tecnologico Vicerrectoria de Vida Estudiantil y Servicios Académicos
deGostaRtice Departamento de Trabajo Social y Salud

Constancia Médica

TEC

Y

A

El suscrito(a)

cédigo médico , médico(a) del Departamento de Trabajo Social y Salud, hace constar que

el(la) estudiante

camé

de la carrera de

fue atendido el dia Hora:

Observaciones:

FIRMA MEDICO FECHA SELLO
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Anexo 7 Modelo de Triage

CUANDO ES UNA URGENCIA Y CUANDO UNA EMERGENCIA

PRIORIDAD | (ROJO)

INFORMACION AL USUARIO. USO APROPIADO DE LOS SERVICIOS DE URGENCIAS MEDICAS

PRIORIDAD Il (AMARILLO)

ORIDAD |ll (VERDE) |

V - CONSULTA

GENERAL

TIEMPO DE ESPERA: RECIBIRA
ATENCION EN UN DIA POSTERIOR

TRIAGE lll - CONSULTA | TRIAGE IV - CONSULTA
TRIAGE | - EMERGENCIA TRIAGE Il - URGENCIA PRIORITARIA AL DIA
TIEMPO DE ESPERA: RECIBIRA
TIEMPO DE ESPERA: DE 0 A 15 TIEMPO DE ESPERA: DE 15 A 45
TIEMPO DE ESPERA: INMEDIATO ATENCION EL MISHO DIA QUE
MINUTO b SOLICITA EL SERVICIO
£ 5 SjE TOWAS SINTOMAS _SINTOMAS _SIN TOMAS

SINTOWAS 7

DIFICULTAD PARA RESPIRAR POR
CUALQUIER CAUSA, SENSACION DE
AHOGO, AGITACION, PIEL MORADA.

DOLOR EN EL PECHO CON SIGNOS
VITALES ALTERADOS (TENSION ARTERIAL,
FRECUENCIA RESPIRATORIA) Y MAL
ESTADO GENERAL.

DOLOR EN CUALQUIER LUGAR DE
MENOS DE 12 HORAS DE APARICION CON
MAL ESTADO GENERAL O FIEBRE O
DIFICULTAD FARA RESPIRAR O
TAQUICARDIA,

DOLOR DE MAS DE 3 DIAS DE EVOLUCION
SIN COMPROMISO DEL ESTADO GENERAL
DEL PACIENTE.

SINTOMAS CRONICOS QUE NO SE HAYAN
AUMENTADO.

PERDIDA DEL CONOCIMIENTO O
CONVULSION.

|SANGRADO ABUNDANTE DE CUALQUIER
ORIGEN.

DIARREA CON BOCA SECA O ASOCIADAA
VOMITO INCONTENIBLE.

RESFRIADO COMUN, DOLOR DE
GARGANTA O DE 0IDO, INFECCION
URINARIA,

MALESTAR SIN FIEBRE O DOLOR SIN
ANTECEDENTES DE GOLPES NI
ALTERACIONES DE LOS SIGNOS VITALES.

REACCIONES ALERGICAS CON BROTE

PARC CARDIACO O RESPIRATORIO.  |HERIDAS QUE REQUIERANPUNTOS  |GENERALIZADO CONRASQUINASIN | DIARREA SIN DESHIDRATACION, DOLORES MUSCULARES.
DIFICULTAD PARA RESPIRAR.
FIERIDAS, FRAGTURAS 0 GOLFES [ TNFECCIONES LOGALIZADAS ENPIEL
MULTIPLES Y SEVEROB EN CUALGUIER | Sociar A EN GRANPARTEDEL - |EMBARAZO CON OUALGLIER SITOMAND ARTIGULACIONES 0 MUCOSAS CON_|ATRASOS HENSTRUALES.
PARTE DEL CUERFO. : - |DOLOREN ELSITIO Y FIEBRE.
ENVENENAMIENTO PORINGESTION, [RECIEN NACIDO CON CUALQUIER o e e s bt g, S
INHALACION O CONTACTO. SINTOMATOLOGIA DIFERENTE AFIEBRE. |1 gico 0l NES 0 HERICHS
PACIENTES CON ENFERWEDADES
CRONICAS COMO HIPERTENSION,
PERSONAS CON ALTERACIONES INSUFICIENGIA RENAL, ASMA O
PSIQUIATRICAS AGUDIZADAS. NECESIDAD DE OXIGENO QUE COLBESY HABRADURAS. AGRIERAS.
PRESENTEN SINTOMAS AGUDOS
RELACIONADOS.
NIFIOS MENORES DE 1 AFI0 CONFIEBRE. [y ORES D 70 ANOSICON HINTOMAS ESTRENIMIENTO,
ENBARAZADA CON SINTONAS - -
RELACIONADOS CON ELEMBARAZO O |NIFI0S DE 1 A5 AROS CON FIEBRE.
e : DESALIENTO.

PARALISIS DE APARIGIDN SUBITA.

DIARREAEN MENOR DE SANOS. ____
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Anexo 8 Constancia para asegurarse por medio de algun familiar

Instituto Tecnoldgico de Costa Rica

Vicerrectoria de Vida Estudiantil y Servicios Académicos
Departamento Trabajo Social y Salud

Clinica - ITCR

Telef.: 2550-9180

e gﬁ

CONSTANCIA

El  suscrito Dr. Luis E. Pereira Rieger, director del Departamento de

Trabajo Social y Salud, hace constar que APELLIDOS Y NOMBRE DEL

ESTUDIANTE es alumno (a) regular de la institucion, en la Carrera NOMBRE

DE LA CARRERA cédula_0 0000 0000, carné 000000000.

Se extiende la presente constancia a solicitud del interesado (a) para solicitar
carné en la C.C.S. S. y asistencia médica.

Periodo: DE FEBRERO A JULIO 2016
| SEMESTRE 2016

Fecha: FECHA DE EMISION

Dr. Luis E. Pereira Rieger CONFECCIONO
DIRECTOR
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Anexo 9 Constancia para el seguro voluntario

Instituto Tecnolégico de Costa Rica

Vicerrectoria de Vdia Estudiantl y Servicios Académicos
Departamento Trabajo Social y Salud

Clinica - ITCR

Teléf: 2550-9180

%

CONSTANCIA

El suscrito Dr. Luis E. Pereira Rieger, director del Departamento de Trabajo

Socialy  Salud, hace  constar que APELLIDOS Y NOMBRE DEL

ESTUDIANTE, cédula 0 0000 0000, es alumno (a) regular de la institucion,

en la Carrera NOMBRE DE LA CARRERA, carné No. 000000000.

El estudiante esta tramitando el proceso para asegurarse bajo lo establecido en
el Convenio entre la Caja Costarricense de Seguro Social y las Universidades
Estatales a saber: Universidad de Costa Rica, Universidad Nacional, Universidad
Estatal a Distancia e Instituto Tecnologico de Costa Rica.
Agradezco la gestion del tramite correspondiente.

Se extiende la presente constancia a solicitud del interesado (a)

para solicitar carné en la C. C. S. S. y asistencia médica.

Fecha: FECHA DE EMISION

DR. LUIS E. PEREIRA R. CONFECCIONO
DIRECTOR
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Anexo 10 Solicitud Orden Patronal Provisional

CAJA COSTARRICENSE DE SEGURO SOCIAL

SOLICITUD ORDEN PATRONAL PROVISIONAL A
(Llenar por el patrono) % : O A A
8 C Z Fll )

Nombre del Patrono Patrono #

Solicito extender Orden Patronal Provisional al siguiente nuevo trabajador a mi servicio.

Nombre y apellidos: Céd./ Carné:

Fecha nacimiento: Fecha ingreso: Salario mensual: ¢

Doy fe bajo juramento, que los datos aqui suministrados son ciertos y que la inclusion de ellos en planilla la
realizaré el préximo mes. De no ser asf, autorizo a la Caja Costarricense de Seguro Social para que proceda a
incluirlo en planillas con el salario que corresponda.

Lugar y fecha: Lugar de pago:

Direccién Centro de Trabajo:

Teléfono: s 8 Correo Electrénico: SELLO

#Var natae ~1 Anrgg Nombre y Firma del patrono 4.70-01-0060

CAJA COSTARRICENSE DE SEGURO SOCIAL

ORDEN PATRONAL PROVISIONAL
(Llenar por Sucursal u Oficina de Planilla - Oficinas Centrales

Nombre completo del trabajador No. Cédula

Nombre del Patrono No. Patronal

NOTAL: Para los préximos meses deberd presentar la “TARJETA DE COMPROBACION DE DERECHOS”
que emite mensualmente la CAJA y que el patrono debe distribuir entre sus empleados.

ﬁozomo
0O C

L. X
Vilido hasta A

Lugar y Fecha SELLO Nombre y Firma Empleado que autoriza

4-70-01-0060 @ 9™Biehta
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Anexo 11 Boleta Asignacion de Cita Odontoldgica

USO EXCLUSIVO PARA ESTUDIANTES
BOLETA DE ASIGNACION DE CITA ODONTOLOGICA.

Nombre del estudiante:

# de carne:

# de Teléfono celular:

Su cita es: primera vez: * reprogramacion de cita:

*En este caso, {cuando fue su Ultima cita en este servicio?

¢éLa cita que usted requiere es para tratamiento o limpieza?

Tiene Beca Mauricio Campos: SI({ ) NO ( )

Tiene financiamiento de Estudios SI( ) NO ( )

Ninguna de las anteriores. ( )

Anote su disponibilidad de Horario:

LA RESPUESTA A SU SOLICITUD SE LE DARA EN UN PLAZO DE 2 DIAS HABILES.

En caso de emergencia odontolégica preséntese al drea de Salud

Horario de Consulta Odontoldgica.
De lunes a viernes de 7:30am a 4:40 pm

Teléfono: 2550-9178

335



Anexo 12 Ficha Odontoldgica

3 Instituto Tecnolégico de Costa Rica
Clinica Dental
L] / L]
—EC_ Ficha Odontoldgica
Nimero: ; - Clasificacién: : . 7;”)

Carné de Estudiante: Carrera: el

No. de Cédula: -

" ler. Apellido " 2do. Apellido Nombre Completo
Fecha de Nacimiento: Estudo Crvit: e Ttk Hibs
Tel. Cel. Lugar de Procedencia: ey

Direccién en tiempo lectivo:

Padre:

ler. Apellido 2do. Apellido Nombre Completo
Madre: __ .

ler. Apellido 2do. Apellido Nombre Completo
Estado de Salud

Si usted padece alguna de las siguientes enfermedades, marque:

Fiebre reumatica

Transtornos tiroideos

Diabetes

Hipertension Arterial

Reaccién anormal a la anestesia

OO0 OO0

Otros: (indique)

;Toma algiin medicamento? si O No O (Cudl? - s

¢Es alérgico a algin medicamento? Si (O No O (Cudl? = -

Control de Signos Vitales

FECHA HORA PA FC OBSERVACIONES
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Anexo 13 Constancia Consulta Odontolégica

Ve Y
Instituto Tecnolégico de Costa Rica
Vicerrectoria de Vida Estudiantil y Servicios Académicos
Departamento de Trabajo Social y Salud
e O ia Consulta Odontol6g;
|, T onstancia Lonsuita ontolo glca
El suscrito(a)
codigo odontolégico——, odontdlogo(a) del Departamento de Trabajo Social y Salud, hace constar que

el(la) estudiante _

carné

de la carrera de

fue atendido el dia Hora: .

Cbservaciones: N

FIRMA ODONTOLOGO FECHA

SELLO
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Anexo 14 Listado de Recetas enviadas a los Servicios de Farmacia de la CCSS a través
del Sistema de Atencién en Salud de Medicina de Empresa

Listado de recetas enviadas a los Servicios de Farmacia de la CCSS a través del

Sistema de Atencion en Salud de Medicina de Empresa

Fecha:

Nombre del centro de trabajo:

Nombre y cédigo del médico:

Nombre del representante del Centro de Trabajo:

Teléfono del centro:

Teléfono del médico:

*

Nombre y apellidos del paciente

Numero de
identificacion

Numero de
consecutivo de las
recetas enviadas

Firma del paciente*

Ol (IO U || W|IN|[F

[EY
o

[y
[any

[EY
N

[EY
w

=
S

=
(%]

[EY
(<))

[EEN
~N

[EEN
oo

=
o

N
o

N
=

* La firma del paciente hace constar la atencidn médica recibida y la anuencia a que se le

tramite el despacho de las recetas.

Firma del representante del
Centro de Trabajo

Firma del Médico
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Anexo 15 Control Estadistica Diario

FECHA | MEDICO CEDULA RX | LAB | REF | DIAS | MED | IV | 2V
PACIENTE INC
MEDICO | MED | LAB RX DI NCI v 2V REF DIA HORA
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Anexo 16 Registro de Pacientes

W DataMedl)(@ Registro de Pacientes o —— u

e il

= [F6] Guardar | Antecedentes | & Archivos Asociados | @ [F5] Cancelar | a ImprlmlrExpedlente Histarico | J [Cerrar]

I[:édma -I Tipo de Paciente Carnet: Nombre: 1er Apellido: 2do Apellida:

000000000 | Docente j | | | | | | | |

Correo Electrénico:

Datos Personales | Datos Laborales | Historial Lugares de Trabajol

F.Macimiento: Edad Actual: Sexo: Estado Civil: Teléfono(s):
|__ | | * Masculino  Femenino Ismtem j |

Provincia: Cantdn: Distrita:

ISINASIGNAR j ISIN»\SIGNAR j ISINASIGN»\R j

INDIQUE OTRAS SENAS...

Condicidn Socialr |Indique la condicion socio-econdmica j

Sin citas registradas

iy DataMele@ Registro de Pacientes o —— u

R — "

= [F6] Guardar | Antecedentes | &3 Archivos Asociados | @ [F5] Cancelar | a ImprlmlrExpedlente Histdrico | J [Cerrar]
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Area: | 0

Ccupacion: IApoyo alaAcademia

Planta o Sede
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Turno

i Mo Asignado -
Predeterminado:
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|000000000 IDocente j | ||

Correo Electrénico:

Datos Personales | Datos Laborales | Historial Lugares de Trabajo |

Lugar

Descripcidn:

Sin citas registradas
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Anexo 17 Afiliacion de pacientes

Instituto Tecnologico de Costa Rica

| DATAMediX® ponered by

IEE Afiliacion de Pacientes

nformacion & Pacerte

Paciente no registrado

Identificacion

Tipo ldentificacion #1 Identificacion #11 Coarnet
Cedula v

Nombre ler Apellido 2do Apellido
Datos Generales

Nacimiento (0d/mm/yyyy) Sexo

01/01/0001| 1 Masculino '

Estado Civil Teléfono Habitacion

Soltero v

Direccion

Provincia Canton Distrito
Selecclone la provinc v Seleccione &l canton v Selecclone el distrito v

Senas Direccion

Otros Datos
Ingreso (dd/mmvyyyy) Teléfono Trabajo
011010001/ 2
Departamento
ESCUELA DE INGENIERIA MECATRONICA v
Ocupacion

Apoyo a la Academia M

C‘mardan [Cancglax'
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Anexo 18 Solicitud de Compra

TeC = [ s

nicio soiens Sistorma lntegiado Financiero

[ e ———

Proceso 96 Comgra

B Formas o8 Pago

B Rempresin de Solcuoss e Comprs
B Cancatacson oe Soludes 06 Comana 0or
oh sl e Cornprs R hazacas

08 10T IO DO €338 D 08 108 SOICHENES 08 3

b Rewstio o6 Soitudes o6
Es 98 S0CR08S 0% COMEra DAa CUSIQUEF AMTCUSD, SEVIED 0 ACTVD QUS 13 BMDIEEa MSQLIEFa BOQUIT, 8518

empresa previo 3 su aprobacion y Famie en el area 08 proves

eduria 06 12 empresa

Compra Actvon. Articulol gy

mero Deacroce Fecha Monecs Total €stmado
001 Compra Activos, Articuton, Gasto y Serv
2080 comers Camass untormes

rmd $ (Gl

Sistoma integrao

(Q o | Satema rveorado Firancers | Compras | Soicuces de Comera

N Solicitud 222259

- erngas Fecta 16042016
Conto ot 215 DEPARTAMENTO DE TRABAID SOCIAL Y 4% Expuchluecis ~

Tiee 001 Compra Activos, Aniculos, Gasto y Serv - Requiskit A

Provesdor Mumero Sacio da Negocios Woneds Costa Rica, Calén v |
Lugar de Earegs chnica * TC 00

Teenal ANA MARICELA
TEC iteke ey

Qo sswems

Y300 FNGNCEM  COMOraS  SOMCILOSS 08 Comora

W Solcitud 22258
[— = Feckn
Conte Foncionst OEPARTAMENTO OE TRABAJG SOCIAL ¥ SALUD
o Comora Acthos Aficuos, Gastay Sere [ —— NA)
Provesns mere )/ Socko de Mego ones Casta Rica, Cokial v
Lugwk Evonge = re X
Tee
Gasto Servcio 26022 | Suminisbo para Enlecmeria | W
Irousic Exerto de mpuesios e
Unaa w
Cescrocin it para Enenmeria o St Tow 1600000
Centro Funcionad DEPARTAMENTO DE TRABAJO ¢ "8
Aequenta v
G < 5o s [ Lo | ¢ k2mim
Linea Tipa Codigo Descnpcson Cantdad Monta SunTotal Impuesio Total Oocumentos.
Mo sa enconraron Ragros —
ST 1600000
[ )
Totl st 1600000
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Anexo 19 Recibo de dinero por fondo de trabajo

INSTITUTO TECNOLOGICO DE COSTA RICA FECHADE SOLICITUD
RECIBO DE DINERO POR FONDO DE TRABAJO
DEPENDENCIA SOLICITANTE: CENTRO DE COSTO

Departamento de Trabajo Social y Salud

Dr. Luis E. Pereira R.
Director

\PBC Aprovisionamiento

DINERO RETIRADO POR

Nota: Seglin Reglamento de Tesoreria este adelanto de dinero debe cancelarse como maximo tres dias después de recibido,
para ello debera presentarse facturas originales a nombre del Instituto Tecnolégico de Costa Rica, debidamente canceladas
por el proveedor en las cuales éste debera indicar el nimero de cédula juridica o en su defecto, el nimero de cédula de
identidad (en el caso de que el proveedor sea una persona fisica). Asimismo las facturas deben ser selladas por la unidad
solicitante y firmadas por el Jefe o persona autorizada, consignando también su monto en letras.

Anexo 20 Solicitud de Biopsias y Citologias

M,,A LABORATORIO DE PATOLOGIA SOLICITUD DE BIOPSIAS
e Céd. Jur. N° 3-101-355824
. |\ Coniral Telefonica: 2441-0102 Y CITOLOGIAS BIOPSIALD
lad]pap —-‘g 125 Mts. Este de la Bomba La Tropicana CITOLOGIAD
s ; o en Alajuela
., (- Correo Electronico: info@ladipap.com ESTUDIO MOLECULAR
En las mejores manos Web. www.ladipap.com
s e
5 Primer Apellido Segundo Apellido Nombre
“| Domicilio: Edad: Tel.:
4| Espécimen Enviado: Cédula
| Procedimiento Quirtirgico: Sexo:
2| DATOS CLINICOS
| FUR: [ Metrorragia [ Amenorrea Antecedentes Clinicos Patologias Anteriores
£1 PARA: U Flujo Sanguinolento [ Erosioén O Histerectomia
:| GESTA: QO Leucorrea Q Ulceracién 1 Menopausia
: ABORTOS: 0 Embarazo
5 BREVE RESUMEN CLINICO:
e
Médico Centro Médico:

L Fecha de Toma:
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RR DONNELLEY' DE COSTA RICA, S.A, TEL.: 2244.2633 / FAX: 2244.0259 - SPTTS8382 R 1l PARCIAL

Anexo 21 Constancia de Incapacidad y Licencia

CAJA COSTARRICENSE DE SEGURO SOCIAL

CONSTANCIA DE INCAPACIDAD Y LICENCIA N° 0180288 Z
1. Tipo ldentificacion [] Céd. [1N°Aseg. 2. Primer apellido Segundo apellido Nombre
N° Identificacion
3. Género [ ] M [JF [INo.Ind. 4. Ocupacién ] 5. U.P. Adsc. 6. Centro Adscrip. 7. Nombre Sucursal
Fecha de nac.
8. Incapacidad o licencia por i 9. Tipo Patrono
[] Maternidad [] Enfermedad [] Ac. Transito [ Fase terminal SRS S e H e, g
[1Dir. I:Ilnd DCCSS (I Indep s
10. Periodo de incapacidad R 5 ] 11. N° de dias (en nameros y letras)
Desde Hasta
12. Diagnstico (s) ; : ] 13. Céd. Diag. _ 14. Fecha de atencién
15. UP Atenc. 16. Lugar Atencion 17. Cod. Serv. 18. Especialidad sy 19, Act.
Céd. 3
- - " - SELLO UNIDAD ¥
20. Médico / Odontdlogo (a) 21. Funcionario de REDES (Nombre y Firma) RESPONSABLE
Firma Cod.

Valoracion (Articulos 5, 11 y 21 del Reglamento para el Otorgamiento de Incapacidades y Licencias)

V¢ B Director Médico o "Comisién Médica Local Evaluadora de Incapacidades”

Firma Fecha Sello Clinica
Notas: 1- gn ningun caso procede el otorgamiento de incapacidades por riesgos del INS.
2- Cuando se trata de Fase Terminal en el espacio para diagndstico debe anotarse "FASE TERMINAL"
y sellar las boletas de aviso al patrono y constancia para cobrar subsidios con sello que indique “FASE
TERMINAL”.

< dp
3- Esta incapacidad debe registrarse en expediente cl /@«z}@@gt nte reportarse a la Unidad de pago
correspondiente.

i
-3 bt
E- m,

Observaciones:
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RR DONNELLEY' DE COSTA RICA, S.A. TEL. 2244-2633 / FAX, 2244.0259 -~ SPTTS8382 R 11 PARCIAL

N 0180288 Z|

'LUGARY FECHA

;NOMBRE DEL PATRONO ek  No. PATRONAL
HACE CONSTAR QUE EL TRABAJADOR F

 NOMBRE No. SEGURO SOCIAL

' FUE INCAPACITADO POR LA CCSS DESDE EL HASTAEL INCLUSIVE
' Si el asegurado quedd cesante o tuvo permiso sin goce de salario, favor anotar fecha o periodo.
Cesante a partir del . ~_ Permiso del .. R _al
SELLO e
' & "~ FIRVMAAUTORIZADA

N°. DE CEDULA

INSTRUCClONES PARA LOS TRABAJADORES

1. Los requisitos para realizar el cobro son:
a) Presentar esta constancia debidamente llena, sellada y firmada por su patrono.
b) Cédula de identidad y/o camé de Seguro Social.
¢) Cédula de residencia, Pasaporte u otro documento de identificacion si se irata de un extranjero.
d) Comprobacién de derechos vigente "Orden Patronal” (no indispensable).

2. La Caja paga por periodos vencidos segun la modalidad de pago del salario o al finalizar la incapacidad o licencia. Si se trata de
materidad el pago puede hacerse hasta por 30 dias de adelanto.

3. Los subsidios por incapacidad de acuerdo con la ley, prescriben para su cobro a los seis meses, contando a partir del Gltimo dia.
4. En ninglin caso procede el pago de incapacidades por riesgos de trabajo.

| 5. sefior frabajador usted puede consultar el estado de su incapacidad en la direccion electrénica www.ccss.sa.cr servicios.
AUTORIZACION PARA PAGO A TERCEROS.

YO: b N CEDULAN® it

AUTORIZO A: CEDULA N°

Debe presentar cédula del autorizante y del autorizado.

FIRMA DEL ASEGURADO )
AVISO DE INCAPACIDADES POR ENFERMEDAD Y LICENCIAS Ne 0180288 Z
5 LUGAR Y FECHA CENTRO ASISTENCIAL
MEDICO TRATANTE ESPECIALIDAD O SERVICIO
i NOMBRE DEL TRABAJADOR No. SEGURO SOCIAL :
i ELASEGURADO FUE INCAPACITADO DESDE EL HASTAEL INCLUSIVE. :
% NUMERO DE DIAS (EN LETRAS) PARA EVITAR INCONVENIENTES AL TRABAJADOR () LLENE DEBIDAMENTE LA
¢ INCAPACIDAD O LICENCIA POR: "CONSTANCIA PARA COBRAR SUBSIDIO". !
5 (7 Matemidad ) Enfermedad [ Ac. Transito [ Fase terminal
; SELLO NOMBRE Y FIRMAAUX. REGISTROS MEDICOS
CAJA COSTARRICENSE DE SEGURO SOCIAL AVISO AL PATRONO

346




INSTRUCCIONES PARA LOS PATRONOS
1. LA CAJA PAGA A PARTIR DEL CUARTO DiA.
2. NO PROCEDE PAGO $! EL TRABAJADOR (A) SE DEDICA A LABORES ASALARIADAS DURANTE EL TRANSCURSO DE
LA MISMA.

3. LOS PAGOS SE HACEN POR PERiODOS'VENClDOS. CONFORME LA MODALIDAD DE PAGO DE SALARIO. EN
CASO DE MATERNIDAD SE PAGAN 30 DIAS POR ADELANTADO.
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Anexo 22 Incapacidades

INSTITUTO TECNOLOGICO DE COSTA RICA
CAJA COSTARRICENSE DEL SEGURO SOCIAL

MEDICINA DE EMPRESA

INCAPACIDADES MES SETIEMBRE 2015

NOMBRE DEL
PACIENTE

CEDULA

PERIODO
DE
INCAPAC.

TOTAL
DE
DIAS

TOTAL
NO.
INCAPAC.

TOTAL
DIAS
DE
INCAP.

MEDICO
QUE
INCAP.
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Anexo 23 Solicitud de Mercaderia para Consumo

CAJA COSTARRICENSE DE SEGURO SOCIAL
SOLICITUD DE MERCADERIAS PARA CONSUMO  No.28 0072151

S~
Detalle claramente las caracteristicas que identifican el articulo que solicita, con el objeto de facilitar el despacho por parte del almacén, bodega o sus tramites
de compras. NO COLOQUE SELLOS O FIRMAS SOBRE EL CODIGO DEL ARTICULO O DENTRO DEL ESPACIO USADO PARA SOLICITAR.

N
" = 7 I e = ; o
Dia Mes Afio ) Unidad que solicita Actividad U. Prog. | Servicio (_ Unidad que entrega _ U. Prog. | Servicio )
Cédigo del Articulo ARTICULOS Un. | Existencia [ Consumo [ Cantidad Cantidad Cantidad T
g - | “Actual _|Mes Anterior| Solicitada | Autorizada | Despachada | 'mies.
S SR
5
8
H
g
]
#
:
2
|4
N v
OBSERVACIONES: M
7

CODIGOS PARA ARTICULOS NO DESPACHADOS: 1. Cantidad ajustada por roca existencias en el Almacén, 2. Cantidad ajustada por concepto de empaque
del fabricante, 3. Articulo enviado es equivalente, 4. Articulo restringido, 5. Excluido de existencia, 6. Existencia en cero, 7. Error en codificacion o descripcion,
8. No contemplado en el nivel de usuario, 9. No corresponde a esta bodega. A. Cantidad ajustada por concepto de presupuesto de despacho.

Jefe Depto. que solicita Autorizado por Despachado por

Entregado por Recibido por
©OD. 4-70-02-0840 + 2014 CD-000047-5101+ OC.8695.CCSS * 3000 CN
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DIAS DE COMSULTA:

Anexo 24 Consulta Externa-Informe Diario

CAJA COSTARRICENSE DE SEGURO SOCIAL
CONSULTA EXTERNA

{Informe Diaric)

1) FECHA 2y MODELD DE ATENGION 1) CENTRO MEDICO 0 EMPRESA
GCTUBRE 2015 1 Tradicienal 3 Empresa 5 Crira: RETITUTO TECNOLOGICO
2 D —— L 4 D —~ P D
|—| Capitacion |—| ooperativa
41 ADSCRITO A (Servicio de Agoys) 5) SERVICHD CONSULTA ) ESPECIALIDAD
HOSPITAL MAX PERALTA [ Medicina 3 [] Ginscoobstetricia MEDICING GEMERAL
2 [ cirugis 4[] Pediatiz
7) ATENDIDO POR: 8) MOMBRE DEL PROFESIONAL
[ weédico General *[] Enfermera 5 [0 otroProfesional OF. GERMAN ARAYA JIMENEZ
Z[] Weédico Especial +[] Enfermera Especialista
9) TIPO DE COMSULTA 101 HORARID HORAS 1] HORARI HORAS
Regular  * []Vesperina | PROGRAMADO PROGRAMADAS UTILZADD | UTILIZADAS
#[] Glinica + [Jotrn
DETALLE DE CONSULTA CODIGOS
MARGUE E MARCUE E] )
N EXFEDIENTE 5w EXFEDIENTE . 5 | | |
we | Esm A ACACE M
4
B 42
3 43
4 a4
5 45
B 46
7 47
B 48
B 49
0 50
11 &1
iz 52
iE] E
14 =
15 55
6 E
7 &7
18 ]
iE] ]
20 0 ELakn | |
21 &1 R
A 62
FE] & —— | |
24 +
26 €5 S——
26 B | |
a7 [
26 ]
29 ] -
30 T |
31 71
32 72 R aTA
= 73 e
34 74
36 75 o |
36 76
37 T
38 78 s
35 7
L] |
TRAMSCRIBIC CODIFICH REVISO
Observacion

Cdd.: 4-70-07-0180
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Anexo 25 Informe Medicina Empresa- Cuadro de Resumen

CAJA COSTARRICENSE DEL SEGURO S0CIAL
AREA DE SALUD CARTAGO
INFORME MEDICO DE EMPRESA
CUADRO DE RESUMEN MENSUAL

Mes y Afo:
NOMBRE DE LA EMPRESA CODIGO
NOMBRE DEL MEDICO CODIGO
DESCRIPCION TOTAL

TOTAL DE CONSULTAS

COMSULTAS DE PRIMERA VEZ EN EL ANOD

CONSULTAS SUBSECUENTES

HORAS PROGRAMADAS

HORAS UTILIZADAS

MEDICAMENTOS PEESCRITOS

ESTUDIOS DE RAY DS X SOLICITADOS

EXAMENES DE LABORATORIO

REFEREMNCIAS A ESPECIALISTAS
MUMERO CASOS DE INCAFPACIDAD

DIAS DE INCAPACIDAD
NMUMERO DE EMPLEADOS EMPRESA

Este informe, junto con el registro diario de actividades, debe remitirse a la Jefatura
de Registros Médicos del Area de Salud de Cartago, a mas tardar el dia tres (3) del
mes siguiente, a fin de confeccionar los cuadros estadisticos mensuales.

Dias de Consultas:

Mombre de la persona responsable del informe | Firma del Médico
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