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1. INTRODUCCION

En el presente informe se exponen los resultados de las practicas profesionales de la carrera
de Ingenieria industrial de la Universidad del Magdalena realizadas en la empresa Fundacién
Renal de Colombia con Sede en Magangué Bolivar, Aqui encontraran la evaluacion inicial
que se le realizd6 a los procesos de Consulta Externa y Call center, ademas de la
documentacién y el diagnostico de los procesos en cuestion, asi mismo se presentara
oportunidades de mejora con base al diagnéstico de fallas encontradas con mira de mejorar
la calidad del servicio prestado. Igualmente se plasmara mi experiencia adquirida durante mi
instancia en la empresa ademas de las dificultades y retos presentados durante el proceso.

El objetivo principal es realizarle una evaluacion detallada a estos procesos, ya que se busca
mejorar la calidad del servicio para satisfacer las necesidades de los usuarios y los empleados.

La practica se llevo a cabo en tres momentos.

El primer momento es dirigirse hacia los subprocesos y observar como se llevaba a cabo las
actividades que realizaban (como estan compuestos, qué se hace y como se hacen), los
tiempos que se tomaban en cada actividad y anotar toda la informacién en un diario.

El segundo momento fue realizar la documentacion de los procesos como flujogramas y
manual de procedimientos, plasmar toda la informacion para tener una mejor perspectiva de
la situacion actual de los procesos.

El altimo momento es la verificacion de la documentacion con los lideres de cada uno de los
procesos en estudio. Ademas de la socializacion de las oportunidades de mejoras para que
cada lider decida si aplicarlo a su proceso y mejorar la calidad de su servicio.
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2. OBJETIVO DE LA PASANTIA.

2.1 General. Realizar una evaluacion detallada de los procesos y verificar la calidad del
servicio de Consulta Externa y Call center con los conocimientos adquiridos en la carrera
Universitaria de Ingenieria Industrial.

2.2 Especificos.

= Efectuar una evaluacion de los procesos y por consiguiente un diagnéstico de cada
uno de los subprocesos que conforman al proceso de Consulta Externa y Call center.

= Caracterizar cada uno de los subprocesos para una observacion detallada de las
actividades gue se realizan en cada uno de estos.

= Generar recomendaciones basadas en oportunidades de mejora junto con el lider de
procesos o lideres de actividades para la optimizacion de los procesos con el fin
aumentar la calidad en la prestacién de los servicios en mencion.

2.3 ACTIVIDADES CLAVES A DESARROLLAR.

1. Diagnosticar los procesos de Call Center y Consulta Externa en el hospital la divina
misericordia (como estdn compuestos, qué se hace y como se hacen), Es importante aclarar
que en el proceso de consulta Externa incluye actividades claves tales como: Consulta
especializada presencial y por telemedicina, realizacion de estudios cardiovasculares
(Electro, MAPA, Holter), realizacion de estudios de neurofisiologia, actividades cuando el
paciente sale de la consulta médica).

2. Documentar y/o caracterizar las actividades de los procesos anteriormente mencionados.

3. Diagnostico a través de la observacion y la medicién de los tiempos en cada una de las
actividades ejecutadas en los procesos en mencion.

4. Generar recomendaciones basadas en oportunidades de mejora junto con el lider de
procesos o lider de actividades para la optimizacion de los procesos con el fin de aumentar
la calidad en la prestacién de los servicios.
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3. JUSTIFICACION

La documentacion es necesaria en un proceso porque te facilita la identificacion del estado
actual, todo con el fin de poder observar las fallas y poder mejorarlas si asi lo requiere,
también la documentacidn es importante porque sirve como una guia, ya que las empresas
tienen procesos repetibles que son cruciales para que sus operaciones se lleven a cabo y les
sirve como referencia a sus empleados y directores.

Cabe resaltar que si se llega a retirar o incapacitar un empleado que tiene unas actividades
importantes para el proceso, es necesario tener una guia para que la persona que lo sustituya
no redisefie la actividad o cometa algin tipo de error que pueda afectar el buen
funcionamiento del proceso, teniendo claro qué hacer, cuando hacerlo y como; del mismo
modo ahorrando tiempo en la asimilacion de las actividades de la nueva persona en el cargo.

El objetivo principal de la documentacion es permitir observar a las partes interesadas la
situacion actual en que se encuentra la organizacion y las actitudes necesarias que se debe
tomar para producir los resultados deseados, Por este motivo es que se hace necesario
actualizar la documentacion de los procesos de consulta Externa en el hospital la Divina
Misericordia de Magangué (Bolivar), se busca mejorar la calidad del servicio que prestan en
cada proceso y la manera mas adecuada de encontrar las oportunidades de mejora es tener
clara las actividades que se llevan a cabo, ademas de que tener la caracterizacion de los
procesos hacen diferencia y genera un beneficio en términos de ahorro de tiempo, dinero o
recursos y le da un valor agregado al servicio.
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4. GENERALIDADES DE LA EMPRESA.

4.1 Descripcion de la empresa.

La fundacion renal de Colombia, Entidad privada sin animo de lucro de orden nacional. Con
domicilio principal en la ciudad de Bogota, Es una institucion creada el 09 de julio de 2003
segun resolucién 08-8 expedida por la secretaria de salud distrital de Bogota, con Nit
830.123.731-5 tiene como fundamento principal la concepcion de la atencion. Proyectando
servicios oportunos, eficientes, eficaces y con calidad; actualmente el Representante Legal
de fundacién Renal de Colombia es Gabriel Enrique Garcia Sotelo.

Fundacion Renal de Colombia es una empresa legalmente constituida ante las leyes de la
Republica de Colombia, cuyo objeto social es la de liderar la operacion de procesos, talento
humano, finanzas y otros temas administrativos de clinicas y hospitales que estén
debidamente habilitados y amparados en el sistema obligatorio de garantias de calidad
SOGC. En la actualidad Fundacién Renal de Colombia se encarga de operar el Hospital La
Divina Misericordia de Magangué (Bolivar), llevando asi la prestacion de servicios de la
salud.

4.2 Direccién
Av Colombia 13-146 Barrio San José Sede Magangué

4.3 Mision
Prestar Servicios de salud, centrados en la Seguridad del paciente con Calidad, oportunidad
y con trato Humanizado.

4.4 Vision
En el 2025 lideres en la prestacion de servicios de salud de alta complejidad, reconocido por
sus altos estandares de calidad y prestigio.
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llustracion 1 Organigrama de la Fundacién Renal de Colombia.
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llustracion 2 Organigrama del Hospital la Divina Misericordia.
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5. SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA Y DIAGNOSTICO DE LOS PROCESOS A

ESTUDIAR.

El Hospital la divina misericordia de Magangué Bolivar operado por la Fundacion renal de
Colombia cuenta con areas como Consulta Externa y con Call center que son los procesos a
estudiar, me ha permitido afianzar mis conocimientos adquiridos en la carrera de Ingenieria
Industrial de la Universidad del Magdalena.

Consulta Externa es un proceso que lo conforma varios subprocesos como lo son facturacion,
asignacion de citas, atencién médica especializada, realizacion de procedimientos, SIAU,
telemedicina, neurofisiologia y Call center, brindando a muchos usuarios un servicio de
salud; sin embargo para brindar un servicio de calidad es necesario estar evaluando los
procesos, haciendo toma de tiempos de las actividades que se llevan a cabo, con esto podemos
efectuar un diagnostico y realizar mejoras para poder satisfacer las necesidades de los
usuarios y optimizar los procesos.

Dado a lo anterior, es necesario mirar los procesos con otra perspectiva, plasmando los
conocimientos adquiridos en el tiempo de estudio y poder ayudar a la organizacion para
mejorar la calidad del servicio prestado y también mejorar las condiciones de los empleados.

5.1 DOFA ENFOCADA EN PROCESOS CONSULTA EXTERNA

(Consulta Externa es un proceso que lo conforma varios subprocesos como lo son
facturacion, asignacion de citas, atencibn médica especializada, realizacion de
procedimientos, SIAU, telemedicina, neurofisiologia y Call center)

10
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llustracién 3 Matriz DOFA de la empresa.

ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO
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Posibilidad de incluir
otros procedimientos
especializados para que
los usuarios no tengan
gue desplazarse a otra
ciudad.

Incluir més
especialidades con las
que no se contaban
Realizar alianzas
estratégicas con
diferentes ESE’s
municipales del
departamento del
Bolivar con el fin de
ofertar servicios de
mayor complejidad
conformando una red de
atencion integral

v Mejorar la atencién y la
calidad para ser
reconocidos y poder
fidelizar al usuario.

v Apertura de nuevos
servicios y
procedimientos
aprovechando el
fortalecimiento del
operador Fundacion
Renal de Colombia.

v Implementar los
procedimientos
especializados de los
que carezcan para ser
reconocidos por su
amplia variedad de
servicios prestados.

v Implementacion de un
sistema integrado y
creacion de
documentacion y
manuales de
procedimientos

AMENAZAS

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

Répida actualizacion de
las tecnologias

Alta competencia con el
Servicio que prestan
otras entidades
reconocidas en el
sector.

v’ Posicionarse como
lideres en la prestacion
de servicios de salud.

v Mejoramiento continuo
en cada proceso para
disminuir las quejas e
insatisfaccion de la
comunidad.

v"Actualizar el formato
PQRSF para mayor
satisfaccion del usuario

v Aprovechar la
competencia para
mejorar en los sectores
gue se tiene deficiencia
a comparacion con los
demas prestadores de
Servicios.

Fuente: Estudiante en practica.
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El Hospital la Divina Misericordia es una entidad que se dedica a prestar un servicio de
calidad y busca el mejoramiento continuo, cuenta con personal capacitado para generarle
satisfaccion a sus usuarios; ademas de que la mayoria de estos usuarios no se encuentran en
la zona Urbana sino en corregimientos cerca a Magangué Bolivar buscando que ellos puedan
tener una comunicacion activa por medio de llamadas y redes sociales.

Para el mejoramiento continuo es necesario que los procesos de Consulta externa cuenten
con la documentacion necesaria de todas las actividades que se realizan como también sus
manuales de procedimiento, ya que son una herramienta para plasmar toda la informacion
necesaria y poder realizar asi las actividades de una manera eficaz y eficiente.

Por otra parte es necesario incluir algunos procedimientos y especialistas de los cuales
carecen puesto que hay una alta competencia que ofrecen los mismos servicios en este sector
de la salud que poco a poco van incluyendo los servicios necesarios para la satisfaccion de
sus usuarios.

6. BASES TEORICAS RELACIONADAS.

Consulta Externa: Es una dependencia de servicios ambulatorios con multiples
especialidades de la medicina, donde lo fundamental es la atencién al paciente. Es un area
muy importante por su enlace con el servicio de Urgencias y Hospitalizacién, dado que no
solo sirve de puente para la entrada de pacientes que requieran atencion médica y/o quirurgica
de forma hospitalaria, sino que también permite el seguimiento de los pacientes que han sido
hospitalizados en el Hospital.

Call Center: Traducido al espafiol significa centro de llamadas o centro de atencion
telefonica, utiliza como canal principal el canal telefénico. A través de él, los teleoperadores,
como son llamados los asesores 0 agentes de atencion al cliente. Un Call Center médico
facilita la labor del personal y evita la queja de infinidad de pacientes, ya que la mision del
mismo es filtrar las llamadas que se reciben y poder contestar aquellas preguntas sencillas
que tienen gran parte de los pacientes o agendar una cita con un profesional de la salud.

13




Informe de pract_llcas profesionales como Fundscid Renal
opcion de grado de Colombia

Salud: la salud es la condicidn de todo ser vivo que goza de un absoluto bienestar tanto a
nivel fisico como a nivel mental y social. Es decir, el concepto de salud no sélo da cuenta de
la no aparicion de enfermedades o afecciones sino que va mas alla de eso. En otras palabras,
la idea de salud puede ser explicada como el grado de eficiencia del metabolismo y las
funciones de un ser vivo a escala micro (celular) y macro (social).

Usuario: Es toda aquella persona fisica que adquiera el derecho a utilizar bienes o servicios
de salud. Se entiende por paciente a toda persona que recibe atencion de la salud o en su
defecto familiar, cuando su presencia y actos se vinculen a la atencion de aquélla.

PQRSF: El Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones es una
herramienta que nos permite conocer las inquietudes y manifestaciones que tienen nuestros
grupos de interés para que tengamos la oportunidad de fortalecer nuestro servicio y seguir en
el camino hacia la mejora.

SIAU: Sistema de informacién y atencion al usuario (SIAU) es una herramienta disefiada
por el ministerio de proteccidn social para mejorar la prestacion de servicios tomando como
fuente la informacidn del usuario mediante quejas, reclamos y sugerencias haciendo uso de
sus derechos y deberes.

Derechos: Facultad de hacer o exigir todo aquello que la ley o la autoridad establece en
nuestro favor.

Régimen Subsidiado: El régimen subsidiado acoge a aquellas personas que no pueden pagar
su afiliacion a la salud. Este sistema se mantiene con los aportes de los contribuyentes y solo
pueden entrar en él quienes tengan SISBEN 1y 2.

Régimen Contributivo: EI régimen contributivo es un conjunto de normas que rigen la
vinculacion de los individuos y las familias al Sistema General de Seguridad Social en Salud,
cuando tal vinculacién se hace a través del pago de una cotizacién, individual y familiar, o
un aporte economico previo financiado directamente por el afiliado o en concurrencia entre
éste y su empleador.

14
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Teleoperadores o Agentes: El teleoperador es el profesional que se encarga de atender al
cliente via telefonica o a través de Internet, intenta retener a los clientes mediante métodos
de persuasion. Lleva a cabo la promocion de productos y resuelve las dudas e incidencias de
los clientes sobre el servicio o el producto.

7. DESARROLLO DE ACTIVIDADES.

7.1 SUBPRORCESO DE SIAU

Sistema de informacion y atencion al usuario (SIAU) es una herramienta disefiada por el
ministerio de proteccién social para mejorar la prestacion de servicios tomando como fuente
la informacién del usuario mediante quejas, reclamos y sugerencias haciendo uso de sus
derechos y deberes. Al estudiar el subproceso y al realizar toda la documentacion que a
continuacidn se podré observar, se pudo evidenciar que contaban con un formato de PQRSF
con una fecha vigente del 30 de enero de 2017 y se encontraba con contenido obsoleto, por
este motivo se disefio un nuevo formato la cual incluyera la opcion de que el reclamo,
sugerencia 0 queja fuera andnima dado que algunos usuarios por no querer tener
inconvenientes con la persona o con la dependencia a la cual va dirigida, se abstenga de
hacerla.

Algunas funciones del personal de SIAU son recepcionar, tramitar y realizar seguimientos a
las quejas, reclamos y sugerencias que presentan los usuarios a través de un formato que es
entregado en este mismo lugar de atencion, también asignan citas de algunos procedimientos
médicos y por consiguiente también la entrega de resultados de éstos, asimismo entregan
historias clinicas a los usuarios que la requieren, ademas de hacer portabilidadesy el recaudo
de facturacion para entregar al tesorero al final del dia. lgualmente estan encargados de
brindarles a los usuarios informacién veraz que les permita solucionar inconvenientes o
situaciones que se les presente donde requieran orientacion,

15
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llustracion 4 Flujograma de SIAU.
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llustracion 5 Formato PQRSF actual.

QUEJAS ¥ RECLAMOS

Versidn: 02 Vigente desde: 30 de enero de 2017

4.

n

B.

TIPO DE DOCUMENTO DE
IDENTIDAD

| contributive |  subsidiads | Vinculads | Particular
i [Fecha | [ | | = [regimen:
3_[aseguradora: |
Persona que reporta la queja:
cel e Mumern de documentao

Pa

Municplo o
corregimiento de
residencia

éPor que medio desea que se le de a conocer la respuesta de su queja? |correo electronico, llamada telefonica, correspondencia a su vhienda). De la informacion del medio por el cual le

" |responderemos (direcchon de correo electronico, numero de telefono, direccion de su wivienda)

6. |N|:|m|:|re del funcionario gue recibe la gueja:

.'.'.l Seniclo que genero la inconformidad: |

DESCRIPCION DE LA OUEIA

FIRMA DEL USLIARKD

FIRMA DE FUNCIONARIO

Fuente: Estudiante en practica.

"C.C Cedula de oudadania. PA: Fasaporbe. 7.1 Tageta de iden@idad, R.C: Regisiro ovil. AS|: Adulo sin idend@ficacien. M5 Menor sin identficacidn
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llustracion 6 Formato PQRSF actualizado.

Formato de peticiones, quejas, reclamos, Version:
sugerencias y felicitaciones il
P.Q.R.S.F Pagina:

Cadigo:

Fecha:

Fecha| | | Régimen

| Contributivo

| ISubsidiado ||Vincu|ado Particular

Aseguradora:

Desea que la PQRSF sea an6nima?

SI | [NO |

Si desea gque la PQRSF sea an6nima no llenar la siguiente informacién

Nombres y Teléfono
Apellidos

Tipo de|C.C| |R.C| |ASI Numero de
documentos T oal [msi documento

de identidad EPS

Correo

Nombre del funcionario que recibe
PQRSF

la

Servicio iue ieneré la PQRSF

Agregar Anexo Si| [NO | |

Tipo de Anexo

Firma del Usuario

Firma del Funcionario

Fuente: Estudiante en précitca .

18




Informe de préacticas profesionales como
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https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpOQLSfS6RuU73142d8syrHigxTjamcpUzaJCJud7AF

GNO3K5X751mg/viewform?usp=sf_link Enlace para abrir el formato en un

formulario Google

llustracion 7 Manual de procedimiento de SIAU.

Manual de procedimiento
Fecha:
s Version:
e Slomtis” Procedimiento de SIAU
Pagina:
Responsable: Nicol Padilla Valdéz | Area: |SIAU
Descripcion de Actividades
Paso Responsable Actividad
1. Trabajador Social Reall_zgr entrega del formato PQRSF al usuario para que
sea diligenciado
2. Trabajador Social Recibir el formato PQRSF y entregar el radicado al usuario
3 Trabajador Social gfﬁ} entrega del formato PQRSF a la lider del proceso de
4. Trabajador Social | Se hace trdmite y registro del PQRSF
5. Trabajador Social | Se da respuesta al usuario de su PQRSF
6. Trabajador Social | Se hace un seguimiento al PQRSF
7. Trabajador Social | Se archiva el PQRSF

Fin de la Actividad

Fuente: Estudiante en practica.
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7.2 SUBPROCESO ASIGNACION DE CITAS.

El Subproceso de asignacion de citas es un servicio personalizado que est ubicado en varias
zonas de consulta externa con el fin del que el usuario pueda obtener una cita médica de
consulta externa, programas o consultas especializadas.

Actualmente hay tres maneras de ofrecer este servicio, por teléfono, presencial y por red
social, cada uno con actividades distintas. Por teléfono los usuarios tienen que comunicarse
con las lineas de Call center disponibles, si requieren apartar la cita presencialmente, los
usuarios se tienen que acercar a los cubiculos asignados en consulta externa, ademéas hay
cubiculos disponibles en las otras sedes del hospital. Para sacar cita por la red social tienen
que escribir al nimero designado para atender por via WhatsApp y comunicarle a la
teleoperadora la cita que requiere.

A continuacion se puede observar de manera detallada por medio del flujograma las
actividades que hay que realizar para obtener una cita médica por las diferentes formas.
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opcion de grado

Fundacion Renal
de Colombia

llustracion 8 Flujograma de Asignacion de citas.

@

Llamar a las lineas
de atencion del Call
Center

Informar al
consultor gue se
desea una
asignacion de

Proceso 1

—

Identificacion
del usuario

1

F —

Cita asignada

1

—_—

Asistencia a la
cita asignada

—

Inigio
o
Escribir a la red

<
\;O‘u
> €

social y solicitar

la asignacion de Mo
una cita

Dirigirse a alguna de

las sedes del hospital

El consulter
revisa en la
base, las
solicitudes de
SR
El consultor
llama al nimero Temar tuma
que utilizaron para ser
para hacer la atendida

L

——
Se confirma la

informacién, la Presentacion

del documento
cita y los datos "

de identidad
del usuario
Ty

Cit: d

Cita Asignada a asignada

:: Verificacion de la I

cita asignada

—_——
Asistencia a la
cita asignada

—_—

Asistencia a la

cita asignada

Fuente: Estudiante en practica.
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llustracion 9 Manual de procedimiento de asignacidn de cita.

Manual de procedimiento

Fecha:
Fundacidn Renal Procedimiento de asignacion de | Version:
de Colombia citas )
Pagina:
Responsable: Brenda Gutiérrez Barros, Jadit Area: | Asignacion de citas
Guerrero
Descripcion de Actividades
Paso Responsable Actividad
presencial
1. - . Llamar por orden de ficho para atender las solicitud
Auxiliar de citas )
del usuario
2. Auxiliar de citas Recepciodn del usuario y atender la solicitud
Recepcion del documento de identidad y de la
3. Auxiliar de citas autorizacion de la cita al especialista por parte de la
EPS
Ingresar en el programa SIOS el nimero del
4. Auxiliar de citas documento de identidad y poder asignarle la cita al
nombre del usuario
5 Auxiliar de citas Observar en el programa SIOS si la gspeualldad
gue va a requerir tiene agenda disponible
Agendar la cita acorde a la necesidad del paciente e
6. Auxiliar de citas informarle el dia, la hora, el especialista y el lugar en
gue serd atendido
Ingresar en el Drive los datos de las autorizaciones
7. Auxiliar de citas para hacerles seguimiento y verificar las citas
autorizadas
Teléfono
1 Teleoperadores Ate_nder la !Iamada del usuario y especificando a qué
entidad esta Ilamando
Digitar el namero de documento de identidad para
2, Teleoperadores 2 )
identificar al usuario
Asignar la cita e informarle al usuario la fecha, hora
3, Teleoperadores : .
y el profesional de la salud asignado
Red social
El Teleoperador revisa la red social para verificar
1. Teleoperadores las personas que han hecho solicitud para asignar
una cita
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El Teleoperador se comunica al nimero que hizo la

2. Teleoperadores solicitud y confirma los datos que digito el usuario

3. Teleoperadores Se asigna la cita con el profesional de la salud

Fin de la Actividad

Fuente: Estudiante en practica.

7.3 SUBPROCESO DE FACTURACION.

Facturacion es el subproceso que se dedica a liquidar y a cuantificar los servicios de salud
prestados a los usuarios, para poder facturar los usuarios requieren tener unos documentos
de soporte requeridos para la facturacion. En los cubiculos de facturacion que estan ubicados
en la consulta externa tanto en la sede principal como en las demas sedes se pueden facturar
diferentes servicios como lo son: Consulta externa, laboratorios, procedimientos
ambulatorios, hospitalizacion, entre otros.

El usuario se acerca a los cubiculos 30 minutos antes de recibir su cita o procedimiento con
los documentos que se le fueron especificados en los diferentes canales de asignacion de citas
y se le genera la factura de acuerdo a la EPS donde esta afiliado el usuario y de acuerdo al
régimen que pertenece, ya después de ser facturado sera dirigido para recibir su atencion.
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llustracion 10 Flujograma de facturacion.

Se escanea la orden y la

y se carga en |2
carpeta del equipo

i ) i
Cargar el usuario a sistema para que <1 o prestador del sanvicio Se dirige hacia los portales de estas entidades, Orientar al usuario al consultorio que
le aparezca en el listado al profesional Tramitar RIPS a s& baja la autorizacion y se guarda en una serd atendido para su cita o
tiene portal Web .
de la salud carpeta procedimiento

L Salicitud de documentos
usuario ingresa a . Facturacién de
la institucién —> citas et
: derechs del usuario

Atender la
solicitud del
usuaria

: Solicitud de documentos
3| Facturacién de 3 ]
procedimientas ¥ comp! ds
derechos del usuaria

Fuente: Estudiante en practica.

usuario Facturado

@)
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llustracién 11 Manual de procedimiento de facturacién.

Manual de procedimiento
Fecha:
» Version:
Fundacién fenal Procedimiento de Facturacion
Pégina:
Responsable: Anderson Cabarcas Mendoza \Area: \ Facturacion
Descripcion de Actividades
Paso Responsable Actividad
1. Llamar por orden de ficho para atender las solicitud del
Facturador ;

usuario

2. Facturador Recepcion del usuario y atender la solicitud
Recepcion del documento de identidad y de la autorizacion

3. Facturador y .
para la comprobacion de derechos de usuarios
Ingresar el usuario al sistema para que le aparezca al

4. Facturador profesional de la salud en el listado de pacientes por atender si
es para facturar una cita con un profesional de la salud
Tramitar el RIPS, digitar en el programa S10S los datos del
usuario, la EPS a la que pertenece, el nmero de autorizacion

5. Facturador : X o
y la fecha de la orden si es para una cita o para la realizacion
de un procedimiento

6. Facturador Dirigirse al portal_ de la EPS al _cugl el usuario pertenece y
esperar que autoricen el procedimiento o la cita

7ca. Facturador Factura generada
FIN DE LA ACTIVIDAD

Fuente: Estudiante en practica.
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7.4 SUBPROCESO DE CALL CENTER.

Un Call Center es una oficina que representa a la empresa, significado que dia a dia ha tomado
mayor importancia, ya que de esto depende la permanenciay la fidelidad del usuario, através
del tiempo se han realizado muchos estudios sobre este tema o sobre esta area en especifico
de la empresa, con esto lo que se quiere lograr es entenderla, mirar cbmo se puede mejorar
para que la atencion al usuario sea una atencion de calidad permitiendo la entrada de nuevos
usuarios y fidelizando a los mismos.

A continuacion se le mostraran unas series de estudios que se le hizo al proceso de Call
Center, para observar qué problemas se estan presentando en esta area y como se puede
mejorar.

7.5 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

Fundacion Renal de Colombia con sede en Magangué Bolivar en el Hospital la divina
misericordia tiene una oficina dedicada a la atencion del usuario mediante las lineas de
atencion (6884101, 6881770, 3156264554, 3178055253, 3173655623, 3176645086), para
que los usuarios puedan agendar citas con profesionales de la salud y resolver las inquietudes
gue tengan con respecto a procedimientos, citas, o para ser redireccionado a otra area del
Hospital, Sin embargo las estadisticas presentadas por el médulo FUNRENALCOL |,
muestran que las llamadas perdidas tienen un gran porcentaje en las llamadas totales, para
saber qué esta sucediendo es necesario realizar un estudio y encontrar lo que genera este
porcentaje tan alto , también se evidencid que las Ilamadas perdidas también incrementaban
porque el tiempo de espera de 10 minutos de los usuarios para ser atendidos por una
teleoperadora y por consiguiente cuando el tiempo de espera se terminaba, se colgaba
automaticamente la Ilamada y esto hacia enfadar a los usuarios.

En la siguiente imagen podemos observar la cifra de llamadas perdidas, Ilamadas atendidas
y llamadas pendientes, es importante atender principalmente las llamadas perdidas, ya que
es un nimero muy alto y la empresa quiere buscar la manera de reducirlo y mejorar el servicio
que les prestan a los usuarios, La fundacion me gener6 un usuario el cual me permite observar
las estadisticas desde que se cred el modulo y las que se generan dia a dia y poder trabajar
con esto para buscar las fallas que presentan al dia de hoy. También estaré observando a las
Teleoperadores cdémo se desempefian en su trabajo y qué actividades estan realizando que
puedan interferir con su labor.
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llustracion 12 Médulo FUNRENAL.

FUNRENALCOL = 0 (3) v Jost oo

L ) FUNRENALCOL escrione

En linea

23347

LLAMADAS PERDIDAS

Mareinfo©

4

LLAMADAS PERDIDAS "HOY"

Mare info ©

435

LLAMADAS PENDIENTE

More info ©

3

LLAMADAS PENDIENTE "HOY"

More info ©

13760

LLAMADAS ATENDIDAS

Moreinfo ®

117

LLAMADAS ATENDIDAS "HOY"

Moreinfo ©

Para medir la gestion del Call Center, el mdédulo nos permite observar las llamadas
atendidas por agente, de la cual se despliega:

Las llamadas

El porcentaje de llamadas

La duracion de las llamadas

El porcentaje de duracién de las Ilamadas
El promedio de duracion de las llamadas
La duracion en espera

El promedio de duracion en espera

ASANENENENRNEN
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En las opciones de llamadas sin atender podemos observar:

v" El nimero de llamadas sin atender

v El promedio de espera antes de desconectar
v' Laposicion promedio en cola al desconectar
v" La posicion promedio en cola.

Para un monitoreo en tiempo real se dispone con una opcion en el médulo llamada Realtime
donde se puede observar el panorama actual y el estado de los agentes, se despliega el
siguiente mend:

La cola

El agente

El estado del agente (Ocupado-L.ibre)

La duracion de la llamada

El CLID

El tiempo trascurrido desde el Gltimo Ilamado atendido

ANANENENENEN

Semanalmente la coordinadora de servicios ambulatorios revisa las estadisticas arrojadas por
el modulo Funrenal, del rendimiento de los agentes junto con el Ingeniero de Sistema a
cargo de las Teleoperadores, todo esto con el fin de controlar y de verificar que se esté
cumpliendo con el objetivo de atender las necesidades de los usuarios, ademas se convoca
una reunién para informales a las teleoperadores acerca de su rendimiento y generarle un
informe.

Actualmente en servicio se encuentran ocho teleoperadores, seis en la sede de Magangué
(Bolivar) y dos en la sede de Cartagena (Bolivar), su funcion es atender las necesidades de
los usuarios que asiste la fundacion, su horario de atencion se distribuye entre 6 amy las 6
pm con el fin de atender la mayor cantidad de usurarios posibles, se esta implementando en
la actualidad generarle unos puntos por las actividades que realizan en el dia, los puntos se
distribuyen asi:

Llamadas recibidas: 45 puntos

Recuperacion de llamadas (Pescas): 10 puntos
Sios: 5 puntos

Redes Sociales: 5 puntos

Opm (Errores): 10 puntos

ASANE VRN
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v' Citas Agendadas: 25 puntos

7.6 SUBPROCESO DE TELEMEDICINA.

La Telemedicina es cualquier acto médico realizado sin contacto fisico directo entre el
profesional y el paciente, o entre profesionales entre si, por medio de un sistema telematico.
En otras palabras, la telemedicina utiliza las tecnologias de la informacion y las
telecomunicaciones (por medio de los sistemas telematicos) para proporcionar o soportar la
asistencia medica, independiente de la distancia que separa a los que ofrecen el servicio.

Algunas de las ventajas que ofrece la telemedicina son las siguientes:

e Reduce el tiempo de espera para recibir los servicios.

e Ahorratiempo y costos tanto para el usuario como para la entidad.

e Permite hablar con su médico en tiempo real por medio de una pantalla o dispositivo.
e Acceso a diversas especialidades médicas.

En la actualidad se pueden emplear diferentes tipos de tecnologias dependiendo de su uso o
de los inconvenientes que se puedan tener, en el Hospital la divina Misericordia se atiende al
usuario en un consultorio con una enfermera presente, asi mismo existe esta metodologia en
el area de consulta externa y en el area de interconsulta en donde se emplea las siguientes
tecnologias:

v Videochat o videollamadas usando computadoras o teléfonos inteligentes para
permitirle al usuario, al profesional de la salud y a la enfermera hablar entre si en
tiempo real,

v" Dispositivos biomédicos que se pueden conectar a través de internet que le
proporcionan toda la informacion necesaria al profesional de la salud por medio de
algunas aplicaciones en tiempo real que le ayudan a dar un diagnéstico y un
tratamiento al usuario.
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llustracion 13 Flujograma de Telemedicina intrahospitalaria.

Se genera interconsulta
o valoraclon por

Se dirige al chat grupal de la
especialidad solicitada para
informar al o los especialistas

Resp: Enfermera de turno o
coord. de enf. del servicio o
médico de turno

Desde el servicio solicitante
se debe enviar al grupeo una
foto de |a interconsulta
cargada en SIOS

Resp: Enfermera de turno o
coord. de enf. del servicio o
médico de turno

Yy

Especialista genera la hora

y fecha de atencién que | ...

sea oportuna para el
servicia

Resp: Grupo de
especialistas

Resp: Enfermera de
tumno o coord. de enf,
del servicio o médico

Se cancela
interconsulta, para ello
se debe notificar

oportunamente el
maotivo en el grupo

;Paciente sigue
en el servicio?

Resp: Enfermera de
turno o coord. de enf.
del serv. (Se solicita
la estacion con 30

Se solicita la estacion de
telemedicina, para ello debe
comunicar con chat grupal
amigos del usuario

Resp:
Resp: grupo enfermeria del Especialista de
servicio. Se debe educar al referencia

paciente en la modalidad de

- -

Ingresar a la hab. y realizar
la conexion con especialista
e acuerdo al
entrenamiento recibide

Proceso de atencion teleconsultas intrahospitalarias Telexperticia Sincronica HDM

consentimiento
inform aclo

JEl especialista

Especialista hace ly z
necesita revisar

revision de diferentes
datos clinicos e inicia
con entrevista al
paciente

Médico general inicia con
la presentacion del
paciente al especialista

Médico que presenta
debe tener estudiados y
ala mano todos los
datas del paciente

variables fisiologicas?

Aplicar protocolo de
limpieza y desinfeccion a
estacion
y equipos de telemedicina

Resp: Equipo
Itidisciplinario

Gestionar al paciente las
acciones impartidas por
especialista de referencia

Generacion de
conducta a paciente
evidenciada en historia
clinica y ordenes

meédicas Transmision de
variables al
especialista

Medico general captura
variables fisiologicas
con los equipos
biomedicos especiales
para ello

Fuente: lider del proceso de Telemedicina.
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llustracion 14 Flujograma de Telemedicina Consulta Externa
Prestador remisor ESE Hospital la divina misericordia b Prestador de referencia
f
i
Responsable: 1
1.Paciente. |
2.Profesional/no Creacion, agendamiento | Responsable: Responsable:
profesional de la salud.  yadmisiondel paderte ! 1.Especialista o 1.Espedialista 0
o por telexperticia | subespedialista. 2. subespecialista.
c sincranica ] Profesional/no
= Responsables: ! orofesional remisor
- Pacients ingresaal consuftorio 1 Facturador ]
5 (C. Externa) 2.Call center ! Entrevistaal pacisntey Generacionde ordenss médics
| establecimiento de conduda (frmula médica, laboratorios
3 | con profesional/noprofsio imagenologia) y otras ordenes
S I dela salud remisor médicas
i
@ i
c ]
o i
o i
]
S i
‘2 ]
]
o T Responsable: | Valiclacion de datos Responsable:
t profesional/no profesional de Capturar datos clinkos y de 1.Profesional/ : clinicas & inicio de 1Bpecialista;:
H lasalud acerca e la atencion informacian del paciente no profesional | (A subespecialista
7 por telemedicina de I salud !
8 | responsable: = ! »
U | 1Profesional/no i Presentaciondel paciente
- profesional de la | or parte del P
= | salud, s fimael Responsable: i pare
] ot 1.Profesional/no profesional /no
consentimiento esionalft I
% consentim profesional de la 1 profesional remisor
salud !
K Establecer conexion con el ! Establecer conexién con el
[7} especialista através de L prestador remisor a traves de
= videollamada enel sofare I videollamada sotware
3 espedi telemedicina | telemedicina
[} |
) i
(=] |
a |
1P i n: | 1.Es| ialis o
profesional de Ia | subespecialista
salud |
i
]
Paciente esatendidoy Imprimir |as ordenes médicas, i
i remisiones a consultasyentregar (€
delainstit
Fgresadelainstiusen soportes deatencional paderiz !
I

Fuente: Lider del proceso de Telemedicina.
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llustracion 15 Manual de procedimiento de Telemedicina- Intrahospitalaria.

Fundacion Renal
de Calombia

Manual de procedimiento
Fecha:
Procedimiento de Version:
Telemedicina Pagina:

Responsable: John Murillo Hoyos

| Area: | Telemedicina- Intrahospitalaria

Descripcion de Actividades

Paso Responsable Actividad
1. Enfermera de turno, |Se solicita en el chat grupal de la especialidad requerida el
Médico de turno o | especialista disponible para atender al usuario
coordinadora de Enf
Enfermera de turno, |Cargar la interconsulta al SIOS y enviar evidencia al chat
2. Médico de turnoo | grupal
coordinadora de Enf
- Generar la hora y la fecha de la atencion e informar en el chat
3. Especialista
grupal
Enfermera de turno o | Solicitar la Estacion de Telemedicina con 30 minutos de
4. coordinadora de Enf |anticipacién de la interconsulta en el chat grupal de amigos
del servicio del usuario
Llevar a cabo la interconsulta de acuerdo al entrenamiento
5. Enfermera de turno L . i
recibido por el Ingeniero de sistema
. El médico tratante le da los datos del usuario al especialista y
Profesional de la . N
6. salud le explica la situacion actual en la que se encuentra el
paciente
; Equipo Se le genera al paciente las acciones impartidas por el
' Multidisciplinario | especialista de referencia
8 Servicio que generd | Se hace la desinfeccion de la Estacion y se hace entrega de la

la interconsulta

misma

FIN DE LA ACTIVIDAD

Fuente: Estudiante en practica
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llustracion 16 Manual de procedimiento de Telemedicina- Consulta Externa.

Fundacion Renal
de Colombia

Manual de procedimiento
Fecha:
L. o Version:
Procedimiento de Telemedicina
Pagina:

Responsable: John Murillo Hoyos

| Area: | Telemedicina- Consulta externa

Descripcion de Actividades

Paso Responsable Actividad
1. Se crea el agendamiento y admision del paciente por la modalidad de
Facturador o Call center 1 a9 y P P
Telexpeticia
Paciente, profesional y |Ingreso del paciente al consultorio para recibir su cita por medio de la
2. no profesional de la | modalidad telexperticia
salud
Profesional/ no Se le explica al paciente como se llevara a cabo la atencion y se le
3. : socializara el consentimiento para que el usuario pueda firmarlo antes
profesional de la salud -
de la atencion
4 Profesional/ no Recolectar los datos del usuario mientras se establece la conexion por
) profesional de la salud |videollamada con el especialista
5 Profesional/ no Llevar a cabo la teleconsulta de acuerdo al entrenamiento recibido por
) profesional de la salud |el Ingeniero de sistema
. Se entrevista al paciente y se establece la conducta con el profesional/
6. Profesional de la salud .
no profesional de la salud
7 Especialista Se genera las ordenes médicas ( Formulas médicas, laboratorios e
' P imageneneologia) y otras 6rdenes medicas
Imprimir las 6rdenes médicas en los cubiculos fuera del consultorio y
8. Facturador

hacer entrega de estos

FIN DE LA ACTIVIDAD

Fuente: Estudiante en practica.
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CRONOGRAMA PRACTICAS PROFESIONALES
NOMBRE QUIEN REALIZA Maria José Amador Acosta ANO 2022
MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6
N° ASPECTOS Sem | Sem | Sem | Sem | Sem [ Sem [ Sem | Sem | Sem | Sem | Sem | Sem | Sem | Sem | Sem [ Sem | Sem | Sem| Sem| Sem| Sem| Sem| Sem | Sem
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 8 4
Proceso Asignacion de Citay

Facturacion
1 Diagnostico del proceso
2 Caracterizacion del proceso
3 Medicion de tiempos
4 Identificacion de mejoras e implementacion
5 Proceso SIAU
6 Diagnostico del proceso
7 Caracterizacion del proceso
8 Verificacion de documentacion con el lider del

proceso
9 Identificacion de mejoras e implementacion
10 Proceso Call Center
11 Diagnostico del proceso
12 Caracterizacion del proceso
13 Verificacion de documentacion con el lider del

proceso
14 Identificacion de mejoras e implementacion
15 Proceso Telemedicina
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16 Diagnéstico del proceso
17 Caracterizacion del proceso
18 Verificacion de documentacion con el lider del
proceso
19 Identificacion de mejoras e implementacion
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9. PRESUPUESTO
N | RUBRO UNIDAD | CANTIDAD DEDICACION V, UNITARIO | v, TOTAL
1 PERSONAL $ 6,000,000
1.1 Estudiante en practica UNIDAD 1 6 $ 1,000,000 $ 6,000,000
2 LOGISTICA 510,000
2.1 Papeleria Global $ 10,000
3 MATERIALES IMPRESOS $ 40,000
31 Impresién Unidad 20 1 52,000 540,000
TOTAL COSTOS $ 6,050,000
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10. CONCLUSIONES.

Tras la evaluacion de los procesos misionales de la consulta externa del Hospital la divina
Misericordia operado por la Fundacion Renal de Colombia, podemos observar que se
Ilevaron en tres momentos, el primer momento que consistio en hacerle un diagnostico a los
procesos, para verificar la situacion actual en que se encontraban éstos, donde se evidencid
algunas inconsistencias en la infraestructura de Call center, algunos trabajadores con
responsabilidades demasiado altas para su cargo, algunos documentos desactualizados, poca
motivacién de personal, algunas fallas en el protocolo de telemedicina donde algunas
actividades por parte de las auxiliares de enfermeria y los profesionales de salud de referencia
omitian o realizaban de manera incorrecta . El segundo momento consistio en la
documentacién de estos procesos con el fin de observar de manera detallada y de otra
perspectiva las actividades que cada proceso requiere para la atencién de los usuarios y por
ultimo el tercer momento que se basd en hacer reuniones con la coordinadora de consulta
externa para socializarle la documentacion y las debilidades que presentaba cada proceso,
ademés de informes presentados a cada lider de los subprocesos para exponerles las
oportunidades de mejoras que se pueden implementar con la finalidad de mejorar la calidad
del servicio que estan prestando.

Se realizaron flujogramas y manuales de procedimientos donde estdn plasmados las
actividades de manera grafica, las cuales se encontraban desactualizados en la entidad, se
disefio una mejora en el formato PQRSF con el objetivo de estudiarla y presentarlo como una
oportunidad de mejora.

Es importante resaltar que el tiempo de espera de las llamadas de Call Center de 10 min,
después de un seguimiento y organizar reuniones con el gerente de la fundacion, se tomo la
decision de quitarlo, lo que redujo las Ilamadas perdidas por dia y se pudo evidenciar que las
Ilamadas atendidas aumentaron, mejorando las estadisticas de las teleoperadoras,

Finalmente se le recomienda a la entidad verificar todas las inconsistencias encontradas y
tomar acciones de mejoras, también implementar las recomendaciones presentadas a cada
lider para que se pueda tener un mejoramiento continuo en la prestacion de los servicios. Se
le recomienda a la entidad capacitar cada cierto tiempo a los trabajadores para que sean
motivados a mejorar su desempefio.
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