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Resumen Ejecutivo 

El objetivo de esta propuesta es la optimización de procesos en el Centro de Especialidades 

Médicas Vacari mediante la elaboración de manuales y videos tutoriales, para esto se inició 

con entrevistas y encuestas al personal del establecimiento, definiendo las actividades que 

realizan y su nivel de incumplimiento, se encontró que en la mayor parte de casos es superior 

al 50%; de la búsqueda de información referente a normativas para el uso e implementación de 

documentos y como influyen en la mejora continua de una organización, se identificó que la 

normativa INEN-ISO-30301 enfocada en la gestión de documentos servirá de base para el 

desarrollo, así como la guía técnica de elaboración de manuales de procedimientos de la 

Secretaria de Relaciones Exteriores para la realización de estos en las áreas administrativa, 

enfermería, médicos y general, partiendo de la descripción de actividades propuesta en los 

manuales, se desarrollaron videos tutoriales de apoyo para cada uno de los procedimientos; el 

tiempo de implementación previsto es de 195 días, en los que se deben realizar actividades de 

socialización, capacitación y evaluaciones, el costo estimado de implementación de la 

propuesta es alrededor de $6572,10 USD, que incluye el pago al personal que interviene así 

como los recursos necesarios; el resultado esperado es que, no exista un nivel de 

incumplimiento de las actividades que se realizan por parte de los colaboradores del 

establecimiento, garantizando una mejora en el servicio brindado, garantizando la optimización 

de procesos. 

Palabras claves: colaboradores, centro médico, manuales, normativa, optimización, 

procedimientos. 
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Abstract  

 The objective of this proposal is the optimization of processes at the Vacari Medical Specialties 

Center through the development of manuals and video tutorials, for this we started with 

interviews and surveys to the staff of the facility, defining the activities they perform and their 

level of non-compliance, it was found that in most cases is greater than 50%; From the search 

for information regarding regulations for the use and implementation of documents and how they 

influence the continuous improvement of an organization, it was identified that the INENISO-

30301 regulations focused on document management will serve as a basis for development, as 

well as the technical guide for the preparation of procedure manuals of the Ministry of Foreign 

Affairs for the development of these in the administrative, nursing, medical and general areas, 

based on the description of activities proposed in the manuals, video tutorials were developed to 

support each of the procedures; The expected implementation time is 195 days, in which 

socialization, training and evaluation activities must be carried out. The estimated cost of 

implementing the proposal is around $6572.10 USD, which includes payment to the personnel 

involved as well as the necessary resources; the expected result is that there will be no level of 

non-compliance with the activities carried out by the employees of the establishments, 

guaranteeing an improvement in the service provided, ensuring the optimization of processes. 
 

 KEYWORDS: collaborators, manuals, medical center, optimization, procedures. 
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CAPÍTULO I 

INTRODUCCIÓN 

Como lo mencionan Podestá y Maceda (2017), generalmente cuando se hace referencia a la 

calidad dentro de la salud, suelen referirse a la infraestructura, equipos, medicamentos, 

tecnologías, auditorias entre otros, a pesar de eso la calidad en la salud abarca mucho más como 

es la atención al cliente, los aspectos sociales, culturales y demás, para mejorar la calidad de 

salud se debe tomar en cuenta a todas las instituciones prestadoras de servicios, como centros 

médicos, clínicas, hospitales, así como los colaboradores de cada una de estas (Podestá 

Gavilano & Maceda Kuljich, 2018). 

Según Pérez (2019), en la actualidad las empresas tienen que planificar el uso de recursos para 

lograr altos rendimientos y ser competitivas a partir del uso de modelos de optimización, esto 

debido a que nos encontramos dentro de un mundo globalizado. (Peña, 2019) Se debe tener en 

cuenta que siempre que se quiere realizar una optimización del algún proceso que se realiza 

dentro de un establecimiento se debe tomar en cuenta todos los recursos que se tienen y los 

modelos para el desarrollo. 

Según ha señalado Vivanco (2017), a nivel mundial las organizaciones se mueven de maneras 

ordenadas, es decir mediante procesos para que las actividades se desarrollen de manera 

eficiente, con el fin de que se tenga un control interno se realizan los manuales de 

procedimientos los que sirven como guías operativas acerca de las tareas que se le asignan a 

un colaborador dentro de una empresa u organización. (Vivanco Vergara, 2017). Los manuales 

de procesos son documentos que contienen instrucciones de cómo desarrollar las actividades o 

tareas dentro de la organización, según Ramos (2018), toda la información se encuentra en 

forma metódica, con el fin de alcanzar la eficiencia en la realización de las actividades, un 
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manual de procesos debe incluir los cargos, establecer las funciones y responsabilidades de las 

tareas a realizar de cada uno de los colaboradores (Ramos Huancani, 2018). Según menciona 

Escobar (2018), contar con un manual de procesos implica tener un documento que garantiza 

que la forma en la que se apliquen o ejecuten las actividades sea la misma, independientemente 

del colaborador que las realice (Escobar Montalvo, 2018) 

Según Suarez, et al. (2022) la importancia de implementar procedimientos dentro de una 

organización es que permiten establecer un orden lógico de las actividades que realizan los 

colaboradores, así como el establecer responsables y cronogramas para monitorear actividades. 

(Suárez del Villar Labastida, Álvarez Sánchez, Zambrano Jiménez , & Cedeño Tapia, 2022) 

El Centro de Especialidades Médicas Vacari es un establecimiento que se encuentra brindando 

sus servicios desde el año 2002, en toda su trayectoria este ha llevado diferentes protocolos de 

atención, los cuales siempre se han explicado de manera verbal debido a que hasta la actualidad 

el centro no cuenta con ningún documento físico donde sus colaboradores puedan guiarse para 

realizar sus actividades diarias, lo que repercute en que los mismos tiendan a olvidar el 

procedimiento de todas las actividades que realizan y hacen esperar demasiado tiempo al 

paciente mientras recuerdan el proceso o esperan la respuesta de otro colaborador, esto hace 

que el paciente se sienta insatisfecho y se retire del establecimiento, por lo que tener sus 

procedimientos detallados en un documento servirá para mejorar la atención 

Antecedentes 

El Centro de Especialidades Médicas Vacari es una empresa que desde el año 2002 se encuentra 

brindando servicios en el sector de Carapungo ciudad de Quito, con el paso de los años la 

empresa ha cambiado sus procesos debido a que los mismos se han digitalizado con el fin de 

ser más eficientes, la empresa no cuenta con ningún tipo de documento para cada uno de los 

procesos que se manejan dentro del establecimiento, ya que en años anteriores no identificaron 
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la necesidad de manejar sus procedimientos con un documento escrito, solo se los explica de 

manera verbal, sin embargo ahora gracias a la tecnología se requiere que estos se encuentren 

detallados y documentados ya que explicarlos cada vez resulta más complicado, por lo tanto 

los colaboradores nuevos cuando no recuerdan algo recurren a preguntar a un colaborador 

antiguo ya sea por mensaje o por llamada, se puede dar el caso que el colaborador no conteste, 

y esto afecta directamente en la satisfacción del paciente ya que demoran en darle la atención 

médica y puede llegar a irse, por lo que revisar  un documento escrito es más rápido ya que se 

puede ir a la parte exacta que se requiere para brindarle la atención al paciente. 

Justificación 

Optimizar los procesos que se realizan dentro del Centro de Especialidades Médicas Vacari 

mediante la elaboración de manuales es de suma importancia ya que los colaboradores tendrán 

una guía rápida y clara en la que pueden ver las actividades a realizar mejorando la eficiencia 

de estos, brindando un servicio eficaz a los pacientes logrando que la empresa tenga un mayor 

reconocimiento dentro de la comunidad. 

El tener manuales digitales y videos tutoriales en los que se detallan las actividades a realizar 

tiene un impacto positivo en la empresa ya que sus colaboradores llegaran a ser más eficientes, 

debido a que los manuales contribuyen en la mejora continua de la empresa y en que los 

colaboradores tengan un conocimiento claro de sus actividades a realizar para brindar un 

servicio eficiente a la comunidad. 

La propuesta a realizar dentro del Centro de Especialidades Médicas Vacari es de gran utilidad, 

ya que con los mismos la empresa puede garantizar que los colaboradores tengan la 

información necesaria y puedan revisarla en cualquier momento para recordar algún paso clave 

dentro de las actividades que realizan diariamente, con el fin de brindar un buen servicio a los 

pacientes que acuden al establecimiento. 
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Los beneficiarios de estos manuales y videos tutoriales son directamente la empresa, sus 

colaboradores y pacientes sean antiguos o nuevos, debido a que ayudará a mejorar la eficiencia 

de los trabajadores y brindar una mejor atención; así como estudiantes que deseen usar esta 

propuesta metodológica como base para sus proyectos.  

El desarrollo de esta propuesta es factible ya que se cuenta con toda la información y el apoyo 

de la empresa para la resolución de esta, así como todas las herramientas y materiales 

necesarios, la misma se ha desarrollo en diferentes empresas de campos similares y se cuenta 

con el conocimiento necesario para su realización.  

Objetivo general  

Optimizar los procesos dentro del Centro de Especialidades médicas Vacari mediante el uso de 

normativas de gestión de documentos, para incrementar la eficacia de los colaboradores y la 

calidad de la empresa 

Objetivos Específicos 

 

• Identificar en que procesos los colaboradores de la empresa tienen más inquietudes o 

inconvenientes con respecto a las actividades que realizan diariamente, mediante 

observación, entrevistas y encuestas, definiendo los temas a abordar en los manuales y 

videos tutoriales. 

• Investigar acerca de diferentes estructuras y normas utilizadas para la optimización de 

procesos a través de manuales, mediante el uso de recursos bibliográficos, ampliando 

el conocimiento para la elaboración de estos y de videos tutoriales. 

• Elaborar manuales de procedimientos de las actividades que se realizan dentro del 

centro, mediante el uso de la norma ISO 30301 de gestión de documentos de manera 
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que se optimicen los procesos realizados por los colaboradores mejorando la eficiencia 

del establecimiento. 
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CAPÍTULO II 

INGENIERÍA DEL PROYECTO  

Diagnóstico de la situación actual de la empresa 

Desde el año 2017 el Centro de Especialidades Médicas Vacari se ha ido actualizando de 

manera que la mayoría de sus documentos para atención médica ahora se encuentran en 

plataformas digitales, y actividades que antes se registraban físicamente ahora se realizan de 

manera digital, como ingresar los datos del paciente, generar una cita médica, cambio de 

horario de un médico, registro de atención médica, emisión de recetas y certificados médicos, 

todo esto ahora se encuentra en la web en la Página AppsMedical , al realizar estas actividades 

los colaboradores llegan a confundirse o no saben cómo realizar el proceso dentro de la 

plataforma, debido a que estas tienen pasos similares, generando que recurran a un colaborador 

antiguo que cuente con el conocimiento, sin embargo la respuesta dada no es inmediata o no 

llega en el tiempo adecuado, lo que repercute en el lapso de espera por parte del paciente 

generando incomodidad en el mismo, incluso se ha dado el caso de que los colaboradores no 

tienen un conocimiento claro de todos los beneficios con los que cuenta la plataforma. Debido 

a todas las actualizaciones que ha tenido hasta llegar a la versión que la empresa ha considerado 

su mejor opción, por lo tanto, no se tiene ningún tipo de manual que indique que procesos se 

deben seguir para realizar todas las actividades dentro de la jornada laboral como lo menciono 

uno de los colaboradores, de la misma manera dentro del área administrativa hay una única 

persona encargada de los convenios y permisos de funcionamiento , por lo que si esta persona 

llegase a faltar dentro de la organización sería un problema, así como si la misma llegase a 

olvidar algún paso del proceso.  
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Con base en la observación de los procesos y actividades realizadas por diferentes 

colaboradores dentro del establecimiento se desarrolló mapas de procesos en los que se 

encuentran compiladas las diferentes actividades realizadas con sus respectivas entradas, 

salidas, procesos estratégicos, operativos y de soporte o apoyo. 

Nota. En la figura se puede observar las entradas y salidas del proceso de elaboración de   
certificado médico, así como los procesos estratégicos, operativos y de apoyo del mismo.  
Elaborado por el autor. 

 

En el proceso de elaboración de certificados médicos se pudo observar que la problemática se 

da en colocar el diagnostico que tiene el paciente, debido a que varios de los médicos tienden 

a olvidar colocarlo cuando realizan la consulta y esto repercute en que se pierda tiempo tanto 

del médico como del paciente. 

 

 

 

 

 

 

Figura 1 
Mapa del proceso de Elaboración de certificado médico 
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Nota. En la figura se puede observar las entradas y salidas del proceso de elaboración de 
recetas, así como los procesos estratégicos, operativos y de apoyo de este. Elaborado por el 
autor. 

 

En el proceso de elaboración de recetas se pudo identificar que el mayor problema se centra en 

el momento de elaborar la receta dentro de la plataforma es decir en dar clic en prescripción 

así como en imprimir la receta, debido que el establecimiento cuenta con médicos que deciden 

ignorar el procedimiento y llenar la receta a mano sin tomar en cuenta toda la información que 

esta requiere, lo que repercute en que el paciente no pueda encontrar todos los medicamentos 

que se prescriben por no entender la letra del médico y tenga que volver al establecimiento 

causando insatisfacción tanto en el médico como en el paciente. 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2 
Mapa del proceso de Elaboración de recetas 
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Nota. En la figura se puede observar las entradas y salidas del proceso de registro de atención 
médica, así como los procesos estratégicos, operativos y de apoyo de este. Elaborado por el 
autor. 

 

En el proceso de registro de atención médica la problemática se encuentra en dos etapas, revisar 

si se encuentra agendado el paciente debido a que el médico llama a los pacientes con base a 

una lista, y se suelen dar casos de hermanos que solo estaba agendado y pagada la cita de uno, 

sin embargo los padres solicitan al médico que se les revise a ambos, y al no verificar que el 

otro niño este agendado se pierde el tiempo de que se le realiza la consulta a un paciente que 

no ha cancelado la atención médica y tampoco se le indica que debe cancelar antes de ser 

atendido debido a que solo se encuentra registrado uno, lo mismo puede ocurrir cuando el 

paciente ya conoce al médico este le atiende y resulta que no fue agendado ni había cancelado 

el valor de la consulta causando insatisfacción en el médico. 

 

 

 

 

 

Figura 3 
Mapa de proceso de Registro de atención médica 
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Figura 4 
Mapa de proceso de elaboración de facturas 

     
Nota. En la figura se puede observar las entradas y salidas del proceso de elaboración de 
facturas, así como los procesos estratégicos, operativos y de apoyo de este. Elaborado por el 
autor. 

 

En el proceso de elaboración de facturas el mayor problema radica en el ingreso de los datos 

debido a que los colaboradores tienden a realizar la factura con los datos del paciente sin 

preguntar si la misma va a otros datos, o suelen no confirmar el correo electrónico del paciente 

y en ciertos casos este se encuentra mal registrado, y el viene a quejarse debido a que existe 

insatisfacción por parte de este por no recibir una factura de un servicio que está pagando. 
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Figura 5 

Mapa del proceso Solicitud de factura a colaboradores 

 

Nota. En la figura se puede observar las entradas y salidas del proceso de solicitud de factura 
a colaboradores, así como los procesos estratégicos, operativos y de apoyo de este. Elaborado 
por el autor. 

 

En el proceso de solicitar factura a los colaboradores el problema es que no se hace la revisión 

adecuada del reporte de pagos por paciente atendido debido a que este no se llena diariamente, 

lo que repercute en que se le pide al médico una factura con el valor equivocado y 

posteriormente se le tiene que pedir nuevamente con el valor correcto, y solicitarle al médico 

que anule la anterior factura, generando insatisfacción por parte de este. 
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Figura 6 
Mapa del proceso Abastecimiento de vacunas 

 

Nota. En la figura se puede observar las entradas y salidas del proceso de abastecimiento de 
vacunas, así como los procesos estratégicos, operativos y de apoyo de este. Elaborado por el 
autor. 

 

En el proceso de abastecimiento de vacunas el problema que se genera es que no se actualiza 

el inventario de vacunas con constancia, lo que repercute en que el inventario dice que si se 

tiene la vacuna que se le ofrece al paciente, y resulta que cuando se abre el refrigerador no se 

tiene la vacuna, por lo que se realiza el pedido inmediatamente de la misma, y esto hace que el 

paciente tenga que esperar más tiempo por un servicio que se ofrece como inmediato, lo que 

puede generar que se vaya del establecimiento y pida el reembolso.  
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Figura 7 
Mapa del proceso Abastecimiento de insumos para preparar material 

 

Nota. En la figura se puede observar las entradas y salidas del proceso de abastecimiento de 
insumos para preparar material, así como los procesos estratégicos, operativos y de apoyo de 
este. Elaborado por el autor. 

 

En el proceso de abastecimiento de insumos para la preparación de material el problema que 

se encuentra es que no se informa a tiempo la falta de insumos, debido a que no se realiza la 

revisión de forma constante, entonces se realiza la compra de los insumos de manera rápida 

para conseguir abastecer el material antes de que este se termine, esto repercute en una compra 

apresurada y que el proveedor no disponga en ese momento, por lo que se lo adquiere por un 

valor mas elevado en otro lugar. 
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Figura 8 
Mapa del proceso Abastecimiento de material 

 

Nota. En la figura se puede observar las entradas y salidas del proceso de abastecimiento de 
material, así como los procesos estratégicos, operativos y de apoyo de este. Elaborado por el 
autor. 

 

En el proceso de abastecimiento de material, el problema radica en que no se revisa con el 

tiempo pertinente el material que hace falta, por lo que cuando se lo realiza se hace al apuro y 

no queda en las mejores condiciones para ser utilizado, o incluso repercute en el tiempo de 

atención del médico debido a que necesita el material para poder seguir con la atención médica. 
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Figura 9 
Mapa del proceso Ingreso de solicitud médica 

 

Nota. En la figura se puede observar las entradas y salidas del proceso de ingreso de solicitud 
médica, así como los procesos estratégicos, operativos y de apoyo de este. Elaborado por el 
autor. 

 

En el proceso de ingreso de solicitud médica el problema se da en que no se verifica 

adecuadamente la hora del turno que le corresponde al paciente y se llega a asignar 2 citas a la 

misma hora, por lo que el paciente que aun no es atendido a la hora indicada suele molestarse 

hasta el punto de solicitar el reembolso debido a que no se respeto la hora que se le indicó, y 

paso otra persona en su horario o que ya lleva esperando demasiado tiempo, y no le han 

realizado la atención médica. 
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Figura 10 
Mapa del proceso Ingreso de nuevo paciente a la plataforma 

 

Nota. En la figura se puede observar las entradas y salidas del proceso de ingreso de nuevo 
paciente a la plataforma, así como los procesos estratégicos, operativos y de apoyo de este. 
Elaborado por el autor. 

 

En el proceso de ingreso de nuevo paciente a la plataforma el mayor problema es que no se 

verifica adecuadamente que este no se encuentre en la base de datos, y se termina teniendo dos 

números de historia clínica a nombre del mismo paciente, así como también cuando el paciente 

es infante y el pariente no conoce el número de cedula se lo ingresa con el del pariente y luego 

no se actualiza, esto repercute en no encontrar la historia clínica correcta del paciente para que 

el mismo pueda recibir la atención médica. 
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Figura 11 

Mapa del proceso Asignación de cita médica 

 

Nota. En la figura se puede observar las entradas y salidas del proceso de asignación de cita 
médica, así como los procesos estratégicos, operativos y de apoyo de este. Elaborado por el 
autor. 

 

En el proceso de asignación de cita médica el problema es que en ocasiones se asigna la cita 

cuando el paciente llamo a coger el turno, sin embargo hay casos que el paciente no llega por 

diferentes factores, y el médico esta llamando al paciente a pesar de que este no se encuentre 

debido a que le sale en la agenda, por esto se debe asignar únicamente cuando la cita fue pagada 

y no se suele hacer esta revisión antes de asignar, lo que repercute en perdida de tiempo por 

parte del medico que llama a un paciente que no está, y por parte de atención al cliente que 

agendó a un paciente que no iba a llegar a la cita médica. 
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Figura 12 
Mapa del proceso Cobro a empresas con las que se mantiene convenios 

 

Nota. En la figura se puede observar las entradas y salidas del proceso de cobro a empresas con 
las que se mantiene convenios, así como los procesos estratégicos, operativos y de apoyo de 
este. Elaborado por el autor. 

 

En el proceso de cobro a empresas con las que se mantiene convenios el principal problema es 

en la revisión del reporte diario y confirmación de este por parte de la empresa, debido a que 

se ha dado casos en los que había atenciones que iban a nombre del paciente y se facturaron a 

nombre de la empresa, por lo que se tiene que re hacer las facturas y anular las anteriores lo 

que repercute en perdida de tiempo e insatisfacción por parte de la empresa. 
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Figura 13 
Página AppsMedical 

 
Nota. La figura representa la página de Inicio de la plataforma del Centro de 
Especialidades Médicas Vacari. Tomado de Centro de Especialidades Médicas Vacari 
https://portal.appsmedical.com:8080/citas/citaAdministracionCalendario 
 

El centro de Especialidades Médicas Vacari cuenta con varios colaboradores, los cuales 

realizan diferentes actividades dentro de la organización, a los mismos se les realizó una 

entrevista donde las preguntas se pueden observar en el Anexo 1, acerca de cómo realizan las 

actividades, en el proceso de elaboración de certificados médicos está el mayor porcentaje de 

incumplimiento por parte de los doctores como se puede observar en la Tabla 1, se puede 

observar que en el área administrativa solo una persona tiene conocimiento de cómo sacar el 

permiso de funcionamiento por lo tanto representa el mayor porcentaje de incumplimiento de 

actividades realizadas por los colaboradores del área administrativa como se puede ver en la 

Tabla 2, en la Tabla 3 se puede observar que en el proceso de preparación de material se tiene 

el mayor valor de porcentaje incumplimiento debido a que en este uno de los colaboradores no 

cuenta con el conocimiento de que se tiene que realizar, y finalmente se puede observar que 

los colaboradores no tienen conocimiento de cómo ingresar un nuevo médico a la plataforma 

por lo que tiene el mayor porcentaje de incumplimiento de actividades generales  las cuales 
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son realizadas por colaboradores de administración y de enfermería como se puede observar 

en la Tabla 4. 

Para llegar al resultado de porcentaje de incumplimiento de actividades se tomó en cuenta la 

cantidad de No por actividad, posteriormente se divide la Cantidad de No en la cantidad de 

colaboradores y se multiplica por 100. Por ejemplo, para la actividad ingresar alergias en el 

proceso de registro de atención médica que está en la Tabla 1 se tomaría en cuenta que son 3 

No, y eso se divide para 4 que son la cantidad de doctores que deberían realizar la actividad, 

dando como resultado 0,75 y como lo queremos en valor porcentual se multiplica por 100 

quedando 75%. 

Mientras que para obtener el resultado total de porcentaje de incumplimiento por proceso se 

toma en cuenta los No de todas las actividades, y se divide para la cantidad de actividades 

realizadas en el proceso por la cantidad de colaboradores y se multiplica por 100. Por ejemplo, 

para el proceso de registro de atención medica que se encuentra en la Tabla 1 se toma en cuenta 

los No que son 17 y se procede a dividir para las 10 actividades que tiene el proceso 

multiplicadas por la cantidad de doctores, es decir 17 dividido entre 40 danto un total de 0,43 

y como lo queremos en valor porcentual se multiplica por 100 quedando 43%. 

Tabla 1 
Porcentaje de incumplimiento por parte de doctores 

   

Doctor 
 1 

Doctor 
 2 

Doctor 
 3 

Doctor 
 4 

Valor de 
incumplimiento 
de la actividad 

Total de 
incumplimiento 

por proceso 
Elaboración Certificados médicos 
 

Entrar a la plataforma Appsmedical No No Si Si 50% 

50% 

 
Ir a sección documentos No No Si No 75%  
Ir a opción certificados No No Si Si 50%  
Ingresar datos Si Si Si Si 0%  
Colocar el diagnóstico No No Si No 75%  
Imprimir el certificado No Si Si Si 25%  
Revisar exámenes básicos Si No No No 75% 

Registro de atención médica        
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Revisar el paciente que fue agendado desde secretaria Si No No Si 50% 

43% 

 
Dar clic al nombre del paciente/ historia clínica  Si No Si No 50%  
Ingresar antecedentes del paciente Si No Si Si 25%  
Ingresar motivo de consulta Si Si Si Si 0%  
Ingresar Alergias No No No Si 75%  
Ingresar datos de exámenes de laboratorio Si No No No 75%  
Ingresar enfermedad actual Si Si No Si 25%  
Ingresar diagnostico Si Si Si No 25%  
Recetar No Si Si No 50%  
Ingresar tratamiento Si Si No No 50% 

 
 
Emisión de recetas 

     
  

 
Ir al área de prescripciones Si No Si Si 25% 

35% 

 
Ingresar nombre del medicamento Si No Si Si 25%  
Ingresar cantidad de medicamento a tomar Si No Si Si 25%  
Ingresar la forma de administración del medicamento Si No Si Si 25%  
Imprimir la receta Si No No No 75% 

 

Nota. En esta tabla se muestra el porcentaje de incumplimiento de actividades por parte de los 
doctores, así como el porcentaje de incumplimiento total en todo el proceso. 

 

En la Tabla 1 se puede identificar que el mayor problema que se presenta por parte de las 

actividades que realizan los médicos es en la elaboración del certificado médico, debido a que 

a pesar de que los médico entrevistados sepan que actividad deben realizar para elaborar el 

certificado médico, suelen omitir varios pasos cuando los explican por eso se presentan las 

incongruencias dentro dela tabla mencionada, de que no se podría realizar una actividad antes 

de realizar la anterior y sin embargo en las respuestas por parte de los médicos se da este caso. 
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Tabla 2 
Porcentaje de incumplimiento por parte de colaboradores administrativos 

 
  

Colaborador  
1 

Colaborador  
2 

Colaborador  
3 

Colaborador  
4 

Valor de 
incumplimiento 
de la actividad 

Total de 
incumplimient
o por proceso Generación de facturas  

Ingreso de datos básicos  Si Si Si Si 0% 

44% 
 

Colocar el servicio de la receta No Si No Si 50%  
Ingresar valor y forma de pago No Si No Si 50%  
Enviar autorización No Si No No 75% 

Solicitud de facturas a colaboradores        
 

Solicitar con base al reporte de 
pacientes atendidos No No No Si 75% 

58% 
 

Solicitar por WhatsApp, de manera oral 
o por correo  No Si Si Si 25% 

 
Solicitar que entreguen la factura antes 
del día de corte No No No Si 75% 

Pasar inspección anual del MSP       
 

Cumplir con los requisitos del 
ministerio No No Si Si 50% 

70% 

 
Realizar la solicitud para que vengan las 
personas del MSP No Si Si No 50% 

 
Recibir a las personas de la inspección No Si No No 75%  
Revisión de registros No Si No No 75%  
Pagar el permiso al municipio No No Si No 75%  
Obtener el certificado por parte de los 
bomberos después de que realizan la 
inspección, y obtener el certificado del 
municipio. 

No No Si No 75% 

 
Se realiza una actualización de 
mantenimiento de equipos, y se adjunta 
los certificados de mantenimiento a la 
carpeta para la inspección. 

No No Si No 75% 

 
Se requiere también el certificado del 
Access de todos los médicos. No No Si No 75% 

 
Se ingresa a la página del ministerio de 
salud y se solicita que se acerquen a 
realizar la inspección. 

No No Si No 75% 
 

Para esto se llena los datos que solicita 
la plataforma del ministerio de salud. No No Si No 75% 

 
Realizar el curso de manipulación de 
desechos y tener el documento de cómo 
se realiza el manejo de estos. 

No No Si No 75% 

Sacar permiso de funcionamiento       
 

Llevar los documentos que solicitan 
para obtener el permiso de la LUAE No No Si No 75% 

75% 
 

Recibir la inspección por parte de los 
bomberos para obtener certificado. No No Si No 75% 

 
Solicitar el permiso de salud pública. No No Si No 75% 

Nota. En esta tabla se muestra el porcentaje de incumplimiento de actividades por parte de los 
colaboradores en el área administrativa, así como el porcentaje de incumplimiento total en todo 
el proceso. 

En la Tabla 2 se puede evidenciar que el mayor problema se da en sacar el permiso de 

funcionamiento y pasar la inspección del ministerio de salud debido a que las actividades que 

se realizan son conocidas por pocos colaborades y a forma de conocimiento general, así como 

también el solicitar factura colaboradores ya que no es una actividad que sea conocida por 

todos, lo que genera que si en una emergencia tengan que realizarla no sabrían cómo actuar. 
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Tabla 3 
Porcentaje de incumplimiento de colaboradores en el área de enfermería 

 
  

Colaborador  
1 

Colaborador  
2 

Colaborador  
3 

Valor de 
incumplimiento de la 

actividad 

Total, de 
incumplimiento 

por proceso Abastecimiento de vacunas 
 

Llevar inventario Si Si Si 0% 

17% 

 
Revisar que vacunas se tiene que 
pedir Si No No 67% 

 
Llamar a la distribuidora de vacunas Si Si Si 0%  
Recibir pedido Si Si Si 0% 

Abastecimiento de material     
 

 
Revisar que se necesita Si No Si 33% 

33% 
 

Solicitar a los proveedores lo que se 
necesita Si No Si 33% 

Preparación de material     
 

 
Revisar que es lo que hace falta  Si No No 67% 

56% 
 

Realizar el material en tiempos 
libres Si No Si 33% 

 
Reabastecer los consultorios Si No No 67% 

Nota. En esta tabla se muestra el porcentaje de incumplimiento de actividades por parte de los 
colaboradores en el área de enfermería, así como el porcentaje de incumplimiento total en 
todo el proceso. 

 

En la Tabla 3 se puede evidenciar que el problema mayor se da en las actividades de 

abastecimiento y preparación de material debido a que uno de los colaboradores no tiene 

conocimiento de cómo se realiza, por lo que si este se queda solo en el centro de especialidades 

y el material o los insumos llegasen a terminarse no sabría qué acciones tomar al respecto. 

Tabla 4 
Porcentaje de incumplimiento de colaboradores en actividades generales 

 
  

Colabo
rador  

1 

Colabo
rador  

2 

Colabo
rador  

3 

Colabo
rador  

4 

Colabo
rador  

5 

Valor de 
incumpli
miento 
de la 

actividad 

Total de 
incumpli
miento 

por 
proceso 

Ingreso de solicitud médica 

 
Dar la bienvenida al paciente No No No No Si 80% 

63% 

 
Asesoramiento de especialidad con 
base a sintomatología. No No No No Si 80% 
 
Solicitar al paciente con qué 
especialidad requiere la atención  No Si No No No 80% 
 
Ver disponibilidad de turnos Si No No No No 80%  
Indicar al paciente el horario que le 
tocaría Si Si Si No Si 20% 
 
Buscar al paciente en la plataforma No No No Si No 80%  
Agendar la cita en la plataforma Si Si Si Si No 20% 
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Ingreso de nuevo paciente a la plataforma         
 
Revisar que el paciente no se encuentre 
ya en la base de datos No No No No Si 80% 

56% 

 
Escoger opción paciente No Si No Si No 60%  
Escoger nuevo paciente No Si No Si No 60%  
Ingresar número de cedula o pasaporte No Si No Si Si 40% 
  Ingresar datos básicos No Si No Si Si 40% 

Asignación de citas médicas         
 
Se realiza mediante la plataforma apps 
medical Si Si No No No 60% 

53% 

 
Ir a la sección de citas No No No Si No 80%  
Clic en nueva cita No No No Si No 80%  
Seleccionar médico /profesional No Si No Si Si 40%  
Seleccionar el horario No Si No Si Si 40%  
Seleccionar nombre del paciente No Si Si Si Si 20% 

Cobranza a empresas con las que se mantiene 
convenios 

       
 
Enviar reporte de pacientes atendidos al 
encargado de la empresa No No No No Si 80% 

65% 

 
Facturar las consultas que se hayan 
hecho No Si Si No Si 40% 
 
Solicitar a la empresa que pague No Si No No Si 60%  
Recibir el pago mediante cheque o 
transferencia No Si No No No 80% 

Ingreso de nuevo médico a la plataforma        
 
Se ingresa al usuario de administración  No No No No Si 80% 

80% 

 
Se solicita el título del senescyt No No No No Si 80%  
Se solicita nombres completos No No No No Si 80%  
Se solicita número de cedulo No No No No Si 80%  
Se solicita si tienen o no especialidad No No No No Si 80%  
Se solicita información acerca de 
estudios que ha tenido No No No No Si 80% 
 
Se solicita una foto No No No No Si 80%  
Se da permisos de acceso No No No No Si 80%  
Se crea usuario  No No No No Si 80%  
Médico revisa su correo y crea la 
contraseña No No No No Si 80% 

 

Nota. En esta tabla se muestra el porcentaje de incumplimiento de actividades por parte de los 
colaboradores del área de atención al cliente, así como el porcentaje de incumplimiento total 
en todo el proceso. 

 

En la Tabla 4 se puede evidenciar que el problema esta mayormente en las actividades que se 

realizan para el procedimiento de ingresar un nuevo médico a la plataforma debido a que solo 

un colaborador tiene conocimiento, ya que los otros comentaron que es un proceso que lo 
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realiza una persona externa, de la misma manera se puede ver que existe problemas en mayor 

porcentaje en los procesos de ingreso de solicitud médica, y cobranza a empresas con las que 

se mantiene convenios, ya que muchos de los colaboradores tienden a  no realizar actividades 

que otros si y que son importantes dentro del proceso, o tienden a no tener el conocimiento de 

como se realiza dicha actividad, lo que repercute en insatisfacción por parte del paciente ya 

que tiene que esperar más tiempo del que tenían pensado por falta de capacitación a los 

colaboradores. 

Área de estudio 
 

Dominio: Tecnología y Sociedad y hábitat sostenible 
 

Línea de investigación: Gestión sostenible de productos 
 

Sub-Línea de investigación: Creatividad Innovación y Emprendimiento, 
identifica las necesidades de las empresas a 
través de un observatorio de la red industrial 
que permite el análisis y la toma de 
decisiones para la mejora continua de 
productos, impacto ambiental, optimización 
de procesos, incluido tendencias de diseño 
 

Campo 
 

Ing. Industrial 

Área: procesos de atención al paciente 
 

Aspectos Optimización de procesos del Centro de 
Especialidades Médicas Vacari 
 

Objeto de estudio: Procedimientos administrativos y operativos 
de atención a pacientes del Centro de 
Especialidades Médicas Vacari 
 

Periodo de análisis: 2022-octubre a 2023-febrero 
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Modelo operativo 
Figura 14 
Modelo Operativo 

 

  

Determinar qué información se incluirá en los documentos de cada proceso. 

Para esto primero se indaga la información que necesita ser escrita, así como los requisitos para 

que esta sea confiable, se determina de qué manera describir la información y en qué momentos 

se tomará, se lo realiza mediante el uso de entrevista y tabulación de estas. 

Determinar la estructura y las herramientas para el documento. 

Se debe identificar los requisitos específicos que tienen que estar detallados, definir el orden 

en que se redactara la información, la herramienta que se usara para la creación y captura de 

documentos de cada proceso, con base en la guía técnica para la elaboración de manuales de 

procedimientos realizados por la secretaría de relaciones exteriores en donde se encuentra una 

estructura que se adapta a lo que se requiere para la organización. 

Determinar la información de control y reglas para el uso de los documentos. 

Se debe describir como se registra los datos del proceso, y clasificar los documentos de acuerdo 

con los procesos que tengan similitud, se desarrolla forma de uso del documento y como se 

tiene acceso a este, se realiza de manera descriptiva con base a lo que indica la norma ISO 

30301. 
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Mantener la usabilidad de los documentos a lo largo del tiempo. 

Garantizar la integridad y autenticidades de los documentos, así como los medios de 

mantenimiento para que estos siempre sean accesibles cuando se requieran, se realiza mediante 

hojas de control o evaluaciones que se tomaran a cada uno de los colaboradores nuevos o 

antiguas cada 3 meses, para garantizar que conocen los procesos como indica los manuales. 

Establecer las condiciones de administración y mantenimiento de los documentos. 

Se identifica las aplicaciones o uso de los documentos, asegura la disponibilidad, la efectividad 

e integridad de estos, y se realiza de manera descriptiva con base a lo que indica la norma ISO 

30301. 
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CAPÍTULO III 

PROPUESTA Y RESULTADOS ESPERADOS 

Desarrollo de la propuesta 

Determinar qué información se incluirá en los documentos de cada proceso 

Para determinar qué información se incluirá en los documentos de cada proceso se toma en 

cuenta las respuestas obtenidas en las entrevistas para las áreas de administración, enfermería 

y  actividades generales que son realizadas por colaboradores de ambas áreas como las 

entrevistas y las encuestas para el área de médicos, al ver que existe un porcentaje de 

incumplimiento de un 50% en la elaboración de certificados médicos, 43% en el registro de la 

atención médica y 35% en la emisión de recetas como se puede observar en la Tabla 1 

Porcentaje de incumplimiento por parte de doctores, de la misma manera por parte del área 

administrativa se observa que en la Tabla 2 hay un 44% en generación de facturas y un 58% 

en solicitud de facturas a colaboradores, de igual manera la actividad de abastecimiento de 

vacunas tiene un 17%, abastecimiento de insumos para preparación de material un 33% y 

preparación de material un 56% como se puede ver en la Tabla 3, finalmente en la Tabla 4 de 

actividades generales se puede ver un 63% en el ingreso de solicitud médica, 56% en el ingreso 

de nuevo paciente a la plataforma, 53% en asignación de citas médicas y 65% en el cobro a 

empresas con las que se mantiene convenios, se realizará manuales para las tres áreas con las 

que cuenta, siendo Administración, Enfermería y Médicos, así como un manual de actividades 

generales que son realizadas por los colaboradores de administración y de enfermería, por lo 

tanto en los manuales para médicos se encontraran pasos para las actividades de Elaboración 

de certificados médicos, registro de atención médica y emisión de recetas, para los 

colaboradores del área de administración se elaborará los manuales enfocados a generación de 

facturas, solicitud de facturas a los colaboradores, como se puede observar en la Tabla 2 

Porcentaje de incumplimiento por parte de colaboradores administrativos se encuentran las 
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actividades de pasar la inspección anual del MSP y sacar el permiso de funcionamiento, de 

estas los colaboradores tienen un conocimiento general de ciertos pasos que se hacen, sin 

embargo como el centro médico ha ido creciendo en los últimos años ahora los tramites 

mencionados los realiza una persona externa a la organización la cual indica que documentos 

se debe tener y que acciones tomar, sin embargo no comentan a los colaboradores del 

establecimiento todas las actividades que se deben realizar, en el área de enfermería seria el 

abastecimiento adecuado de vacunas, de material, el cómo preparar material y en qué 

momentos hacerlo, finalmente el de actividades varias incluiría ingreso de solicitud médica, 

ingreso de nuevo paciente a la plataforma, asignación de citas médicas, cobro a empresas con 

las que se mantiene convenios, y a pesar de que un colaborador tiene el conocimiento de cómo 

se ingresa un nuevo médico a la plataforma ahora es una actividad que la empresa no está 

autorizada a realizar, actualmente para ingresar un nuevo médico se debe indicar a las personas 

de sistemas encargadas de la plataforma. 

Para el área de médicos se procedió o realizar una encuesta a diferentes especialistas en 

medicina del establecimiento con base en las entrevistas realizadas a los médicos, se tomó en 

cuenta las actividades de cada procedimiento que tenían mayor porcentaje de incumplimiento 

como en la elaboración de certificados médicos ir a la sección documentos, colocar el 

diagnóstico y revisar exámenes básicos de laboratorio tienen un porcentaje de incumplimiento 

de 75%, se procede a realizar las 3 primeras preguntas de la Tabla 5 

Encuesta a médicos donde se observa que 14% no tiene un conocimiento claro de a que sección 

hay que dirigirse para crear un certificado, mientras que en las otras preguntas los médicos 

tienen conocimiento sin embargo al preguntarles en una entrevista son pasos que omiten 

mencionar debido a que los mismos los consideran lógicos, de igual manera en el 

procedimiento de registrar la atención médica el ingresar alergias tiene un porcentaje de 

incumplimiento de 75% por lo tanto en la encuesta la pregunta 4 se enfoca en este tema 
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existiendo un 21% de médicos que no cumplen con esta actividad, finalmente en la emisión de 

receta médica el imprimir la receta tiene un porcentaje de incumplimiento de 75 %, sin embargo 

la pregunta 5 de la encuesta tiene un 100% de colaboradores que entregan la receta impresa, 

por lo tanto es otra actividad que omiten mencionar al momento de la entrevista. 

Tabla 5 
Encuesta a médicos 

 

Nota. En esta tabla se muestra las respuestas a la encuesta realizada a los médicos del Centro 
de Especialidades Médicas Vacari, así como el porcentaje de los colaboradores cumplen o 
realizan el paso mencionado. 

 

La respuesta correcta de la pregunta 1 es sección de documentos, de la pregunta 2 diagnostico, 

de la pregunta 3 exámenes básicos de laboratorio, de la pregunta 4 alergias y finalmente de la 

pregunta 5 impreso. 

 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14

| Sección historial de consultas x 7%
Sección documentos x x x x x x x x x x x x 86%
Sección consulta x 7%
otra 0%

Tipo de sangre 0%
Diagnóstico x x x x x x x x x x x x x x 100%
Alergias 0%
otra 0%

Certificado de vacunación 0%
Tipo de sangre 0%
Exámenes básicos de laboratorio x x x x x x x x x x x x x x 100%
otra 0%

Alergias x x x x x x x x x x x 79%
Tipo de sangre x 7%
Edad 0%
otra x x 14%

Impreso x x x x x x x x x x x x x x 100%
Por correo electrónico 0%
Vía WhatsApp 0%
otra

¿En qué formato se entrega la receta?

Médicos Porcentaje de 
colaboradores que 
cumplen el paso

¿A qué sección de la plataforma hay que 
dirigirse para crear un certificado médico?

¿Qué información se debe ingresar para 
emitir un certificado médico?

¿Qué se debe revisar para emitir certificado 
de paciente sano?

¿Qué se debe ingresar al momento de 
realizar la atención médica por primera vez?
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Determinar la estructura y las herramientas para el documento 
 

En la Tabla 6 se puede evidenciar como es la estructura que se utilizó para la elaboración de 

los manuales de procedimientos, así como que se realizó en cada sección y un ejemplo de cómo 

se encuentra dentro del manual, para la elaboración de esta se utilizó como base la Guía Técnica 

de Elaboración de manuales de procedimientos de la secretaria nacional de exteriores. 

Tabla 6 
Estructura de un manual 

Nota. En la tabla se puede observar la estructura de un manual y la descripción de cada parte 
que se encuentra dentro del manual. Elaborado por el autor con base en la guía técnica 
elaboración de manuales de procedimientos 

 

 

Estructura Descripción Ejemplo 

Portada La portada debe llevar el nombre de la empresa, figura de identificación 
del establecimiento, nombre del manual y fecha de elaboración. 

Figura 15 

Introducción Es una explicación que va dirigida al lector acerca del contenido del 
manual, los fines y propósitos de este, así como a quien va dirigido. 

 
Figura 16 

Objetivo del manual El objetivo contiene la explicación del propósito que se pretende 
cumplir con el manual, de manera clara, concreta y directa, inicia la 
descripción con un verbo en infinitivo. 

 
 

Figura 17 

Nombre de los procedimientos El nombre de los procedimientos se escribe de manera central antes de 
detallar todo el procedimiento 

Figura 18 

Propósito del procedimiento Describe la finalidad y razón de ser de un procedimiento o bien que es 
lo que se persigue con su implantación. 

Figura 19 

Alcance Describe el ámbito de aplicación de un procedimiento, es decir, a que 
áreas involucra. 

 
Figura 20 

Referencias Documentación de apoyo que se utiliza para elaborar el procedimiento Figura 21 

Responsabilidades Se indica las personas que están encargadas y que deben realizar de 
manera directa. 

Figura 22 

Definiciones Son los términos de uso frecuente que se emplean con sentido 
específico Figura 23 

Políticas y lineamientos Son una guía básica para la acción, describe los limites generales dentro 
de los que hay que realizar las actividades. 

Figura 24 

Descripción de actividades Tabla en la que se detalla de manera cronológica y secuencial cada una 
de las actividades el responsable de esta e indica en que documento de 
trabajo se registran en caso de que aplique. 

 
Figura 25 

Diagrama de flujo Es una herramienta fundamental para la elaboración de un 
procedimiento, ya que a través de ellos podemos ver gráficamente y en 
forma consecutiva el desarrollo de una actividad determinada. 

 

Figura 26 

Formatos e instructivos Documento que contiene datos fijos y espacios que deben ser llenados y 
consta con ejemplos de cómo se llena. 

 

Figura 27 
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Figura 15 
Ejemplo portada manual 

 

Figura 16 
Ejemplo introducción manual 
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Figura 17 
Ejemplo objetivo manual 

 

Figura 18 
Ejemplo nombre de los procedimientos 

 

Figura 19 
Ejemplo propósito del procedimiento 

 

Figura 20 
Ejemplo alcance 

 

Figura 21 
Ejemplo referencias 

 

Figura 22 
Ejemplo responsabilidades 
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Figura 23 
Ejemplo definiciones 

 

Figura 24 
Ejemplo políticas y lineamientos 

 

Figura 25 
Ejemplo descripción de actividades 
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Figura 26 
Ejemplo diagrama de flujo 

 

Figura 27 
Ejemplo formatos e instructivos 

 

Determinar la información de control y reglas para el uso de los documentos 

Para determinar que los procesos se realicen como se indica en los manuales se ha realizado 

hojas de control de cada procedimiento que se encuentran en los 4 manuales elaborados, los 
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cuales están separados por áreas de trabajo, médicos, enfermería, administración y un manual 

de actividades generales. 

Hojas de control manual médicos 

Se realizó las tablas de control de cada uno de los procedimientos que realizan los diferentes 

colaboradores del Centro de Especialidades Médicas Vacari, con el fin de que con estos se 

pueda dar un seguimiento de como realizan el procedimiento, y si siguen cada una de las 

actividades que se disponen. 

Tabla 7 
Hoja de control elaboración de certificado médico 

Nota. Hoja de control para  evaluar el procedimiento que realiza el médico al elaborar un 
certificado médico. Elaborado por el autor 

 

 

 

 

 

 

Fecha:

Paso Responsable

Si No
1 Atención al cliente
2 Administración
3 Médico
4 Médico
5 Médico
6 Médico
7 Médico
8 Médico
9 Médico

10 Médico
11 Médico
12 Atención al cliente

Cumplimiento de la 
actividad

Nombre del 
supervisor:

Ingresar fecha

Procedimiento PR-ECM-00

Elaboración de certificado médico

Descripción de Actividades

Actividad

Ingresar datos del establecimiento

Dar clic en la opción cert. Médico
Dar clic en la sección documentos

Firmar certificado
Sellar y entregar certificado

Imprimir certificado
Dar clic en descargar certificado
Ingresar las fechas de inicio y fin del permiso del certificado
Ingresar la enfermedad
Ingresar motivo del certificado médico
Ingresar los datos del paciente
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Tabla 8 
Hoja de control registro de atención médica 

 

Nota. Hoja de control para evaluar el procedimiento que realiza médico para registrar la 
atención que se brindó al paciente. Elaborado por el autor 

Tabla 9 
Hoja de control elaboración de receta médica 

 

Nota. Hoja de control para evaluar el procedimiento que realiza el médico para elaborar una 
receta. Elaborado por el autor 

 

 

 

 

 

Fecha:

Paso Responsable

Si No
1
2
3
4
5
6
7

Nombre del 
supervisor:

Cumplimiento de la 
actividad

Ingresar alergias 

Recetar

Revisar que el paciente se encuentre agendado
Ingresar a la historia clínica del paciente
Ingresar antecedentes del paciente

Ingresar datos de consulta
Ingresar diagnóstico con codigo CIE 10

Actividad

Procedimiento PR-RAM-00

Registro Atención Médica

Descripción de Actividades

Fecha:

Paso Responsable

Si No
1
2
3
4
5
6
7
8
9

10
11
12
13

Descripción de Actividades

Actividad

Dirigirse al área prescripción
Ingresar el nombre del medicamento 
Ingresar la cantidad 
Ingresar indicaciones/posología

Ingresar edad del paciente
Ingresar número de cédula del paciente
Ingresar nombre del paciente

Ingresar fecha
Ingresar datos del establecimiento

Cumplimiento de la 
actividad

Colocar recomendaciones

Firmar la receta
Imprimir receta
Colocar diagnóstico

Procedimiento

Elaboración de receta médica

PR-ERM-00

Nombre del 
supervisor:
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Hojas de control manual administrativo 

Tabla 10 
Hoja de control generación de facturas 

 

Nota. Hoja de control para evaluar el procedimiento que realiza el colaborador administrativo 
para generar una factura. Elaborado por el autor 

Tabla 11 
Hoja de control solicitud de factura a colaboradores 

 

Nota. Hoja de control para evaluar el procedimiento que realiza el colaborador administrativo 
para solicitar la factura a demás colaboradores. Elaborado por el autor 

 

 

Fecha:

Paso Responsable

Si No
1
2
3
4
5
6
7
8
9

10
11
12
13

Dar clic en buscar doctor
Buscar y seleccionar el doctor

Dar clic en servicios/inventario

Dar clic en buscar cliente/paciente

Dar clic enviar autorizar SRI

Buscar por el número de cédula nombre de quien se desea la factura y seleccionar

Buscar y seleccionar el servicio que recibió el paciente
Dar clic en nuevo pago
Seleccionar la forma de pago

Indicar al paciente que la factura le llega al correo electrónico

Actividad

Dar clic en nueva factura/paciente

Procedimiento PR-GF-00

Generación de facturas

Descripción de Actividades

Ingresar a la plataforma AppsMedical
Dar clic en facturación / facturas y comprobantes

Nombre del 
supervisor:

Cumplimiento de la 
actividad

Fecha:

Paso Responsable

Si No
1
2
3
4
5
6
7

Buscar el mes del que se va a solicitar la factura

Enviar el mensaje solicitando la factura, indicando el valor y a que datos emitirla.

Abrir el excel de ingresos
Abrir la hoja médicos

Buscar el médico al que se le va a solicitar la factura
Identificar el valor por el que se debe solicitar la factura
Buscar el contacto del médico al que se le solicitará la factura

Actividad

Procedimiento

Solicitud de facturas a colaboradores

Descripción de Actividades
Cumplimiento de la 

actividad

PR-SFC-00

Nombre del 
supervisor:
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Hojas de control manual enfermería 

Tabla 12 
Hoja de control solicitud de abastecimiento de vacunas 

 

Nota. Hoja de control para evaluar el procedimiento que realiza el enfermero para abastecer 
vacunas. Elaborado por el autor 

Tabla 13 
Hoja de control abastecimiento de insumos 

 

Nota. Hoja de control para evaluar el procedimiento que realiza el enfermero para abastecer 
insumos. Elaborado por el autor 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fecha:

Paso Responsable

Si No
1
2
3
4
5

Procedimiento PR-SAV-00

Solicitud de Abastecimiento de Vacunas

Descripción de Actividades

Actividad

Revisar inventario de vacunas
Identificar que vacunas se tiene que solicitar
Llamar a la distribuidora de vacunas
Recibir las vacunas
Actualizar el inventario

Nombre del 
supervisor:

Cumplimiento de la 
actividad

Fecha:

Paso Responsable

Si No
1
2
3
4

Procedimiento PR-AI-00

Abastecimiento de insumos

Descripción de Actividades

Actividad

Revisar que insumo hace falta
Indicar que insumos hacen falta
Llamar al proveedor y solicitar los insumos indicados 
Recibir los insumos

Nombre del 
supervisor:

Cumplimiento de la 
actividad
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Tabla 14 
Hoja de control preparación de material 

 

Nota. Hoja de control para evaluar el procedimiento que realiza el enfermero para preparar 
material. Elaborado por el autor 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fecha:

Paso Responsable

Si No

1
2
3
4
5
6
7
8
9

1
2
3
4
5
6
7
8
9

10
11

1
2
3
4
5

Actividad

Procedimiento PR-PM-00

Preparación de material

Descripción de Actividades

Nombre del 
supervisor:

Cumplimiento de la 
actividad

Tomar la medida de la gasa

Cerrar adecuadamente el campo o bolsa de papel de grado quirúrgico
Etiquetar el campo o la bolsa
Colocar la cinta testigo
Esterilizar

Colocarse el uniforme/bata de trabajo
Sacar el rollo de gasa de bodega
Colocar el rollo de gasa en el área de trabajo

Equipo

Gasas

Cortar el rollo de gasa en partes iguales

Colocarse el uniforme/bata de trabajo
Lavar el instrumental contaminado
 Secar el instrumental
Sacar un campo o cortar y sellar un pedazo de papel grado quirúrgico
Colocar el instrumental en el campo o en la bolsa

Torundas de algodón

Cortar el sobrante del rollo
Cortar la medida de la gasa
Tomar una capa de gasa
Doblar de manera rectangular
Doblar las puntas hacia el medio
Doblar en forma de cuadrado

Colocarse el uniforme/bata de trabajo
Tomar el algodón del cajón de insumos
Estirar el algodón sobre el lugar de trabajo
Cortar una tira de algodón aproximada de 21 cm
Cortar tiras de aproximadamente 2 cm
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Hojas de control Manual de actividades generales 

Tabla 15 
Hoja de control ingreso de solicitud médica 

 

Nota. Hoja de control para evaluar el procedimiento que realiza el colaborador para ingresar 
una solicitud médica. Elaborado por el autor 

Tabla 16 
Hoja de control ingreso de nuevo paciente a la plataforma 

 

Nota. Hoja de control para evaluar el procedimiento que realiza el colaborador para ingresar 
un nuevo paciente a la plataforma. Elaborado por el autor 

Fecha:

Paso Responsable

Si No
1
2
3
4
5
6
7
8
9

Agendar la cita en la plataforma 
Realizar el cobro de la cita médica
Indicar al paciente el día y la hora que tiene la cita médica

Buscar al paciente en la plataforma

Procedimiento PR-ISM-00

Ingreso de solicitud médica

Descripción de Actividades

Actividad

Dar la bienvenida al cliente
Asesoramiento de especialidad con base a sintomatología
Preguntar al paciente con que especialidad requiere la atención
Ver disponibilidad de turnos de la especialidad requerida
Indicar al paciente la hora en la le podrían atender

Nombre del 
supervisor:

Cumplimiento de la 
actividad

Fecha:

Paso Responsable

Si No
1
2
3
4
5
6
7
8
9

10
11
12
13
14
15
16
17

Ingresar nombres

Dar clic en paciente/buscar

Actividad

Procedimiento PR-INPP-00

Ingreso de nuevo paciente a la plataforma

Descripción de Actividades

Nombre del 
supervisor:

Cumplimiento de la 
actividad

Dar clic en aceptar
Ingresar dirección

Ingresar apellidos
Seleccionar si cuenta o no con algún seguro asociado al establecimiento
Ingresar la fecha de nacimiento
Ingresar el estado civil
Ingresar el sexo 

Colocar empresa y puesto de trabajo
Ingresar correo electrónico
Ingresar número celular/convencional 

Seleccionar el tipo de sangre

Abrir plataforma AppsMedical

Revisar que el paciente no se encuentre en la plataforma
Dar clic en nuevo
Ingresar tipo y número de identificación
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Tabla 17 
Hoja de control asignación de cita médica 

 

Nota. Hoja de control para evaluar el procedimiento que realiza el colaborador para asignar 
una cita médica. Elaborado por el autor 

Tabla 18 
Hoja de control cobro a empresas con las que se mantiene convenios 

 

 Nota. Hoja de control para evaluar el procedimiento que realiza el colaborador para realizar el 
cobro a empresas con las que se mantiene convenios. Elaborado por el autor 

Mantener la usabilidad de los documentos a lo largo del tiempo. 

La usabilidad de los documentos realizados se mantiene mediante la realización de las 

capacitaciones e inducciones, los mismos se encontrarán almacenados en la nube de la 

organización para que solo los colaboradores tengan acceso en cuanto lo necesiten. 

Fecha:

Paso Responsable

Si No
1
2
3
4
5
6
7
8
9

Buscar el paciente que va a ser atendido
Seleccionar el paciente que va a ser atendido
Dar clic en aceptar

Dar clic en buscar paciente

Procedimiento PR-ACM-00

Asignación de cita médica

Descripción de Actividades

Actividad

Abrir plataforma AppsMedical
Ir a la sección citas médicas y dar clic en nuevo
Dar clic en nueva cita
Seleccionar el profesional para la cita médica
Seleccionar la hora de la cita médica

Nombre del 
supervisor:

Cumplimiento de la 
actividad

Fecha:

Paso Responsable

Si No
1
2
3
4
5
6
7

Abrir el explorador de archivos

Recibir pago por cheche o transferencia

Abrir la carpeta de la empresa que se va a cobrar
Abrir el reporte que se ha hecho de la empresa
Abrir la hoja paga empresa y hacer la factura 
Abrir la hoja de paga empleado y hacer factura
Enviar reporte y facturas a la empresa por correo electrónico

Actividad

Procedimiento PR-CEC-00

Cobro a empresas con las que se mantiene convenios

Descripción de Actividades

Nombre del 
supervisor:

Cumplimiento de la 
actividad
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Establecer las condiciones de administración y mantenimiento de los documentos. 

La manera de administrar los documentos elaborados se realizará de manera semestral, 

determinando que si se tiene que implementar algún documento debe ser revisado por parte de 

gerencia y jefe de área de la implementación o cambio que se realizará, la disponibilidad de los 

documentos será constante siempre que los colaboradores la requieran ya que se encontrará en 

la nube. 

Resultados esperados 

En el área médica se espera que el incremento de actividades cumplidas por parte de los 

médicos sea de un 50% para la elaboración de certificados médicos, un 43% en el registro de 

atención médica y un 35% en la emisión de recetas, tal como se puede ver en la Tabla 19 

Comparación situación actual con situación esperada por parte de doctores, con la propuesta se 

pretende que todas las actividades sean cumplidas en un 100% por lo tanto el incremento que 

se da en cada actividad es el porcentaje de incumplimiento que se tenía. 
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Tabla 19 

Comparación situación actual con situación esperada por parte de doctores 

 

Nota. Elaborado por el autor 

 

En el área administrativa se espera que el incremento de actividades cumplidas por partes de 

los colaboradores sea de un 44% para la generación de facturas, un 58% para solicitud de 

facturas a colaboradores, mientras que pasar la inspección anual del MSP se mantendría con el 

70% de incumplimiento, y de la misma manera un 75% de incumplimiento en sacar el permiso 

de funcionamiento debido a que estas actividades son realizadas por personas externas a la 

organización, estos datos se pueden ver en la Tabla 20 Comparación situación actual con 

situación esperada por parte de colaboradores administrativos, con la propuesta se pretende que 

todas las actividades a excepción de las ya mencionadas sean cumplidas en un 100% por lo 

tanto el incremento que se da en cada actividad es el porcentaje de incumplimiento que se tenía. 

Entrar a la plataforma Appsmedical 50% 100%
Ir a sección documentos 75% 100%
Ir a opción certificados 50% 100%
Ingresar datos 0% 100%
Colocar el diagnóstico 75% 100%
Imprimir el certificado 25% 100%
Revisar exámenes básicos 75% 100%

Registro de atención médica
Revisar el paciente que fue agendado desde secretaria 50% 100%
Dar clic al nombre del paciente/ historia clínica 50% 100%
Ingresar antecedentes del paciente 25% 100%
Ingresar motivo de consulta 0% 100%
Ingresar Alergias 75% 100%
Ingresar datos de exámenes de laboratorio 75% 100%
Ingresar enfermedad actual 25% 100%
Ingresar diagnostico 25% 100%
Recetar 50% 100%
Ingresar tratamiento 50% 100%

Ir al área de prescripciones 25% 100%
Ingresar nombre del medicamento 25% 100%
Ingresar cantidad de medicamento a tomar 25% 100%
Ingresar la forma de administración del medicamento 25% 100%
Imprimir la receta 75% 100%

Situación esperada

Valor de 
cumplimiento 

de la actividad

Total de 
cumplimiento 
por proceso

Cumplimiento 
total

100%

100%

100%

100%

Incumplimiento 
total

43%

Elaboración Certificados médicos

Emisión de recetas

50%

43%

35%

Valor de 
incumplimiento de 

la actividad

Total de 
incumplimiento 
por proceso

Situación actual
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Tabla 20 

Comparación situación actual con situación esperada por parte de colaboradores 

administrativos 

 

Nota. Elaborado por el autor 

 

En el área de enfermería se espera que el incremento de actividades cumplidas por partes de 

los colaboradores sea de un 17% para el abastecimiento de vacunas, un 33% para el 

abastecimiento de material, 56% para la preparación de material tal como se puede ver en la 

Tabla 21 Comparación situación actual con situación esperada por parte de colaboradores en 

el área de enfermería, con la propuesta se pretende que todas las actividades sean cumplidas en 

Ingreso de datos básicos 0% 100%

Colocar el servicio de la receta 50% 100%

Ingresar valor y forma de pago 50% 100%

Enviar autorización 75% 100%

Solicitar con base al reporte de pacientes atendidos 75% 100%

Solicitar por whatsaap, de manera oral o por correo 25% 100%

Solicitar que entreguen la factura antes del día de corte 75% 100%

Cumplir con los requisitos del ministerio 50% 50%

Realizar la solicitud para que vengan las personas del MSP
50% 50%

Recibir a las personas de la inspección 75% 25%

Revisión de registros 75% 25%

Pagar el permiso al municipio 75% 25%

Obtener el certificado por parte de los bomberos después de que realizan la 
inspección, y obtener el certificado del municipio.

75% 25%

Se realiza una actualización de mantenimiento de equipos, y se adjunta los 
certificados de mantenimiento a la carpeta para la inspección.

75% 25%

Se requiere también el certificado del Access de todos los médicos. 75% 25%

Se ingresa a la página del ministerio de salud y se solicita que se acerquen a 
realizar la inspección.

75% 25%

Para esto se llena los datos que solicita la plataforma del ministerio de salud. 75% 25%

Realizar el curso de manipulación de desechos y tener el documento de 
como se realiza el manejo de estos.

75% 25%

Llevar los documentos que solicitan para obtener el permiso de la LUAE 75% 25%

Recibir la inspección por parte de los bomberos para obtener certificado. 75% 25%

Solicitar el permiso de salud pública. 75% 25%

100%

30%

25%

52%

Situación actual Situación esperada
Total de 

incumplimiento 
por proceso

Valor de 
cumplimiento 
de la actividad

Total de 
cumplimiento 
por proceso

Cumplimiento 
total

100%

Incumplimiento total

64%

Valor de 
incumplimiento de 

la actividadGeneración de facturas

Solicitud de facturas a colaboradores 

Pasar inspección anual del MSP

Sacar permiso de funcionamiento

44%

58%

70%

75%
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un 100% por lo tanto el incremento que se da en cada actividad es el porcentaje de 

incumplimiento que se tenía. 

Tabla 21 
Comparación situación actual con situación esperada por parte de colaboradores en el área 
de enfermería 

 

Nota. Elaborado por el autor 

 

Dentro del establecimiento los colaboradores de administración y enfermería realizan 

actividades generales independientemente de sus otras funciones, para estas se espera que el 

incremento de actividades cumplidas sea de un 63% para el ingreso de solicitud médica, un 

56% para el ingreso de nuevo paciente a la plataforma, 53% para la asignación de citas médicas, 

65% para el cobro a empresas con las que se tiene convenios y para el ingreso de nuevo médico 

a la plataforma no se espera un porcentaje de incremento debido a que esta actividad es 

realizada por las personas encargadas de la plataforma, estos datos se observan en la Tabla 22 

Comparación situación actual con situación esperada por parte de colaboradores en actividades 

generales, con la propuesta se pretende que todas las actividades a excepción de la mencionada 

sean cumplidas en un 100% por lo tanto el incremento que se da en cada actividad es el 

porcentaje de incumplimiento que se tenía. 

 

Llevar inventario 0% 100%
Revisar que vacunas se tiene que pedir 67% 100%
Llamar a la distribuidora de vacunas 0% 100%
Recibir pedido 0% 100%

Revisar que se necesita 33% 100%
Solicitar a los proveedores lo que se 
necesita 33% 100%

Revisar que es lo que hace falta 67% 100%
Realizar el material en tiempos libres 33% 100%
Reabastecer los consultorios 67% 100%

Situación actual Situación esperada
Valor de 

cumplimiento de 
la actividad

Total de 
cumplimiento 
por proceso

Cumplimiento 
total

100%

100%

100%

100%

Incumplimiento 
total

33%

56%

Total de 
incumplimiento por 

procesoAbastecimiento de vacunas

Abastecimiento de material

Preparación de material

Valor de 
incumplimiento de 

la actividad

17%

33%
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Tabla 22 
Comparación situación actual con situación esperada por parte de colaboradores en 
actividades generales 

 

 Nota. Elaborado por el autor 

 

  

Dar la bienvenida al paciente 80% 100%
Asesoramiento de especialidad con base a sintomatología. 80% 100%
Solicitar al paciente con qué especialidad requiere la atención 80% 100%
Ver disponibilidad de turnos 80% 100%
Indicar al paciente el horario que le tocaría 20% 100%
Buscar al paciente en la plataforma 80% 100%
Agendar la cita en la plataforma 20% 100%

Revisar que el paciente no se encuentre ya en la base de datos 80% 100%
Escoger opción paciente 60% 100%
Escoger nuevo paciente 60% 100%
Ingresar número de cedula o pasaporte 40% 100%
Ingresar datos básicos 40% 100%

Se realiza mediante la plataforma apps medical 60% 100%
Ir a la sección de citas 80% 100%
Clic en nueva cita 80% 100%
Seleccionar médico /profesional 40% 100%
Seleccionar el horario 40% 100%
Seleccionar nombre del paciente 20% 100%

Enviar reporte de pacientes atendidos al encargado de la empresa 80% 100%
Facturar las consultas que se hayan hecho 40% 100%
Solicitar a la empresa que pague 60% 100%
Recibir el pago mediante cheque o transferencia 80% 100%

Se ingresa al usuario de administración 80% 20%
Se solicita el título del senescyt 80% 20%
Se solicita nombres completos 80% 20%
Se solicita número de cedulo 80% 20%
Se solicita si tienen o no especialidad 80% 20%
Se solicita información acerca de estudios que ha tenido 80% 20%
Se solicita una foto 80% 20%
Se da permisos de acceso 80% 20%
Se crea usuario 80% 20%
Médico revisa su correo y crea la contraseña 80% 20%

Situación esperada
Valor de 

cumplimiento 
de la actividad

Total de 
cumplimiento 
por proceso

Cumplimiento 
total

100%

75%

100%

100%

100%

20%

56%

53%

65%

Situación actual

Incumplimiento 
total

66%

Ingreso de nuevo médico a la plataforma

Valor de 
incumplimiento 
de la actividadIngreso de solicitud médica

Ingreso de nuevo paciente a la plataforma

Asignación de citas médicas

Cobranza a empresas con las que se mantiene convenios

80%

Total de 
incumplimiento por 

proceso

63%
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Cronograma de actividades  

Tabla 23 
Desarrollo del cronograma 

 

 

 

 

 

 

Tiempo
Administrativos Enfermeros Gerencia

Generales Especialistas

Presentación de la propuesta a la gerencia

Consiste en dar a conocer los objetivos de la 
propuesta a los gerentes del establecimiento 
mediante una presentación visual y se deberá 
brindar un refrigerio.

2 horas 2

Aprobación de la propuesta por parte de la 
gerencia

Consiste en que todas las personas encargadas de 
la administración del establecimiento acepten el 
inicio de la propuesta.

1 semana 2 2

Socialización de los manuales a los jefes de 
cada área

Dar a los encargados del área médica, enfermería y 
administrativa los manuales que se deben seguir 
para la realización de las actividades mediante una 
presentación visual con proyector tipo exposición 
en un lugar que exista el ambiente necesario.

1 semana donde se 
dedica 4 días, un día 
por cada manual, 2 

horas por día dando un 
total de 8 horas

1 1 1 1 1

Socialización de los videos a los jefes de área

Se presentará a los encargados del área médica, 
enfermería y administrativa los videos que indican 
los pasos que se deben seguir para la realización de 
las actividades mediante una presentación visual 
con proyector en un lugar que exista el ambiente 
necesario, posterior a la presentación se deberá 
brindar un refrigerio.

1 semana donde se 
dedica 4 días, un día 
por cada manual, 1 

hora por día dando un 
total de 4 horas

1 1 1 1 1

Socialización de los manuales a los 
colaboradores de cada área

Se presentará a los colaboradores del área médica, 
enfermería y administrativa los manuales que 
indican los pasos que se deben seguir para la 
realización de las actividades mediante una 
presentación visual con proyector en un lugar que 
exista el ambiente necesario.

1 semana donde se 
dedica 4 días, un día 
por cada manual, 3 

horas por día dando un 
total de 12 horas

4 1 17 3 2

Socialización de los videos a los 
colaboradores del área

Se presentará a los colaboradores del área médica, 
enfermería y administrativa los videos que indican 
los pasos que se deben seguir para la realización de 
las actividades mediante una presentación visual 
con proyector en un lugar que exista el ambiente 
necesario, posterior a la presentación se deberá 
brindar un refrigerio.

1 semana donde se 
dedica 4 días, un día 
por cada manual, 1 

hora por día dando un 
total de 4 horas

4 1 17 3 2

Revisión de que los colaboradores cumplan 
con los procesos

Los jefes de área o los colaboradores entre si se 
deberán hacer un seguimiento del conocimiento 
acerca de las actividades que se realizan mediante 
las hojas de control de cada procedimiento.

1 semana donde se 
dedica 4 días, un día 
por cada manual, 2 

horas por día dando un 
total de 8 horas.Se 
revisan entre cada 

colaborador mediante 
las hojas de control 
que se cumplan las 
actividades que se 

mencionan 

4 1 17 3 2

Capacitación de procesos que se realizan 

Se indicará a manera de refuerzo cada 3 meses los 
pasos que se deben seguir para la realización de las 
actividades dentro del establecimiento con el fin de 
resolver inquietudes de colaboradores nuevos o 
antiguos que requieran información después de la 
inducción o de algún cambio que se realice, 
mediante una presentación con proyector de los 
manuales y videos, se deberá brindar un refrigerio.

1 semana donde se 
dedica 4 días, un día 
por cada manual, 2 

horas por día dando un 
total de 8 horas

4 1 17 3 2

Evaluación de la capacitación brindada tanto 
teórica como práctica

Se evaluará de manera teórica a los colaboradores 
mediante preguntas de como realizan sus 
actividades diarias, así como de manera práctica 
con las hojas de control.

1 semana donde se 
dedica 2 horas de un 

día 
4 1 17 3 2

Desarrollo del cronograma
Médicos

Colaboradores
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Figura 28 
Cronograma de actividades 
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Análisis de costos 

Para realizar el cálculo de valores que invierte la empresa en el colaborador se toma en cuenta 

el pago IESS patronal que equivale al 13.35% del sueldo en el caso de gerencia dando un total 

de $340.5, el décimo tercer sueldo que es el sueldo dividido para 12 dando $250, el décimo 

cuarto sueldo tomado los datos del salario mínimo vital dividido para 12 obteniendo  

$37.50, los fondos de reserva son el sueldo dividido para 12 dando $250, las vacaciones que se 

divide el sueldo entre 24 siendo $125, el desahucio que es el sueldo para 48 dando $62.50, 

posteriormente se realiza la suma y da el valor total mensual. 

Para realizar el cálculo de valores que se le debe pagar al personal por hora trabajada se toma 

el monto de $4065,5 en el caso de gerencia que es el total mensual que invierte la empresa y 

se lo divide para 160 que es la cantidad de horas que trabaja mensualmente dando como 

resultado $25,409, y se realiza este procedimiento para cada colaborador como se evidencia en 

la Tabla 25. 

Tabla 24 
Cálculo de valores a pagar del personal 

 

Nota. Elaborado por el autor 

Tabla 25 
Cálculo de valores a cancelar según horas de trabajo 

 

Nota. Elaborado por el autor 

RUBRO\EMPLEADO Gerencia Enfermeros Administrativos
Médicos 

Generales
Médicos 

Especialistas Presentador TOTAL
Salario Mínimo Vital (2023) 450,0 450,0 450,0 450,0 450,0 450,0
Sueldo 3000,0 1086,0 800,0 1600,0 2400,0 800,0 9686,0
IESS Patronal (11,35%) 340,5 123,3 90,8 181,6 272,4 90,8 1099,4
13 250,0 90,5 66,7 133,3 200,0 66,7 807,2
14 37,5 37,5 37,5 37,5 37,5 37,5 225,0
FR 250,0 90,5 66,7 133,3 200,0 66,7 807,2
Vacaciones 125,0 45,3 33,3 66,7 100,0 33,3 403,6
Desahucio 62,5 22,6 16,7 33,3 50,0 16,7 201,8

Total Mensual 4065,5 1495,6 1111,6 2185,8 3259,9 1111,6 13230,1
Incremento 35,52% 37,72% 38,95% 36,61% 35,83% 38,95%
Personal 2 3 4 1 17 1
Total 8131,0 4486,9 4446,5 2185,8 55418,3 1111,6 17064,4

Horas mes 160 80 160 160 80 160
Costo Minuto 0,42 0,31 0,12 0,23 0,68 0,12
Costo Hora 25,41 18,70 6,95 13,66 40,75 6,95
Costo hora extra 50% 38,11 28,04 10,42 20,49 61,12 10,42
Costo hora extra 100% 50,82 37,39 13,90 27,32 81,50 13,90



51 
 

Para realizar el cálculo de pago por hora a colaboradores se toma en cuenta la cantidad de horas 

requerida para la actividad, multiplicada por la cantidad de colaboradores que intervienen, 

multiplicado por el valor que gana por hora cada colaborador, es decir para la presentación de 

la propuesta a la gerencia se toma en cuenta los $25,409 que gana el gerente, multiplicado por 

2 horas y multiplicado por 1 dando $101.6 y lo mismo para el presentador que interviene $13,9 

se realiza la suma de los valores obteniendo $115.50 como valor de inversión de la actividad 

como se visualiza en la Tabla 26. Sin embargo, al momento de hacer el cálculo final se toma 

en cuenta que una capacitación se paga máximo 25$ por hora de capacitación, a pesar de que 

el sueldo del colaborador sea mayor a este. 

Tabla 26 
Costo de pago a colaboradores por hora 

 

Para el análisis de costos de los refrigerios se tomó en cuenta en que actividades se brindará 

los mismos y cuantos colaboradores estarán presentes, tomando en cuenta que si son menos de 

5 se toma la opción de break lunch del arbolito, mientras que si son 5 o más el combo familiar 

del arbolito que alcanza para 5 personas, estos costos se pueden evidenciar en los anexos de la 

Tabla 27 Costos de refrigerios. 
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Tabla 27 
Costos de refrigerios 

Actividad  Personal Costo Refrigerio Cotización 

Presentación de la propuesta a la gerencia 2 9,8 Anexo 8 

Socialización de los videos a los jefes de área 5 14,9 Anexo 10 

Socialización de los videos a los colaboradores del área 
  

 

  

Área médica 

Área administrativa 

19 

5 

59,6 

14,9 

Anexo 12 

Anexo 10 

 
Área enfermería 4 19,6 Anexo 9 

 

 

General 8 29,8 

 

Anexo 11 

Capacitación de procesos que se realizan       

 
Área médica 19 59,6 Anexo 12 

 
Área administrativa 5 14,9 Anexo 10 

 
Área enfermería 4 19,6 Anexo 9 

 

General 
8 29,8 

 

Anexo 11 

Total     148,6  

 

Finalmente, los costos de implementación de la propuesta serian de $ 6423,50 USD tomando 

en cuenta el pago a normal a colaboradores por cada hora que intervienen en las actividades, 

más el valor de $148,60 USD de los Costos de refrigerios generando una inversión total de 

$6572,10 USD. 

  



53 
 

CAPÍTULO IV 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
Conclusiones 

Aplicando las preguntas del Anexo 1 se realizó una entrevista a todo el personal del Centro de 

Especialidades Médicas Vacari de las áreas médica, administrativa y enfermería, con las 

respuestas obtenidas se identificó los procedimientos que realizan y se compilo por cada área 

en una tabla resumen, con esto se definió el nivel de incumplimiento de diferentes actividades, 

del análisis se obtiene: la elaboración de certificados médicos con un valor de 50%, sacar 

permiso de funcionamiento 70%, preparación de material 56 % e ingreso de nuevo médico a la 

plataforma 80 % registrados en: Tabla 1, Tabla 2, Tabla 3 y Tabla 4 respectivamente, el nivel 

de incumplimiento supera el 50% en la mayoría de casos. 

A partir de la investigación se pudo determinar que para el ámbito de estudio, hay varias normas 

para la gestión de documentos dentro de diferentes establecimientos, como son la norma ISO 

15489 enfocada a la información y gestión de archivos, la norma ISO 30300 que establece los 

requisitos de un sistema de gestión para los documentos y el modo en que las organizaciones 

pueden desarrollar la política de gestión documental, así como a norma NTE- INEN- ISO 

30301 acerca de información y documentación, son normativas que indican los beneficios que 

llega a obtener una organización al implementar un sistema de gestión documentada, debido a 

que con esto dispondrán de escritos en los que los colaboradores puedan revisar para tener una 

guía clara sobre las actividades que se realizan dentro del establecimiento, para determinar la 

estructura se revisó la Guía Técnica para la elaboración de manuales de procedimientos de la 

secretaria de relaciones exteriores que se encuentra en el Anexo 2. 

Partiendo de la normativa y estructura analizada se desarrolla diferentes puntos del sistema de 

gestión documentada, donde se identifica los temas a tratar y la estructura que llevan los 

escritos, donde se encuentra el objetivo y la introducción del manual para cada una de las 4 
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áreas, dentro de cada documento se encuentran los procedimientos con su respectivo objetivo, 

alcance, referencias, responsabilidades, términos y definiciones, políticas y lineamientos así 

como la descripción de actividades, un video tutoría y de ser necesario formatos y estructuras,  

con base en la información obtenida se plantea que los temas para los manuales sean: 

elaboración de certificados médicos, registro de atención médica, emisión de recetas, material 

que se ve en el Anexo 4:Manual de procesos médicos; generación de facturas, solicitud de 

factura a colaboradores en el Anexo 5:Manual de procesos administrativos; abastecimiento de 

vacunas, abastecimiento de insumos para preparación de material, y preparación de material 

en el Anexo 6:Manual de procesos de enfermería; ingreso de nuevo paciente a la plataforma, 

asignación de cita médica, cobro a empresas con las que se mantiene convenios en el Anexo 

7:Manual de procesos de actividades generales, finalmente se desarrollaron las hojas de control 

para el seguimiento de cada uno de las operaciones  a realizar por el personal. 

Recomendaciones 

Se recomienda que cada vez que se presente un inconveniente o un problema por primera vez 

no relacionado a los manuales presentados, en una actividad realizada dentro del horario laboral 

se registre en un documento Word o Excel, a modo de hoja de observaciones al que tenga 

acceso todo el personal, en este se deberá colocar dentro de qué procedimiento y que área se 

dio y como se resolvió el mismo con el fin de que si vuelve a suceder los colaboradores tengan 

conocimiento claro de que hacer. 

Se recomienda revisar la existencia de otras normas de optimización de procesos o de mejora 

continua, con el fin de garantizar que los procedimientos que se realizan dentro del 

establecimiento se encuentren estandarizados bajo normativas, así como dar seguimiento a las 

normas en las que está basada la propuesta para mantener la documentación actualizada y de 

ser el caso desarrollar los cambios pertinentes. 
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Implementar el uso de los manuales, videos tutoriales, con base al cronograma de 

implementación de manera que se optimicen los procesos que se realizan dentro del 

establecimiento brindando un mejor servicio y garantizando la mejora continua de los 

procedimientos realizados por el personal, emplear las hojas de control presentadas con el fin 

de dar un seguimiento a las actividades que realizan los colaboradores. 
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Anexos 
Anexo 1: Entrevistas 

 

  

Administrativo 
¿Cómo realiza la generación de facturas? ¿Cómo recibió la información para realizarlo? ¿El orden se 
encuentra estandarizado? 
¿Cómo se solicita las facturas a los colaboradores? ¿Dónde se puede encontrar esta información? 
¿Qué realiza para pasar la inspección anual del MSP? 
¿Qué se realiza para sacar el permiso de funcionamiento? 
General 
¿Qué realiza cuando un paciente solicita una cita médica? ¿Estas actividades van siempre en ese orden? 
¿dónde están descritas las actividades? 
¿Cómo ingresa un nuevo paciente a la plataforma? ¿Cómo recibió la información para realizarlo? ¿El 
orden se encuentra estandarizado? 
¿Cómo asigna la cita a un médico? ¿Cómo recibió la información para realizarlo? ¿El orden se encuentra 
estandarizado? 
¿Cómo ingresa un nuevo médico a la plataforma? ¿Cómo recibió la información para realizarlo? ¿El 
orden se encuentra estandarizado? 
¿Cómo se realiza la cobranza a empresas con las que se mantiene convenios? 
¿Con que procesos tuvo más dudas al ingresar a la empresa? 
¿Con que procesos tuvo más dificultad cuando se digitalizaron los datos?  
Enfermería 
¿Cómo realiza la preparación de material? ¿este orden está estandarizado? 
¿Cómo realiza el abastecimiento de vacunas? ¿Tienen algún registro para saber cuándo pedir vacunas? 
¿Cómo realiza el abastecimiento de material? ¿Tienen algún registro para saber cuándo pedir material? 
Médicos 
¿Cómo realiza la emisión de certificados médicos? ¿Cómo recibió la información para realizarlo? ¿El 
orden se encuentra estandarizado? 
¿Cómo registra la atención médica en la plataforma? ¿Cómo recibió la información para realizarlo? ¿El 
orden se encuentra estandarizado? 
¿Cómo emitir recetas desde la plataforma? ¿Cómo recibió la información para realizarlo? ¿El orden se 
encuentra estandarizado? 
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Anexo 2: Guía elaboración de manuales de procedimientos (Secretaría de Relaciones 
Exteriores, 2004) 

guia_elab_manu_proc.pdf 

 

 

https://indoamericaedu-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/hernanespejo_indoamerica_edu_ec/EaZ1k1jAPttIn2DUw_zD_ggBFsJ6QKu3Xd_qlaMx4IbWgg?e=8gh6TC
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Anexo 3:Norma ISO 30301 (INEN Instituto Ecuatoriano de Normalización, 2014) 

nte_inen_iso_30301.pdf 

 

  

https://indoamericaedu-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/hernanespejo_indoamerica_edu_ec/Ed3bVzoPvlJHuQqhdYlpYbEBd7FaJfb5C3cw0MohfqB1lw?e=sbNT9X
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Anexo 4:Manual de procesos médicos 
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Anexo 5:Manual de procesos administrativos 
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Anexo 6:Manual de procesos de enfermería 
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Anexo 7:Manual de procesos de actividades generales 
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Anexo 8: Costo refrigerio 2 personas 
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Anexo 9:Costo refrigerio 4 personas 
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Anexo 10: Costo refrigerio 5 personas 
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Anexo 11: Costo refrigerio 8 personas 
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Anexo 12: Costo refrigerio19 personas 
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INTRODUCCIÓN 

Este documento se enfoca en los procedimientos que deben seguir los médicos del Centro de 
Especialidades Médicas Vacari para realizar las actividades de emitir un certificado médico, 
registrar la atención médica y emitir una receta, con base en lo que indican los formularios 
del MSP de la misma manera se determina como se realizan las actividades en la plataforma 
con la que trabajan, con el fin de que este se utilice como una herramienta de apoyo dentro 
del establecimiento tanto para colaboradores nuevos así como para colaboradores que 
requieran revisarlo. 
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OBJETIVO DEL MANUAL 

 

Contar con una herramienta de apoyo hacia los médicos del establecimiento que permita 
inducir a colaboradores de nuevo ingreso en las actividades que se desarrollan en el Centro de 
Especialidades Médicas Vacari, así como garantizar que todos los médicos realicen las 
actividades en una manera eficiente. 
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PROCEDIMIENTOS 
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PROCEDIMIENTO 

 “ELABORACIÓN DE CERTIFICADOS MÉDICOS” 
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Propósito del procedimiento 

Elaborar certificados médicos tanto de paciente sano, de acompañamiento, y de atención 
médica de una manera eficiente. 

Alcance 

Este procedimiento es para toda el área médica que requiera emitir certificado al paciente 
atendido. 

Referencias 

Formulario HCU-81-Certificado de la página del ministerio de salud pública 

Responsabilidades 

Medico: Llenar los campos adecuadamente 

Atención al cliente: Revisar que todos los datos se encuentren en orden antes de entregar el 
certificado. 

Definiciones 

Diagnóstico: Proceso en el que se identifica una enfermedad, afección o lesión por sus signos 
y síntomas. 

Cie 10: es una clasificación de morbilidad editada por los Estados Unidos para la 
clasificación de diagnósticos y motivos de contacto en todas las modalidades de asistencia 
sanitaria. 

Paciente: persona que recibe o va a recibir atención médica, ya sea por padecer una 
enfermedad o con fines preventivos. 

Historia Clínica (HC): es un documento obligatorio y necesario en el desarrollo de las 
prácticas de atención sanitarias de personas humanas y tiene diversas funciones que la 
constituyen en una herramienta fundamental de un buen desarrollo de la práctica médica. 

Síntomas: Problema físico o mental que presenta una persona, el cual puede indicar una 
enfermedad o afección. Los síntomas no se pueden observar y no se manifiestan en exámenes 
médicos. Algunos ejemplos de síntomas son el dolor de cabeza, el cansancio crónico, las 
náuseas y el dolor. 

Enfermedad: Alteración o desviación del estado fisiológico en una o varias partes del cuerpo, 
por causas en general conocidas, manifestada por síntomas y signos característicos, y cuya 
evolución es más o menos previsible 

Políticas y lineamientos 

Emitir certificado solo si el paciente lo solicita. 

Revisar los exámenes básicos de laboratorio si el certificado a ser emitido es de paciente 
sano. 
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Emitir un certificado en el que se indique que es de acompañamiento al paciente en caso de 
que este sea menor de edad, o tenga discapacidad cognitiva. 

Solicitar la cedula del paciente para la emisión de certificado. 

Descripción de las actividades 

 

Video tutorial: https://youtu.be/bGiqOVGhNXE 

Paso 2: Dar clic en la sección documentos  

Después de terminar la cita médica si el paciente solicita un certificado médico lo primero 
que se hace es dirigirse a la opción documentos dentro de la historia clínica del paciente. 

 

 

Fecha:
Versión:
Página:

Paso Responsable Documento 
de trabajo

1 Atención al cliente
2 Administración
3 Médico
4 Médico
5 Médico CM
6 Médico CM
7 Médico CM
8 Médico CM
9 Médico

10 Médico
11 Médico
12 Atención al cliente

Dar clic en la opción cert. Médico
Dar clic en la sección documentos

Firmar certificado
Sellar y entregar certificado

Imprimir certificado
Dar clic en descargar certificado
Ingresar las fechas de inicio y fin del permiso del certificado
Ingresar la enfermedad
Ingresar motivo del certificado médico
Ingresar los datos del paciente

Ingresar datos del establecimiento
Ingresar fecha

Procedimiento PR-ECM-00

Elaboración de certificado médico

Descripción de Actividades

Actividad

https://youtu.be/bGiqOVGhNXE
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Paso 3: Dar clic en la opción cert. médico 

 

Paso 4: ingresar los datos del paciente 

En caso de que la plataforma no coloque toda la información del paciente se debe colocar 
manualmente. 

 

 

Paso 5: Ingresar motivo del certificado médico 

Se debe seleccionar si el certificado médico debe incluir la enfermedad y si requiere de 
aislamiento 
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Paso 6: Ingresar la enfermedad y el tipo de contingencia 

 

Paso 7: Ingresar las fechas de inicio y fin del reposo o permiso del certificado médico 

 

Paso 8: Dar clic en descargar certificado 

Descargar el certificado en pdf para imprimir  
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Diagrama de flujo  
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Formatos e Instructivos 
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PROCEDIMIENTO 

 “REGISTRO DE ATENCIÓN MÉDICA”
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Propósito del procedimiento 

Tener un registro de que el paciente fue atendido dentro del establecimiento con el fin de 
poder realizar un seguimiento. 

Alcance 

Este procedimiento es para toda el área médica que brinde atención a un paciente. 

Referencia 

Expediente único para la historia clínica página 35 

Responsabilidades 

Atención al cliente: pasar la historia clínica del paciente al médico 

Médico: revisar que se tenga la historia clínica del paciente, registrar adecuadamente la 
atención médica. 

Definiciones 

Historia clínica: es un documento obligatorio y necesario en el desarrollo de las prácticas de 
atención sanitarias de personas humanas y tiene diversas funciones que la constituyen en una 
herramienta fundamental de un buen desarrollo de la práctica médica. 

Diagnóstico: Proceso en el que se identifica una enfermedad, afección o lesión por sus signos 
y síntomas. Para ayudar a hacer un diagnóstico, se pueden utilizar los antecedentes de salud o 
realizar un examen físico y pruebas, como análisis de sangre, pruebas con imágenes y 
biopsias. 

Enfermedad: Alteración o desviación del estado fisiológico en una o varias partes del cuerpo, 
por causas en general conocidas, manifestada por síntomas y signos característicos, y cuya 
evolución es más o menos previsible 

Alergias: La alergia es una reacción exagerada frente a la exposición a sustancias extrañas al 
organismo, sustancias externas y diferentes a los componentes propios del organismo de cada 
uno, que producen la aparición de distintos síntomas. 

CIE 10: es una clasificación de morbilidad editada por los Estados Unidos para la 
clasificación de diagnósticos y motivos de contacto en todas las modalidades de asistencia 
sanitaria. 

Políticas y lineamientos 

Atender únicamente si se tiene la historia clínica del paciente. 

Atender solo al paciente del que se tiene la historia clínica. 
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Descripción de las actividades 

 

Video tutorial: https://youtu.be/t26mSNTOTDE 

Paso 1: Revisar que el paciente se encuentre agendado 

Solo atender si el paciente se encuentra agendado dentro de la plataforma 

 

  

Fecha:
Versión:
Página:

Paso Responsable Documento 
de trabajo

1 Médico
2 Médico AM
3 Médico AM
4 Médico AM
5 Médico AM
6 Médico AM
7 Médico

Actividad

Procedimiento PR-RAM-00

Registro Atención Médica

Descripción de Actividades

Revisar que el paciente se encuentre agendado
Ingresar a la historia clínica del paciente
Ingresar antecedentes del paciente

Ingresar datos de consulta
Ingresar diagnóstico con codigo CIE 10

Ingresar alergias 

Recetar

https://youtu.be/t26mSNTOTDE
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Paso 2: Ingresar a la historia clínica del paciente 

Para entrar a la historia clínica del paciente se da clic en historia clínica pendiente 

 

Paso 3: Ingresar Antecedentes 

Los antecedentes se ingresan cuando el paciente es atendido por primera vez 
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Paso 4: Ingresar Alergias 

Si es la primera atención al paciente se debe ingresar si tiene alergias  

 

Se ingresa el nombre del medicamento o sustancia a la que el paciente tiene alergia, que tipo 
es, la reacción que da y si la severidad es bajo, medio, alto. 
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Paso 5: Ingresar datos de consulta 

Se ingresa el tipo de consulta y el tipo de atención 

 

Se ingresa el motivo de la consulta  

 

Se ingresa la enfermedad actual 
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Paso 6: Ingresar diagnostico con código CIE 10 

Se coloca la enfermedad en el buscador 

 

Se selecciona la enfermedad del paciente 

 

 

Si se requiere añadir otro diagnostico dar clic en nuevo diagnostico  
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Paso 7: Recetar 

Colocar los medicamentos que se le manda a tomar al paciente, más adelante se explicara 
cómo realizarlo. 

 

 

Diagrama de flujo  
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Formatos e instructivos 

Registro Atención Médica 
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PROCEDIMIENTO 

 “EMISIÓN DE RECETAS”



 
 

Propósito del procedimiento 

Emitir recetas paraque el paciente pueda seguir un tratamiento adecuado para su 
recuperación. 

Alcance 

Este procedimiento es para toda el área médica que brinde atención a un paciente y requiera 
emitir una receta. 

Referencia 

Instructivo para el uso de la receta medica 

Responsabilidades 

Médico: emitir adecuadamente la receta con medicamentos que el paciente pueda encontrar. 

Definiciones 

Receta: es un documento normalizado a partir del cual los profesionales médicos prescriben 
una medicación al paciente 

Posología: Se refiere a la cantidad indicada para la administración de un medicamento, los 
intervalos entre las administraciones y la duración del tratamiento. 

Políticas y lineamientos 

Dar indicaciones claras de como suministrar los medicamentos con el fin de que el paciente 
entienda de manera clara. 
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Descripción de las actividades 

 

Video tutorial: https://youtu.be/O-MM4xs6Xvg 

Paso 6: Dirigirse al área de prescripción 

 

 

 

 

 

Fecha:
Versión:
Página:

Paso Responsable Documento 
de trabajo

1 Atención al cliente
2 Administración
3 Atención al cliente
4 Atención al cliente
5 Atención al cliente
6 Médico
7 Médico RM
8 Médico RM
9 Médico RM

10 Médico RM
11 Médico RM
12 Médico
13 Médico

Ingresar datos del establecimiento

Colocar recomendaciones

Firmar la receta
Imprimir receta
Colocar diagnóstico

Descripción de Actividades

Actividad

Dirigirse al área prescripción
Ingresar el nombre del medicamento 
Ingresar la cantidad 
Ingresar indicaciones/posología

Ingresar edad del paciente
Ingresar número de cédula del paciente
Ingresar nombre del paciente

Ingresar fecha

Procedimiento

Elaboración de receta médica

PR-ERM-00

https://youtu.be/O-MM4xs6Xvg
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Paso 7: Ingresar nombre del medicamento 

 

Paso 8: Ingresar la cantidad   
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Paso 9: Ingresar indicaciones/posología  

     

Paso 10: Colocar recomendaciones  

      

 Las recomendaciones se colocan si el médico lo considera necesario 

Añadir otro medicamento si es necesario, en la sección nuevo documento. 
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Paso 11: La plataforma permite colocar el diagnóstico de la consulta actual. 

 

 

Paso 12: Imprimir receta 

Después de aceptar dirigirse a receta electrónica descargar e imprimir  
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Diagrama de flujo 

 

Formatos e instructivos 

Receta médica (MC) 
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INTRODUCCIÓN 

 

Este documento se enfoca en los procedimientos que deben seguir los colaboradores de 
administración del Centro de Especialidades Médicas Vacari para realizar las actividades de 
generar facturas y solicitar facturas a los colaboradores que prestan sus servicios, con base en 
información que se tiene del establecimiento e información que se registra en la plataforma 
AppsMedical, con el fin de que este se utilice como una herramienta de apoyo dentro del 
centro médico tanto para colaboradores nuevos así como para colaboradores que requieran 
revisarlo.   
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OBJETIVO DEL MANUAL 

 

Contar con una herramienta de apoyo hacia los colaboradores del área administrativa del 
establecimiento, que permita inducir a colaboradores de nuevo ingreso en las actividades que 
se desarrollan en el Centro de Especialidades Médicas Vacari, así como garantizar que todos 
los médicos realicen las actividades en un orden eficiente. 
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PROCEDIMIENTOS 
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PROCEDIMIENTO 

 “GENERACIÓN DE FACTURAS” 
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Propósito del procedimiento 

Emitir facturas del servicio brindado por el establecimiento de una manera eficiente. 

Alcance 

Este procedimiento es para los colaboradores de atención al cliente y administración que 
requieran emitir una factura que haya sido solicitada por el paciente. 

Referencia 

Formato factura SRI 

Responsabilidades 

Atención al cliente: Ingresar adecuadamente los datos de la persona a la que se le emite la 
factura. 

Definiciones 

Factura: La facturación física es un instrumento que permite emitir comprobantes de venta 
autorizados por el SRI. Sirve para respaldar las transacciones efectuadas por los 
contribuyentes en la transferencia de bienes, por la prestación de servicios o la realización de 
otras transacciones gravadas con tributos. 

Servicio: Es el conjunto de recursos que intervienen sistemática- mente para la prevención y 
curación de las enfermedades que afectan a los individuos, así como de la rehabilitación de 
estos. 

SRI: El Servicio de Rentas Internas es la institución que se encarga de gestionar la política 
tributaria, asegurando la recaudación destinada al fomento de la cohesión social 

Políticas y lineamientos 

Preguntar al paciente si desea factura a su nombre o consumidor final 

Indicar al paciente el correo registrado al que le llegará la factura. 

Revisar con el paciente que el correo registrado sea el correcto. 
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Descripción de las actividades 

 

Video tutorial: https://youtu.be/1plFAMrjuB8 

Paso 1: Ingresar a la plataforma AppsMedical 

 

  

Fecha:
Versión:
Página:

Paso Responsable Documento 
de trabajo

1 Administración
2 Administración Plataforma
3 Administración Plataforma
4 Administración Plataforma
5 Administración Plataforma
6 Administración Plataforma
7 Administración Plataforma
8 Administración Plataforma
9 Administración Plataforma

10 Administración Plataforma
11 Administración Plataforma
12 Administración Plataforma
13 Administración

Actividad

Dar clic en nueva factura/paciente

Procedimiento PR-GF-00

Generación de facturas

Descripción de Actividades

Ingresar a la plataforma AppsMedical
Dar clic en facturación / facturas y comprobantes

Dar clic en buscar doctor
Buscar y seleccionar el doctor

Dar clic en servicios/inventario

Dar clic en buscar cliente/paciente

Dar clic enviar autorizar SRI

Buscar por el número de cédula nombre de quien se desea la factura y seleccionar

Buscar y seleccionar el servicio que recibió el paciente
Dar clic en nuevo pago
Seleccionar la forma de pago

Indicar al paciente que la factura le llega al correo electrónico

https://youtu.be/1plFAMrjuB8
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Paso 2: Dar clic en facturación / facturas y comprobantes 

 

Paso 3: Dar clic en nueva factura / paciente 
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Paso 4: Dar clic en buscar doctor 

 

Paso 5: Buscar y seleccionar el doctor con el que tuvo la atención médica el paciente 
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Paso 6: Dar clic en buscar cliente/paciente  

Se debe ingresar a buscar cliente si la factura sale a un nombre diferente del paciente que fue 
atendido ya sea porque es el representante legal o por que la factura se desea a datos 
diferentes del paciente, y se debe ingresar a buscar paciente si la factura va a los mismos 
datos del paciente. 

 

Paso 7: Buscar por el número de cédula nombre de quien se desea la factura y seleccionar 
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Paso 8: Dar clic en servicios/inventario 

  

Paso 9: Buscar y seleccionar el servicio que recibió el paciente 
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Paso 10: Dar clic en nuevo pago: 

  

Paso 11: Seleccionar la forma de pago 
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Paso 12: Dar clic en enviar autorizar SRI 

  

Diagrama de flujo 
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PROCEDIMIENTO 

 “SOLICITUD DE FACTURA A COLABORADORES” 
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Propósito del procedimiento 

Solicitar a todos los médicos una factura por servicios prestados de cada mes que han 
atendido pacientes. 

Alcance 

Este procedimiento es para los colaboradores de administración que requieran solicitar una 
factura a médicos. 

Referencia 

Centro de Especialidades Médicas Vacari 

Responsabilidades 

Administración: revisar adecuadamente el reporte de pagos a médicos para solicitar la factura 
con el valor adecuado. 

Médico: Emitir la factura con el valor indicado 

Definiciones 

Factura: Cuenta en la que se detallan los servicios recibidos, junto con su cantidad y su 
importe, y que se entrega a quien debe pagarla. 

Reporte: documento que contienen los detalles de un evento o actividad específica 

Médico: Ocupación basada en el desempeño de tareas encaminadas a afrontar problemas de 
salud y a identificar y a diagnosticar enfermedades, aplicando un cuerpo de conocimiento 
especializado propio de nivel superior 

Políticas y lineamientos 

Solicitar factura a todos los colaboradores de manera mensual. 

Solicitar reiteradamente la factura hasta que el colaborador envíe 

Descripción de las actividades 

 

Video tutorial: https://youtu.be/vq_ASZ3PlLE 

Fecha:
Versión:
Página:

Paso Responsable Documento 
de trabajo

1 Administración
2 Administración Hoja excel
3 Administración Hoja excel
4 Administración Hoja excel
5 Administración Hoja excel
6 Administración Whatsapp
7 Administración Whatsapp

Buscar el mes del que se va a solicitar la factura

Abrir el excel de ingresos
Abrir la hoja médicos

Buscar el médico al que se le va a solicitar la factura
Identificar el valor por el que se debe solicitar la factura
Buscar el contacto del médico al que se le solicitará la factura
Enviar el mensaje solicitando la factura, indicando el valor y a que datos emitirla.

Procedimiento PR-SFC-00

Solicitud de facturas a colaboradores

Descripción de Actividades

Actividad

https://youtu.be/vq_ASZ3PlLE
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Paso 1: Abrir el Excel de ingresos 

 

Paso 2: Abrir la hoja médicos 
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Paso 3: Buscar el mes del que se va a solicitar la factura 

 

Paso 4: Buscar el médico al que se le va a solicitar la factura 
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Paso 5: Identificar el valor por el que se debe solicitar la factura 

 

Paso 6: Buscar el contacto del médico al que se le solicitará la factura 
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Paso 7: Enviar el mensaje solicitando la factura, indicando el valor y a que datos emitirla. 

 

Diagramas de flujo 
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 INTRODUCCIÓN 

Este documento se enfoca en los procedimientos que deben seguir los colaboradores de 
enfermería del Centro de Especialidades Médicas Vacari para realizar las actividades de 
abastecimiento de vacunas, de insumos y preparación de material, con base en información 
que se tiene del establecimiento, con el fin de que este se utilice como una herramienta de 
apoyo dentro del centro médico tanto para colaboradores nuevos, así como para 
colaboradores que requieran revisarlo.   
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OBJETIVO DEL MANUAL 

Contar con una herramienta de apoyo hacia los enfermeros y colaboradores del área de 
enfermería del establecimiento que permita inducir a colaboradores de nuevo ingreso en las 
actividades que se desarrollan en el Centro de Especialidades Médicas Vacari, así como 
garantizar que todos los médicos realicen las actividades en un orden eficiente. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



CENTRO DE ESPECIALIDADES MÉDICAS VACARI 
MANUAL DE PROCESOS DE ENFERMERÍA 

5 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

PROCEDIMIENTOS 
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PROCEDIMIENTO 

 “ABASTECIMIENTO DE VACUNAS” 
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Propósito del procedimiento 

Abastecer de manera adecuada y oportuna todas las vacunas que se colocan en el Centro de 
Especialidades Médicas Vacari. 

Alcance 

Este procedimiento es para todos los enfermeros y de más colaboradores que intervienen en 
el proceso de vacunación. 

Referencia 

Centro de Especialidades Médicas Vacari 

Responsabilidades 

Enfermero/a: asegurar que se tiene todas las vacunas que el establecimiento ofrece. 

Definiciones 

Vacunas: Son suspensiones de microorganismos vivos, inactivos o muertos, fracciones de 
estos o partículas proteicas, que al ser administrados inducen una respuesta inmune que 
previene la enfermedad contra la que está dirigida. 

Inventario: es una relación detallada, ordenada y valorada de lo que se posee. 

Temperatura: es una magnitud referida a las nociones comunes de calor o frío, por lo general 
un objeto más "caliente" tendrá una temperatura mayor. Físicamente es una magnitud escalar 
dada por una función creciente del grado de agitación de las partículas de los materiales. A 
mayor agitación, mayor temperatura. Dependiendo del tipo de la vacuna hay dos rangos de 
temperaturas para el almacenamiento de estas: Vacunas que son sensibles al congelamiento 
deben almacenarse a temperaturas entre 2°C a 8°C. 

Termo: Los termos son equipos de dimensiones pequeñas que transportan las vacunas a nivel 
central, regional y local en un país, pero también, son usados en actividades de vacunación 
fuera de estos. 

Políticas y lineamientos 

Mantener el inventario al día 

Asegurarse que las vacunas que se tienen en stock no estén por vencer 

Tener un stock de material mínimo de 50 paquetes de gasas y 4 onzas de torundas de algodón 
semanal. 

Revisar fecha de caducidad del equipo instrumental debido a que dura solo 3 meses después 
de la fecha rotulada.  

Revisar periódicamente el desgaste del instrumental 
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Descripción de las actividades 

 

Paso 1: Revisar inventario de vacunas 

 

 

 

Fecha:
Versión:
Página:

Paso Responsable Documento 
de trabajo

1 Enfermera/o Inventario
2 Enfermera/o Inventario
3 Enfermera/o
4 Enfermera/o
5 Enfermera/o Inventario

Revisar inventario de vacunas
Identificar que vacunas se tiene que solicitar
Llamar a la distribuidora de vacunas
Recibir las vacunas
Actualizar el inventario

Procedimiento PR-SAV-00

Solicitud de Abastecimiento de Vacunas

Descripción de Actividades

Actividad
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Paso 2: Identificar que vacunas se tiene que solicitar  

Se debe solicitar vacunas siempre y cuando en el inventario ya queden solo 2 vacunas de un 
mismo tipo. 

Paso 3: Llamara a la distribuidora de vacunas 

Se debe llamar a la distribuidora o indicar que llamen a la distribuidora y soliciten las 
vacunas que hagan falta, así como preguntar qué día y en que horario llegarían. 

Paso 4: Recibir las vacunas 

Se debe recibir las vacunas tomando en cuenta que la temperatura del termo en el que llegan 
las vacunas sea de entre 2 y 6 grados Celsius. 

 

Diagrama de flujo 
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PROCEDIMIENTO 

 “ABASTECIMIENTO DE INSUMOS PARA MATERIAL” 
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Propósito del procedimiento 

Tener insumos para preparar material siempre que sea necesario 

Alcance 

Este procedimiento es para toda el área de enfermería y colaboradores que intervienen en ver 
que se tenga la cantidad de insumos suficientes. 

Referencia 

Responsabilidades 

Enfermero/a: Identificar oportunamente cuando ya hagan falta insumos 

Administración: Realizar la compra de los insumos cuando se es solicitado 

Definiciones 

Insumos: es todo aquello disponible para el uso y el desarrollo de preparación de material 

Políticas y lineamientos 

No dejar que los insumos se acaben para hacer la compra 

Descripción de las actividades 

 

Paso1: Revisar que insumo hace falta 

Para solicitar otro rollo de gasa se debe tomar en cuenta cuando queda solo un cilindro de 21 
cm de los que se cortaron. 

Paso 3: Llamar al proveedor y solicitar los insumos indicados  

Se debe llamar al proveedor el mismo día o con un máximo de 3 días de lo que fue indicado y 
solicitar todos los insumos que se requiera.  

Paso 4: Recibir los insumos 

Se debe recibir los insumos y verificar que estos estén completos de acuerdo con lo solicitado 
y que estén correctamente sellados. 

  

Fecha:
Versión:
Página:

Paso Responsable Documento 
de trabajo

1 Enfermera/o
2 Enfermera/o
3 Administración
4 Enfermera/o

Revisar que insumo hace falta
Indicar que insumos hacen falta
Llamar al proveedor y solicitar los insumos indicados 
Recibir los insumos

Procedimiento PR-AI-00

Abastecimiento de insumos

Descripción de Actividades

Actividad
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Diagrama de flujo 
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PROCEDIMIENTO 

 “PREPARACIÓN DE MATERIAL” 
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Propósito del procedimiento 

Elaborar equipo instrumental, gasas y torundas de algodón de una manera eficiente 

Alcance 

Este procedimiento es para los enfermeros y colaboradores que preparen material para 
abastecer consultorios médicos. 

Referencia 

Responsabilidades 

Enfermeros: Realizar el material conforme a lo indicado 

Jefa de enfermería: Revisar periódicamente que el material se realice de manera adecuada. 

Definiciones 

Instrumental: son herramienta o implementos especialmente diseñados para realizar acciones 
específicas de llevar a cabo efectos deseados durante una cirugía u operación, tal como 
modificar tejido biológico, o proveer acceso para verlo 

Campo: son productos que garantizan la sostenibilidad del medio ambiente y la máxima 
reducción en la generación de residuos. Su composición es preferentemente de poliéster y 
fibra de carbono, permitiendo la esterilización a altas temperaturas. 

Papel de grado quirúrgico: en un insuma que funciona como barrera efectiva contra la 
penetración de microorganismos y polvo ambiental, son permeables al agente esterilizante 
mientras que su reducido tamaño de poro garantiza propiedades de almacenamiento seguras. 

Cinta testigo: Cinta diseñada con el objetivo de ser usada con unidades individuales para 
demostrar que han sido expuestas a esterilización en autoclave y para diferenciar unidades 
esterilizadas de las no esterilizadas. 

Gasa: La gasa es un tipo de malla compuesta por varios hilos entrelazados de material 
sintético o natural. A mayor número de hilos mayor será la calidad de la gasa. El material que 
forma los hilos puede ser de distintos tipos, el más utilizado es el algodón. 

Políticas y lineamientos 

Preparar material siempre con las manos lavadas 

Colocarse adecuadamente el uniforme antes de preparar material 

Revisar que todos los consultorios estén abastecidos de material, en caso de que no preparar y 
abastecer.  
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Descripción de las actividades 

 

  

Fecha:
Versión:
Página:

Paso Responsable Documento 
de trabajo

1 Enfermera/o
2 Enfermera/o
3 Enfermera/o
4 Enfermera/o
5 Enfermera/o
6 Enfermera/o
7 Enfermera/o
8 Enfermera/o
9 Enfermera/o

1 Enfermera/o
2 Enfermera/o
3 Enfermera/o
4 Enfermera/o
5 Enfermera/o
6 Enfermera/o
7 Enfermera/o
8 Enfermera/o
9 Enfermera/o

10 Enfermera/o
11 Enfermera/o

1 Enfermera/o
2 Enfermera/o
3 Enfermera/o
4 Enfermera/o
5 Enfermera/o

Colocarse el uniforme/bata de trabajo
Tomar el algodón del cajón de insumos
Estirar el algodón sobre el lugar de trabajo
Cortar una tira de algodón aproximada de 21 cm
Cortar tiras de aproximadamente 2 cm

Torundas de algodón

Cortar el sobrante del rollo
Cortar la medida de la gasa
Tomar una capa de gasa
Doblar de manera rectangular
Doblar las puntas hacia el medio
Doblar en forma de cuadrado

Sacar el rollo de gasa de bodega
Colocar el rollo de gasa en el área de trabajo

Equipo

Gasas

Cortar el rollo de gasa en partes iguales
Tomar la medida de la gasa

Cerrar adecuadamente el campo o bolsa de papel de grado quirúrgico
Etiquetar el campo o la bolsa
Colocar la cinta testigo
Esterilizar

Colocarse el uniforme/bata de trabajo

Colocarse el uniforme/bata de trabajo
Lavar el instrumental contaminado
 Secar el instrumental
Sacar un campo o cortar y sellar un pedazo de papel grado quirúrgico
Colocar el instrumental en el campo o en la bolsa

Procedimiento PR-PM-00

Preparación de material

Descripción de Actividades

Actividad
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Equipo instrumental 

Video tutorial: https://youtu.be/L0oOB4HgWsQ 

Paso 1: Colocarse el uniforme/bata de trabajo 

 

Paso 2: Lavar el instrumental contaminado 

Se debe lavar el instrumental siempre y cuando este se encuentre contaminado en caso de no 
haber instrumental contaminado se procede a tomar el instrumental del cajón para 
preparación de equipos. 

  

https://youtu.be/L0oOB4HgWsQ
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Paso 3: Secar el instrumental 

Se debe secar el instrumental siempre y cuando este haya sido lavado, si el instrumental se 
tomó del cajon ir directo al paso 4. 

 

Paso 4: Sacar un campo o cortar y sellar un pedazo de papel grado quirúrgico 

Se debe realizar la colocación del instrumental en un campo o en una bolsa de papel de grado 
quirúrgico. 
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Paso 5: Colocar el instrumental en el campo o en la bolsa 

  

Paso 6: Cerrar adecuademente el campo o bolsa de papel de grado quirúrgico 
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Paso 7: Etiquetar el campo o la bolsa  

Se debe colocar que tipo de equipo es, la fecha en que se realiza y el nombre de quien lo 
realiza cuando se trata de un campo, cuando se trata de bolsa se coloca únicamente quien lo 
hizo y la fecha. 

  

Paso 8: Colocar la cinta testigo 

Se debe colocar la cinta testigo en el campo ya que esta cambia de color al esterilizar y con 
eso se evidencia que se esterilizó de manera adecuada, mientras que na la bolsa tiene una 
sección de la bolsa que cambia de color por lo tanto no es necesario la cinta testigo. 
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Gasas 

Video tutorial: https://youtu.be/UB-JzuLBX9M 

Paso 1: Colocarse el uniforme/bata de trabajo 

 

Paso 2: Sacar el rollo de gasa de bodega 

 

https://youtu.be/UB-JzuLBX9M
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Paso 3: Colocar el rollo de gasa en el área de trabajo 

 

Paso 4: Cortar el rollo de gasa en partes iguales 

Si es la primera vez que se va a usar el rollo se tiene que cortar el rollo de manera horizontal 
en una medida aproximada de 21 cm, en caso de que ya este cortado continuar con el 
siguiente paso. 
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Paso 5: Tomar la medida de la gasa 

Se debe tomar que media va a tener la gasa con el molde que tiene una medida aproximada de 
25 cm, para esto se va envolviendo el rollo de gasa en el molde. 

  

Paso 6: Cortar el sobrante del rollo de gasa 
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Paso 7: Cortar la medida de la gasa 

Se debe cortar la gasa por ambos lados ya sea con estilete o con bisturí. 

  

Paso 8: Tomar una capa de gasa 

 

Paso 9: Doblar de manera rectangular 
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Paso 10: Doblar las puntas hacia el medio 

Se debe doblar las puntas hacia el medio haciendo una forma de triangulo con el fin de que 
no queden hilos por fuera.  

 

Paso 11: Doblar en forma de cuadrado 

 

Paso 12: Empaquetar de 3 a cuatro gasas 
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Torundas de algodón 

Video tutorial: https://youtu.be/L0oOB4HgWsQ 

Paso 1: Colocarse el uniforme/bata de trabajo 

 

Paso 2: Tomar el algodón del cajón de insumos 

 

https://youtu.be/L0oOB4HgWsQ
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Paso 3: Estirar el algodón sobre el lugar de trabajo 

 

 

 

Paso 4: Cortar una tira de algodón aproximada de 21 cm 
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Paso 5: Cortar tiras de aproximadamente 2 cm 

  

Paso 6: Cortar cuadros de aproximadamente 2,5 cm 
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Diagrama de flujo 

Equipo instrumental 

 

Gasas  

 

Torundas de algodón 
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INTRODUCCIÓN 

Este documento se enfoca en los procedimientos que deben seguir los colaboradores de 
administración o atención al cliente del Centro de Especialidades Médicas Vacari para 
realizar las actividades de ingreso de solicitud médica y nuevo paciente, asignación de citas 
médicas y del cobro a empresas con las que se mantiene convenios, con base en información 
que se tiene del establecimiento e información que se registra en la plataforma AppsMedical, 
con el fin de que este se utilice como una herramienta de apoyo dentro del establecimiento 
tanto para colaboradores nuevos así como para colaboradores que requieran revisarlo.  
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OBJETIVO DEL MANUAL 

Contar con una herramienta de apoyo hacia los colaboradores que realizan sus actividades 
laborales en la recepción, estableciendo los lineamientos en las acciones que se desarrollan en 
el Centro de Especialidades Médicas Vacari. 
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PROCEDIMIENTOS 
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PROCEDIMIENTO 

 “INGRESO DE SOLICITUD MÉDICA” 
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Propósito del procedimiento 

Ingresar de manera eficiente y ordenada una solicitud o petición de cita médica realizada por 
un paciente. 

Alcance 

Este procedimiento está dirigido a todos los colaboradores de atención al cliente encargados 
de receptar una solicitud de cita médica. 

Referencia 

Centro de especialidades Médicas Vacari 

Responsabilidades 

Atención al cliente: brindar y registrar toda la información necesaria. 

Definiciones 

Cita médica: Consulta a un profesional médico titulado para diagnóstico, examen, 
tratamiento, seguimiento, consejo o cualquier otro trámite por algún problema, molestia o 
enfermedad de la persona atendida. 

Asesoramiento: Ayuda sistemática, en forma de orientación y consejo, que una persona 
cualificada presta a un sujeto. 

Sintomatología: grupo de síntomas que se asocian con una enfermedad. 

Políticas y lineamientos 

Si la cita médica es para ese momento no ingresar hasta que el paciente cancele el valor del 
servicio solicitado. 

Si el paciente llega por situación de emergencia la atención es prioritaria sin tomar en cuenta 
las actividades y el cobro se realiza al final. 
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Descripción de las actividades 

 

Video tutorial: https://youtu.be/eARgyi2O1pc 

Paso 2: Asesoramiento de especialidad con base a sintomatología 

Si el paciente no sabe que especialidad es la que necesita se le pregunta sus síntomas y se le 
indica que especialidades le podrían ayudar. 

Paso 3: Preguntar al paciente con que especialidad requiere la atención 

Paso 4: Ver disponibilidad de turnos  

En la hoja de Excel citas reservadas se ve la especialidad que requiere el paciente y la hora 
que se le puede dar el turno con un margen de 20 a 30 min después del último turno que se 
tenga agendado en caso de que la especialidad que requiere no sea para el mismo día, de no 
ser el caso se ve en la hoja de INGRESOS EG y se realiza el mismo procedimiento. 

Paso 5: Indicar al paciente la hora en la que le podrían atender 

Paso 9: Indicar al paciente el día y la hora que tiene la cita médica 

Se debe indicar al paciente el día y la hora a la que será atendido, si el paciente será atendido 
inmediatamente o después de un paciente que se encuentre siendo atendido se le debe indicar 
que espere para la toma de signos vitales y en que piso va a ser atendido. 

  

Fecha:
Versión:
Página:

Paso Responsable Documento 
de trabajo

1 Atención al cliente
2 Atención al cliente
3 Atención al cliente
4 Atención al cliente HCR
5 Atención al cliente
6 Atención al cliente Plataforma
7 Atención al cliente Plataforma
8 Atención al cliente HCR
9 Atención al cliente

Buscar al paciente en la plataforma

Procedimiento PR-ISM-00

Ingreso de solicitud médica

Descripción de Actividades

Actividad

Dar la bienvenida al cliente
Asesoramiento de especialidad con base a sintomatología
Preguntar al paciente con que especialidad requiere la atención
Ver disponibilidad de turnos de la especialidad requerida
Indicar al paciente la hora en la le podrían atender

Agendar la cita en la plataforma 
Realizar el cobro de la cita médica
Indicar al paciente el día y la hora que tiene la cita médica

https://youtu.be/eARgyi2O1pc
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Diagramade flujo  
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PROCEDIMIENTO 

 “INGRESO DE NUEVO PACIENTE” 
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Propósito del procedimiento 

Ingresar de forma adecuada a un nuevo paciente en la plataforma 

Alcance 

Este procedimiento es para los colaboradores de atención al cliente que requieran ingresar un 
nuevo paciente dentro de la plataforma 

Referencia 

Centro de especialidades Médicas Vacari, plataforma AppsMedical 

Responsabilidades 

Atención al cliente: Ingresar toda la información requerida 

Definiciones 

Paciente: persona que recibe o va a recibir atención médica, ya sea por padecer una 
enfermedad o con fines preventivos. 

Tipo de sangre: Sistema que se usa para agrupar la sangre humana en diferentes tipos de 
acuerdo con la presencia o ausencia de ciertos marcadores en la superficie de los glóbulos 
rojos. Los cuatro tipos principales de sangre son A, B, O y AB. 

Políticas y lineamientos 

Preguntar al paciente si se ha hecho atender antes en el establecimiento. 

Solicitar el documento de identificación del paciente, caso de que no se tenga se solicita el 
del representante. 
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Descripción de las actividades 

 

Video tutorial:  

Paso 1: Ingreso a la plataforma AppsMedical 

 

Fecha:
Versión:
Página:

Paso Responsable Documento 
de trabajo

1 Atención al cliente
2 Atención al cliente Plataforma
3 Atención al cliente Plataforma
4 Atención al cliente Plataforma
5 Atención al cliente Plataforma
6 Atención al cliente Plataforma
7 Atención al cliente Plataforma
8 Atención al cliente Plataforma
9 Atención al cliente Plataforma

10 Atención al cliente Plataforma
11 Atención al cliente Plataforma
12 Atención al cliente Plataforma
13 Atención al cliente Plataforma
14 Atención al cliente Plataforma
15 Atención al cliente Plataforma
16 Atención al cliente Plataforma
17 Atención al cliente Plataforma

Colocar empresa y puesto de trabajo
Ingresar correo electrónico

Dar clic en paciente/buscar

Ingresar número celular/convencional 

Seleccionar el tipo de sangre

Dar clic en aceptar
Ingresar dirección

Ingresar apellidos
Seleccionar si cuenta o no con algún seguro asociado al establecimiento
Ingresar la fecha de nacimiento
Ingresar el estado civil
Ingresar el sexo 

Abrir plataforma AppsMedical

Revisar que el paciente no se encuentre en la plataforma
Dar clic en nuevo
Ingresar tipo y número de identificación
Ingresar nombres

Procedimiento PR-INPP-00

Ingreso de nuevo paciente a la plataforma

Descripción de Actividades

Actividad
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Paso 2: Dar clic en paciente/buscar 

 

 

Paso 3: Revisar que el paciente no se encuentre en la plataforma 
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Paso 4: Dar clic en nuevo 

 

Paso 5: Ingresar tipo y número de identificación  

Se ingresa el tipo y número de identificación, dar clic en verificar paciente 
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Paso 6: Ingresar nombres 

 

Paso 7: Ingresar apellidos 
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Paso 8: Seleccionar si cuenta o no con algún seguro asociado al establecimiento 

 

Paso 9: Ingresar la fecha de nacimiento 
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Paso 10: Ingresar el estado civil 

 

Paso 11: Seleccionar el sexo  
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Paso 12: Seleccionar el tipo de sangre 

 

Paso 13: Colocar empresa y puesto de trabajo 

Si el paciente es estudiante, infante o realiza que haceres domésticos se colocara lo mismo en 
el apartado. 

 

 

 

 

 

 



CENTRO DE ESPECIALIDADES MÉDICAS VACARI 
MANUAL DE PROCESOS GENERALES 

19 
 

 

Paso 14: Ingresar correo electrónico 

 

Paso 15: Ingresar número celular/convencional  

Si el paciente no cuenta con número celular se colocará solo el número convencional y 
viceversa, pero siempre se debe colocar un número para poder contactar al paciente. 
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Paso 16: Ingresar dirección 

 

Diagrama de flujo 
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Formatos e instructivos 

Formato datos paciente 
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PROCEDIMIENTO 

 “ASIGNACIÓN DE CITAS MÉDICAS” 
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Propósito del procedimiento 

Asignar una cita médica de una manera eficiente para que el paciente pueda ser atendido por 
el médico 

Alcance 

Este procedimiento es para los colaboradores de atención al cliente que requieran asignar una 
cita médica. 

Referencia 

Centro de especialidades Médicas Vacari, plataforma AppsMedical 

Responsabilidades 

Atención al cliente: asignar adecuadamente el médico que va a atender al paciente y el 
horario de atención 

Médico: verificar que el paciente se encuentre asignado para atención médica. 

Definiciones 

Paciente: persona que recibe o va a recibir atención médica, ya sea por padecer una 
enfermedad o con fines preventivos. 

Políticas y lineamientos 

No asignar la cita médica hasta que el paciente se encuentre en el establecimiento o listo para 
recibir la consulta médica. 

No asignar la cita médica hasta que este realizado el cobro 

Descripción de las actividades 

 

Video tutorial: https://youtu.be/jJ4yKd7I6ok 

Fecha:
Versión:
Página:

Paso Responsable Documento 
de trabajo

1 Atención al cliente
2 Atención al cliente Plataforma 
3 Atención al cliente Plataforma 
4 Atención al cliente Plataforma 
5 Atención al cliente Plataforma 
6 Atención al cliente Plataforma 
7 Atención al cliente Plataforma 
8 Atención al cliente Plataforma 
9 Atención al cliente Plataforma 

Buscar el paciente que va a ser atendido
Seleccionar el paciente que va a ser atendido
Dar clic en aceptar

Abrir plataforma AppsMedical
Ir a la sección citas médicas y dar clic en nuevo
Dar clic en nueva cita
Seleccionar el profesional para la cita médica
Seleccionar la hora de la cita médica
Dar clic en buscar paciente

Procedimiento PR-ACM-00

Asignación de cita médica

Descripción de Actividades

Actividad

https://youtu.be/jJ4yKd7I6ok
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Paso 1: Abrir la plataforma AppsMedical 

 

Paso 2: Ir a la sección citas médicas y dar clic en nuevo 

 

 

 

 

 

 

 



CENTRO DE ESPECIALIDADES MÉDICAS VACARI 
MANUAL DE PROCESOS GENERALES 

26 
 

Paso 3: Dar clic en nueva cita 

 

Paso 4: Seleccionar el profesional para la cita médica 
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Paso 5: Seleccionar la hora para la cita médica 

 

Paso 6: Dar clic en buscar paciente 
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Paso 7: Buscar el paciente que va a ser atendido 

Se debe buscar al paciente con número de cedula, con los dos nombres o con los dos 
apellidos. 
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Paso 8: Seleccionar el paciente que va a ser atendido 

Si se busca por nombres o apellidos puede salir más de uno ya que el paciente puede tener 
hermanos o puede haber más de un paciente con los mismos nombres 

 

 

Si se busca por el número de cédula saldrá automáticamente el paciente que será atendido 
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Diagrama de flujo 

 

 

  



CENTRO DE ESPECIALIDADES MÉDICAS VACARI 
MANUAL DE PROCESOS GENERALES 

31 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

PROCEDIMIENTO 

 “COBRO A EMPRESAS CON LAS QUE SE MANTIENE CONVENIOS” 
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Propósito del procedimiento 

Cobrar de manera oportuna y correcta a todas las empresas que mantienen convenios médicos 
con el establecimiento. 

Alcance 

Este procedimiento es para todos los colaboradores del área administrativa o de atención al 
cliente que necesiten realizar el cobro a una empresa con las que mantiene convenio el 
establecimiento. 

Referencia 

Centro de especialidades Médicas Vacari 

Responsabilidades 

Administración: Emitir adecuadamente los reportes y facturas para el cobro a la empresa. 

Definiciones 

Convenio: acuerdo entre dos o más personas o entidades sobre un asunto. 

Reporte: documento que contiene los detalles de un evento específico. 

Factura: cuenta en la que se detallan los servicios recibidos, junto con su cantidad y su 
importe, y que se entrega a quien debe pagarla. 

Políticas y lineamientos 

Revisar el reporte de pacientes atendidos de la empresa con el reporte de ingresos para ver 
que estén todos los pacientes antes de emitir las facturas. 

Descripción de las actividades 

 

Video tutorial: https://youtu.be/U7NCb2DmGN0 

 

Fecha:
Versión:
Página:

Paso Responsable Documento 
de trabajo

1 Administración
2 Administración
3 Administración Reporte excel
4 Administración Reporte excel
5 Administración Reporte excel
6 Administración
7 Administración

Abrir el explorador de archivos

Recibir pago por cheche o transferencia

Abrir la carpeta de la empresa que se va a cobrar
Abrir el reporte que se ha hecho de la empresa
Abrir la hoja paga empresa y hacer la factura 
Abrir la hoja de paga empleado y hacer factura
Enviar reporte y facturas a la empresa por correo electrónico

Procedimiento PR-CEC-00

Cobro a empresas con las que se mantiene convenios

Descripción de Actividades

Actividad

https://youtu.be/U7NCb2DmGN0
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Paso 1: Abrir el explorador de archivos 

 

Paso 2: Abrir la carpeta de la empresa que se va a cobrar 
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Paso 3: abrir el reporte que se ha hecho de la empresa 

 

Paso 4: Abrir la hoja paga empresa  

Se debe ver el costo final para hacer la factura a nombre de la empresa. 
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Paso 5: Abrir la hoja paga empleado  

Se debe hacer una factura a nombre del empleado, para que la empresa pague el valor ya que 
en este caso se va con descuento a rol del empleado por ese motivo se factura a su nombre y 
no al de la empresa. 

 

Paso 6: Enviar reporte y facturas a la empresa por correo electrónico. 
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Diagrama de flujo 
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