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1.- DATOS GENERALES

Apellido y Nombres: Apellido y Nombres del Director:
Guyot, José Agustin Rodriguez, Maria Fernanda
DNI: 39.698.159 DNI

Tema: Redisefio de procesos ante la implementacién de sistema de gestion
en una clinica oncoldgica

Opcion de Practica Profesional: Trabajo de aplicacion de conceptos y técnicas
aprendidos en una situacion laboral.

Lugar de Trabajo: Balcarse 648, San Miguel de Tucuman

2.- INFORME FINAL DE SU TRABAJO DE PRACTICA PROFESIONAL

En la practica profesional desarrollé una propuesta de Redisefio de procesos
ante la implementacién de sistema de gestion en una clinica oncoldgica, en
busca de una optimizacién de los mismos.

Para llevar a cabo dicho trabajo fue necesario seguir una metodologia
especifica, para la que recurrimos a las bibliografias indicadas.

El trabajo comienza con un diagndstico de la empresa en su conjunto, para
obtener un panorama claro de la situacion y posteriormente se estudi6 la
estructura real de la empresa. A continuacion, se realiz6 un mapa de
procesos para luego enfocarnos en las deficiencias de los procesos
operativos.

A través de un analisis de los requerimientos que tenia que tener el nuevo
sistema, se realizé un analisis de factibilidad entre diferentes alternativas a
seguir eligiendo uno de ellos.

Una vez identificados los objetivos del trabajo presente la propuesta para
llevar a cabo en la empresa.

El primer paso de la propuesta fue agregar el departamento Facturacion, que
depende directamente del area administrativa, encargado de realizar las
facturaciones a las respectivas obras sociales.



Posteriormente se identific los procesos deficientes, se realiz6 el trabajo de
estandarizacion y re-disefio de los mismos, en conjunto con los empleados
que realizan el trabajo, con la finalidad estandarizar y automatizar los
procesos.

Se realizaron cursogramas, manueles de funciones y procedimientos
orientados al area operativa.

Por ultimo, ya habiendo re-disefiado los procesos, se implemento el sistema
seleccionado que serd usado como soporte de las operaciones basicas de
la clinica significando una notoria mejora en sus operatorias, una creciente
agilizacion y mejoras en el tiempo de sus procesos, Yy la posibilidad de contar
con informacién contable oportuna para la toma de decisiones y el control de
la gestion integral de la empresa.

3.- CUMPLIMIENTO DEL PLAN DE TRABAJO ORIGINAL:

100% 75% 50% 25% meno
s del
25%
X

Justifigue en caso de que el cumplimiento del plan de trabajo sea mejor de
100%

Adjunte el Plan de Trabajo presentado
Adjunte los informes parciales presentados, firmados por el director

4.- DIVULGACION

Presenté el avance de este trabajo en la reunién de discusién de avance
organizada por el instituto de administracion de la practica profesional el dia
30 de octubre de 2019 a las 20:00 hs.

e EXxposicion en la Muestra Académica de Licenciatura en Administracion
de Empresas 2019 a 18:00 hs

e Publicaciones en las redes de las exposiciones realizadas: “LinkedIn”.

(Cuenta: Jose Guyot).



5.- CURSOS Y/O ESTADIAS DE CAPACITACION:

No aplica.

6.- REALICE UN BALANCE DE SU EXPERIENCIA EN LA PRACTICA
PROFESIONAL:

Mi experiencia de la practica laboral fue de gran ayuda para volcar a este
trabajo basicamente todo lo que aprendi a lo largo de la carrera de la
Licenciatura.

Fue de vital importancia aplicar todos estos conceptos que se fue
aprendiendo para desarrollar el mismo, ya que considero que sin esa base
académica no hubiera sido posible llevar a cabo la finalizacion del mismo.

Puse en practica tanto herramientas brindas como: Organigrama,
Cursogramas, Seguimientos de tareas, Encuestas, Excel, como asi también
mi capacidad de recoleccion de datos, analisis, clasificacion, contacto con
personas de alto nivel, etc.

Algunas de las materias que me brindaron herramientas para el desarrollo
del mismo fueron:

Direccion Estratégica (Planificacion, disefio, estrategia, etc.)

Taller y metodologia de la investigacion (Plan de trabajo, metodologia)
Organizacion Contable de empresas (Organigrama, Cursogramas, etc.)
Recursos Humanos (Gestion del cambio, Capital humano, etc.)
Sistemas de Informacion (Excel)

Administracion de las operaciones (Procesos, mapa de procesos)
Comercializacion (Encuestas)

A esta materia (Practica Profesional) la considero como una materia muy
importante para la carrera debido a que nos hace salir a la calle y
encontrarnos con el mundo laboral, poner en practica todo lo aprendido y
destacarnos en lo que hacemos.



7.- DOCUMENTACION PROBATORIA

José Guyot, se desempefio a largo del trabajo de practica profesional de
forma correcta, presentando los informes de avances en tiempo y forma, y
cumpliendo con las recomendaciones impartidas por los docentes.
Se valora en gran medida la eleccién de la empresa, puesto que dada la
coyuntura de la misma, represent6 un desafio para el desarrollo del trabajo
en funcion de la aplicacion de diversas disciplinas de la carrera.
La mayoria de las unidades o tematicas elegidas son relevantes para el
analisis de la situacion realizado y se desarrollaron de forma correcta. Es
decir, existe una coherencia entre los problemas abordados por el alumno y
las metodologias de andlisis utilizadas.

Firma del Estudiante Fecha
Aclaracion

Firma del Director Fecha
Aclaraciéon
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EXELSUS

ONCOLOGIA CLINICA

PLAN DE TRABAJO

“ Redisefno de procesos ante la implementacion de sistema de gestion
en una clinica oncoldégica “



RESUMEN

La manera en que se organiza una empresa es de vital para la supervivencia
y desarrollo de la misma. Gracias a la profesionalizacion y sistematizacion
pueden alcanzar mayores niveles por sobre los estdndares, en términos de
desarrollo, desempenio, efectividad, control, etc.

El objetivo de este trabajo es realizar una optimizacion de los procesos en el
area administracion de la empresa logrando la implementacion de un
sistema, el re-disefio de los procesos que requiere esta generando un
cambio en la estructura debido a los nuevos procesos.

La organizacion busca con este agrupar el trabajo que realizan los médicos
con el trabajo que realizan las enfermeras. Se busca integrar las historias
clinicas de cada paciente (realizada por el medico) con el tratamiento que se
realizan hacia al paciente (realizada por enfermeras).
Una vez realizado esto, el medico podra ver en tiempo real el seguimiento
del paciente para asi tener un mayor control sobre los mismos. Con esto se
busca eliminar procesos manuales y optimizar los procesos. Para poder
realizar esto, la organizacion debe estar consciente de las ventajas de la
misma y estar abierta a las influencias de los sistemas de informacién para
poder asi beneficiarse de las nuevas tecnologias.

Actualmente la empresa utiliza el Programa “Excel” de Microsoft Office en el
cual mediante anotaciones manuales se lleva el control y funcionamiento de
los procesos de la empresa, siendo esto una causa de errores y malas
interpretaciones.

La interaccién entre la tecnologia de la informacion y las organizaciones es
compleja y se ve influenciada por muchos factores mediadores, como la
estructura en la organizacion, los procesos de negocios, la politica, la cultura,
el entorno que le rodea y las decisiones gerenciales. Se necesitara conocer
esto en profundidad, para poder entender la manera en que el nuevo sistema
impactard en la operatividad diaria de la empresa, modelando una nueva
estructura organizacional, y condicionando el set de habilidades requeridas
para operar eficientemente en un entorno intermediado por la tecnologia.

Palabras Clave: implementacion — sistema de informacion integral —
interaccion
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INTRODUCCION

Los sistemas de informacion se han convertido en herramientas integrales
en lineas e interactivas, muy involucradas en las operaciones y en el proceso
de toma de decisiones de las organizaciones. Durante la ultima década, los
sistemas de informacién han alterado de manera fundamental la economia
de las organizaciones y la posibilidad de ordenar el trabajo.

Las personas que trabajan en la organizacién ocupan distintos puestos con
diferentes especialidades, problemas y perspectivas. Aqui van desde
meédicos, enfermeros, personal administrativo, etc. Como resultado, es
natural que tengan puntos de vista divergentes en cuanto a la forma realizar
los procesos, la manera de trabajar, entre otras cosas. Estas diferencias
importantes provocan conflictos dentro de la organizacion.

La resistencia politica es una de las grandes dificultades de provocar un
cambio organizacional y en particular, el desarrollo de nuevos sistemas de
informacion.

Hoy mas que nunca, esta transicion marca una gran diferencia sobre las
empresas que compiten en el mercado. Para lograr esto, es importante
desarrollar un alto nivel profesional sobre las responsabilidades con un
gerenciamiento estratégico, que consiste en analizar los principales
procesos de la empresa y desarrollar planes que reflejen metas posibles en
un conjunto coherente, operativo y orientado hacia una misma direccion, que
permita a la empresa llevar un control y medir los resultados deseados por
la gerencia.

Casi todas las inversiones grandes en sistemas de informacion que realiza
una empresa y que provocan cambios considerables en la estrategia, los
objetivos de negocios, los procesos de negocios y los procedimientos, se
vuelven eventos con carga politica. Desde el punto de vista de la economia,
la tecnologia informatica cambia tanto los costos relativos del capital como
los del costo y la calidad de la informacion. Por el otro lado el principal
impacto organizacional es que las tecnologias de la informacién facilita el
aplanamiento de las jerarquias al ampliar la distribucién de la informacion
para facultar a los empleados de menor nivel e incrementar la eficiencia
gerencial.

Es por esto que el objetivo de este trabajo sera redisefar y desarrollar una
nueva propuesta para la gerencia en cuanto a su estructura, los procesos y
la organizaciéon de la empresa.

Para llevar a cabo este estudio, es importante tener una vision global de la

11



empresa sobre como funciona e interactia la misma con el entorno. Tener
una vision global de la empresa nos permite abarcar el conjunto y no las
partes por separadosm de esta manera se podra identificar cuales son las
fallas que se estan presentando en el dia a dia en la empresa. Una vez
definido y planteado las deficiencias en la empresa, el trabajo consistira en
buscar la manera de optimizar los procesos y actividades cotidianas para
mejorar el rendimiento de la empresa, logrando tener un mejor control de la
misma para poder tomar mejores desiciones.

OBJETO DE ESTUDIO

El objeto bajo estudio sera Exelsus, una clinica oncoldgica ubicada en Balcarse
648, San Miguel de Tucuman.

Exelsus es una empresa con solo 3 afios en el mercado, destacandose por brindar
un servicio privado y personalizado por sobre sus competidores (Hospital padilla
“servicio publico” y entre otras clinicas privadas como ser “San Roque”)

La empresa naci6 por la vision del principal socio, ex empleado de la clinica San
Roque, que por su pasion por la medicina y por su empatia decidié poner una
clinica para dar servicios de oncologia de una manera mas profesional y de mayor
calidad.

Exelsus busca ser el centro médico de mayor prestigio de Tucuman, siendo
reconocidos por la excelencia y la calidad en el servicio.

PROBLEMA

El problema principal es la deficiencia en la realizacién de los
procedimientos basicos de la administracion general de la empresa. Esto
se debe a la inexistencia de un sistema integral de informacién que brinde
soporte en la realizacién de las tareas y permita la organizacion de la
empresa.

Entre los principales procesos que se realizan de una manera deficiente
son:

Falta de control de recepcion de érdenes de servicio.

No existe una base de datos unificada del paciente.

No existe una politica de stock.

No existe métodos de control sobre los procedimientos basicos.

YV VVY
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OBJETIVOS GENERALES

Planear e implementar un nuevo sistema de informacion en la Clinica
Exelsus con el fin de eficientizar y optimizar los procesos y la organizacion
de la empresa reemplazando la actual forma de trabajar logrando una
profesionalizacion de la empresa en su totalidad.

El sistema propuesto se llama “Medexis”

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Realizar un diagndstico de la situacidn actual de la empresa en sus procesos y
formas de operar.

Identificar las fallas que se presentan en los procesos de la empresa.

Realizar una propuesta a la gerencia sobre la implementacién de un sistema
de informacién a modo de integrar todos los procesos dentro de la empresa.
Desarrollar herramientas para estandarizar procesos dentro del sistema
Realizar un seguimiento y control del funcionamiento del sistema.

YV VYV 'V

MARCO TEORICO

Los Sistemas como cambio organizacion planeado

Crear un nuevo sistema de informacion es un tipo de cambio organizacional
planeado. La introduccion de un nuevo sistema de informacién implica
mucho mas que un nuevo hardware y software.

También implica cambios en los trabajos, habilidades, administracién y
organizacién. Al disefiar un nuevo sistema de informacion, redisefiamos la
organizacion. Los creadores de sistemas deben comprender la forma en que
un sistema afectara a los procesos de negocios especificos y a

la organizacion como un todo.

Desarrollo de sistemas y cambio organizacional

La tecnologia de la informacion puede promover varios grados de cambio
organizacional, que varia desde incremental hasta de largo alcance. La fig.1
muestra los cuatro tipos de cambio organizacional estructural que permite la
tecnologia de la informacion:

A. Automatizacion.

B. Racionalizacion de procesos.

C. Redisefio del proceso de negocios.
D. Cambios de paradigma.
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Cada uno conlleva distintos riesgos y recompensas.

La forma mas comun de cambio organizacional permitido por la Tl es la
automatizacion. Las primeras aplicaciones de tecnologia de la informacién
implicaban ayudar a los empleados a realizar sus tareas con mas eficiencia
y efectividad. Calcular cheques y registros de ndmina, dar a los cajeros
acceso instantaneo a los registros de depadsitos de los clientes y desarrollar
una red de reservaciones a nivel nacional para los agentes de boletos de
avion son ejemplos de los primeros procesos de automatizacion.

Una forma mas profunda de cambio organizacional (que sigue justo después
de la automatizacion en las primeras etapas) es la racionalizacién de los
procedimientos. La automatizacion revela con frecuencia los nuevos cuellos
de botella en la produccién y hace que el arreglo existente de procedimientos
y estructuras sea demasiado incomodo. La racionalizacion de los
procedimientos es la optimizacibn de los procedimientos estandar de
operacion.

Es comun encontrar la racionalizacion de los procedimientos en programas
para realizar una serie de mejoras continuas de calidad en productos,
servicios y operaciones, como la administracion de calidad total y seis sigma.
La administracion de calidad total (TQM) hace del proceso de lograr la
calidad un fin en si mismo, asi como la responsabilidad de todas las
personas y funciones dentro de una organizacion.

La mayoria de las compafiias no son capaces de obtener este nivel de
calidad, pero usan seis sigma como una meta para controlar los programas
de mejora continua de la calidad.
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El redisefio del proceso de negocios es un tipo mas poderoso de cambio
organizacional, en el cual los procesos de negocios se analizan, simplifican
y rediseiian. El redisefio del proceso de negocios reorganiza los flujos de
trabajo; combina los pasos para reducir el desperdicio y eliminar las tareas
repetitivas que requieren dé mucha papeleria (algunas veces el nuevo
disefio también elimina puestos laborales). Es mucho méas ambicioso que la
racionalizacion de los procedimientos; requiere una nueva vision de la forma
en que se va a organizar el proceso.

La racionalizacion del procedimiento y el redisefio de los procesos de
negocios se limitan a partes especificas de una empresa.

Los nuevos sistemas de informacién pueden afectar en ultima instancia al
disefio de toda la organizacion, al transformar la forma en que ésta llevando
a cabo sus actividades de negocios, o incluso la naturaleza de su negocio.
Por ejemplo, la firma transportes y camiones de larga distancia Schneider
National utilizo sistemas de informacion para cambiar su modelo de
negocios.

Schneider cred una nueva logistica de administracion de negocios para otras
companias. Esta forma mas radical de cambio de negocios se denomina
cambio de paradigma, el cual implica volver a conceptualizar la naturaleza
de los negocios y la naturaleza de la organizacion.

Los cambios de paradigma y la reingenieria fracasan con frecuencia debido
a que el cambio organizacional extenso es muy dificil de orquestar. Entonces
¢por qué hay tantas corporaciones que contemplan dicho cambio radical?
Debido a que las recompensas son iguales de elevadas. En muchos casos,
las firmas que buscan cambios de paradigma y persiguen estrategias de
reingenieria logran impresionantes incrementos de hasta 10 veces en sus
rendimientos sobre la inversién (o productividad).

Redisefio del proceso de negocios

Muchas empresas en la actualidad tratan de usar la tecnologia de
informacion para mejorar sus procesos de negocios.

Algunos de estos sistemas, implican un cambio incremental, otros, requieren
de redisefio de mayor alcance de los procesos. Para lidiar con estos
cambios, las organizaciones recurren a la administracion del proceso de
negocios, que provee una variedad de herramientas y metodologias para
analizar procesos existentes, diseflar nuevos procesos y optimizarlos. Las
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compafiias que practican la administracién del proceso de negocios pasan
por las siguientes etapas:

1. Identificar los procesos a cambiar: una de las decisiones estratégicas mas
importantes que debe tomar una compafia es comprender que procesos
necesitan mejorar. Los gerentes necesitan determinar que procesos de
negocios son los mas importantes y como es que la mejora de estos ayudara
al desempefio de la empresa.

2. Analizar los procesos existentes: el equipo de disefio de procesos
identifica los pasos redundantes, las tareas que requieren de mucha
papeleria, los cuellos de botellas y demas deficiencias.

3. Disefar el nuevo proceso: una vez que se planea el proceso existente y
se mide en términos de tiempo y costo, el equipo de disefio del proceso
disefiara uno nuevo para tratar de mejorarlo. Se documentara y modelaréd un
nuevo proceso para ser optimizado con el fin de compararlo con el proceso
anterior. Para poder justificar el disefio del nuevo proceso hay que mostrar
que tanto tiempo y costo o cuanto mejora el servicio y valor para el cliente.
La gerencia mide primero el tiempo y costo del proceso existente como linea
base.

4. Implementar el nuevo proceso: una vez que se ha moldeada y analizado
el nuevo proceso, hay que traducirlo en un nuevo conjunto de
procedimientos y reglas de trabajo. A medida que la empresa empieza a
utilizar el proceso, se descubren los problemas y se tratan de solucionar. Los
empleados que trabajan con el proceso pueden recomendar mejoras.

5. Medicion continua: una vez implementado y optimizado el proceso, hay
gue medirlo de manera continua. Los procesos se pueden deteriorar con el
tiempo a medida que los empleados recurren al uso de métodos antiguos, o
tal vez pierdan su efectividad si la empresa experimenta otros cambios.

Aunque muchas veces mejoras en los procesos de negocios son

incrementales y continuas, hay ocasiones en las que se debe llevar a cabo
un cambio mas radical.
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Herramientas para la administraciéon de proceso de negocio

Muchas firmas de software proveen herramientas. Estas ayudan a las
empresas a identificar y documentar los procesos que requieren mejora, a
crear modelos de procesos mejorados, capturar y hacer valer las reglas de
negocios para los procesos en operacion e integrar los sistemas existentes
para dar soporte a los procesos nuevos o redisefiados.

Algunas herramientas documentan y monitorean los procesos de negocios
para ayudar a las empresas a identificar las ineficiencias. Otra categoria de
herramientas se encarga de automatizar ciertas partes de un proceso de
negocios y de hacer cumplir las reglas de negocios, de modo que los
empleados realicen ese proceso de una manera mas consistente y eficiente.
Una tercera categoria de herramientas ayuda a las empresas a integrar sus
sistemas existentes para dar soporte a las mejoras en los procesos.
Administran de manera automatica los procesos en toda la empresa, extraen
datos de varias fuentes y bases de datos, y generan transacciones en varios
sistemas relacionados.

Generalidades del desarrollo de sistemas

Los nuevos sistemas de informacion son el fruto de un proceso de solucion
de problemas organizacionales. Se crea un nuevo sistema de informacion
como solucién para cierto tipo de problemas que la organizacién percibe y a
los que debe hacer frente.

Las actividades que contribuyen para producir una solucion de sistemas de
informacion para un problema u oportunidad organizacional se denomina
desarrollo de sistemas. El cual es un tipo estructurado de problema que se
resuelve con distintas actividades, que consisten en analisis de sistemas,
disefio de sistemas, programacion, prueba, conversién, ademas de
produccién y mantenimiento.

Analisis de sistemas

El andlisis de sistemas es el analisis de un problema que una firma trata de
resolver mediante un sistema de informacion. Consiste en definir el
problema, identificar que causas, especificar la solucién e identificar los
requerimientos de informacién que debe cumplir una solucién de sistemas.
El analista de sistemas crea un mapa de la organizacion y los sistemas
existentes, en el cual se identifica a los propietarios y usuarios principales de
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los datos, junto con el hardware y software existentes. A menudo es
necesario crean un nuevo sistema de informacién o mejorar uno existente.

El andlisis de sistemas ofrece también un estudio de viabilidad para
determinar si esa solucién es viable, o si puede alcanzar desde un punto de
vista financiero, técnico y organizacional. El estudio de viabilidad determina
si se espera que el sistema propuesto sea una buena inversion, si esta
disponible la tecnologia necesaria para el sistema, si los especialistas en
sistemas de informacion de la firma pueden operarlo, y si la organizacion
puede manejar los cambios introducidos por el sistema.

Por lo general, el proceso de analisis de sistemas identifica varias soluciones
alternativas para la organizacion y evalla la viabilidad de cada una de ellas.
Un informe de cada propuesta de sistemas por escrito describe los costos y
beneficios, ademas de las ventajas y desventajas, de cada alternativa. Es
responsabilidad de la gerencia determinar qué mezcla de costos, beneficios,
caracteristicas técnicas e impactos organizacionales representa la
alternativa mas deseable.

1 Establecimientos de los requerimientos de la informacion

Tal vez la tarea mas desafiante del analista de sistemas sea definir los
requerimientos especificos de informacion que debe cumplir la solucién del
sistema seleccionado. En el nivel mas basico, los requerimientos de
informacion de un nuevo sistema implican identificar quien necesita que
informacion, en donde, cuando y como. Un analisis de requerimientos mi
realizado es una principales caudas de fallas en el sistema y de los costos
elevados en el desarrollo de sistemas.

Disefio de sistemas

El andlisis de sistemas describe lo que deberia hacer un sistema para
cumplir con los requerimientos de informacién, y el disefio de sistemas
muestra como cumplirhd con este objetivo. El disefio de un sistema de
informacion es el plan o modelo general para este sistema.

El disefiador de sistemas detalla las especificaciones del sistema que
ofreceran las funciones que se identificaron durante el analisis de sistemas.
Los sistemas de informacion pueden tener muchos posibles disefios. Lo que
hace que un disefio sea superior a los otros es la facilidad y eficiencia con la
gue cumple los requerimientos del usuario dentro de un conjunto especifico
de restricciones técnicas, organizacionales, financieras y de tiempo.

[J La funcion de los usuarios finales
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Los usuarios deben tener el suficiente control sobre el proceso de disefio
para asegurar que el sistema refleje sus prioridades de negocios y sus
necesidades de informacién, no las predisposiciones del personal técnico. Al
trabajar en el disefio aumenta la comprensién y aceptaciéon de los usuarios
para con el sistema.

Desarrollo de sistemas

J Programacion

Durante la etapa de programacion, las especificaciones del sistema que se
prepararon durante la etapa de disefio se traducen en codigo de programa
de software.

Prueba

Se debe realizar una prueba exhaustiva y detallada para determinar si el
sistema produce o no los resultados correctos. La prueba responde a la
pregunta: ¢producird el sistema los resultados deseados bajo condiciones
conocidas?

Podemos dividir la prueba de un sistema de informacién en tres tipos de
actividades: prueba de unidad, prueba de sistema y prueba de aceptacion.
La prueba de unidad, o prueba de programa, consiste en probar cada
programa por separado en el sistema.

La prueba de sistema evalta el funcionamiento del sistema de informacién
como un todo. Trata de determinar si los médulos discretos funcionaran en
conjunto segun lo planeado, y si existen discrepancias entre la forma en que
funciona el sistema en realidad y la manera en que se concibio.

La prueba de aceptacion provee la certificacion final de que el sistema esta
listo para usarse en un entorno de produccién. Los usuarios evaltan las
pruebas de sistemas y la gerencia revisa. Cuando todas las partes estan
satisfechas de que el nuevo sistema cumple con sus estandares, se acepta
de manera formal para su instalacion.

La conversion es el proceso de cambiar del sistema anterior al nuevo. Se
pueden emplear cuatro estrategias principales de conversion.

La estrategia paralela, la estrategia de reemplazo directo, la estrategia de
estudio piloto y la estrategia de metodologia en fases.

En una estrategia paralela, tanto el sistema anterior como su reemplazo

potencial se operan en conjunto durante un tiempo, hasta que todos estén
seguros de que el nuevo funciona de manera correcta.
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Esta es la metodologia de conversibn mas segura, ya que, en caso de
errores o interrupciones en el procesamiento, todavia es posible usar el
sistema anterior como respaldo.

En la estrategia de reemplazo directo se sustituye el sistema anterior en su
totalidad con el nuevo, en un dia programado con anterioridad. Es una
metodologia muy riesgosa que puede llegar a ser mas costosa.

La estrategia de estudio piloto introduce el nuevo sistema a solo un area
limitada de la organizacién, como un solo departamento o una sola unidad
operacional. Cuando esta version piloto completa y trabaja de manera
uniforme, se instala en el resto de la organizacion, ya sea de manera
simultanea o en etapas.

La estrategia de metodologia en fases introduce el nuevo sistema en etapas,
ya sea con base en las funciones o las unidades organizacionales.

Para cambiar de un sistema antiguo a uno nuevo es necesario capacitar a
los usuarios finales para que utilicen el nuevo sistema. La documentacion
detallada que muestre como funciona el sistema, desde un punto de vista
tanto técnico como para el usuario final, se completa durante el tiempo de
conversion para usarla en las operaciones diarias y en la capacitaciéon. La
falta de capacitacibn y documentacion adecuadas contribuye a que el
sistema fracase, por lo que esta parte del proceso de desarrollo de sistemas
es muy importante.

Produccion y mantenimiento

Una vez que se instala el nuevo sistema y se completa el proceso de
conversion, se dice que esta en produccion. Durante esta etapa, tanto los
usuarios como los especialistas técnicos usaran el sistema para determinar
gue tan bien ha cumplido con sus objetivos originales, y para decidir si hay
que hacer alguna revision o modificacion. En ciertos casos, se prepara un
documento formal de auditoria pos-implementacion. Los cambios en
hardware, software, en la documentacién o los procedimientos de un sistema
en produccion para corregir errores, cumplir con los nuevos requerimientos
o0 mejorar la eficiencia del procesamiento se denominan mantenimiento.
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METODOLOGIA

Para desarrollar el plan de trabajo, es de caracter funfamental, debido a la
naturaleza del mismo, estudiar y relacioner con los conceptos claves del
campo de la sistematizcion y profesionalizzacion de los procesos y gestion
de la clinica.

Este plan de trabajo tendra un enfoque cualitativo. Los métodos a utilizar
seran tanto generales como especificos. Dentro de los métodos especificos
se optara por el método observacional, mas precisamente por la
investigacion de campo que recoge los datos directamente de las conductas
observadas. Se utilizard como técnica la entrevista semi-estructurada, que
es una conversacion en forma oral con la finalidad de obtener informacion
detallada sobre las experiencias y opiniones de la actual forma de trabajar.
Otra técnica a utilizar ser& la observacion directa para determinar los tiempos
requeridos para llevar a cabo los procesos y cuéles son los que requieren
mayor control humano y ver las reacciones de los usuarios frente a estos.

Los métodos de investigacibn mencionados anteriormente, seran de vital
importancia en lo que son los primeros pasos de la administracion del
proceso de negocios para: comprender qué procesos necesitan mejorar,
identificar los pasos redundantes, las tareas que requieren de mucha
papeleria, los cuellos de botella y demas ineficiencias.

A partir de este estudio, se procedera a realizar un mapa de procesos para
identificar cuéles son los procesos claves que vamos a desarrollar. A su vez
se hara los requerimientos necesarios para el nuevo sistema para
posteriormente realizar un analisis entre las diferentes alternativas
propuestas.

El disefio metodolégico del trabajo es el de investigacion-accion, disefio
basado en el posicionamiento de intervencién donde se busca transformar
la realidad a través de dos procesos: conocer y actuar.
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CRONOGRAMA

CRONOGRAMA (SEMANAS)

Actividad a realizar 1/2|3|4|5|6 |7 |8 |9|10|11 |12 |13 |14 TOTAL

Elaboracién del Plan de Trabajo

Lectura introductiva, profundizacién de temas
y estudio

Recoleccidn de datos: Observacién y
entrevistas en la empresa

Anadlisis y evaluacion de funcionalidades de
Medexis.

Analisis de la integracion de los procesos
internos

Elaboracién de mapa de procesos y
cursogramas del sector

Procesar la informacién recolectada y elevar
un informe global de la situacion

Identificacion de los requerimientos para el
nuevo sistema

Disefio del nuevo sistema de "Ordenes" a
implementar

Efectuar los manuales de funcion

Implementacién del nuevo sistema de
informacién ( SI)

Elaboracién del informe final y la muestra de
resultados y conclusiones

Elaboracién y defensa del trabajo final

400
TOTAL HS

CARGA HORARIA

Elaboracion del plan de trabajo: 20 horas
Trabajo en empresa como pasante: 320 horas
Elaboracion de informes parciales: 20 horas
Elaboracion de informe final: 20 horas
Defensa del trabajo final: 20 horas

YVVVYY
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Informe de Avance |

Fecha del informe: 25 de septiembre
Alumno: Guyot, José Agustin

DNI: 39.698.159

Tutora: Fernanda Rodriguez

Materia: Practica Profesional

Para poder comenzar a desarrollar mi plan de trabajo, asisti a la empresa
“Exelsus”, trabajando como pasante desde comienzos de Julio de 2019, con
el objetivo de interiorizarme en la empresa y conocer sus procesos, su
cultura y ambiente de trabajo. Durante este periodo me enfoque
principalmente en el conocimiento de mi puesto de trabajo, tanto las tareas
a desempefiar como los procesos a seguir.

Apunte a conocer en profundidad como se llevan los procesos de control y
seguimiento de los valores (ordenes de servicio) en formato de hoja para su
posterior cobro las obras sociales, también investigue la manera de
organizar los turnos de los pacientes y la manera de trabajar de los médicos
y enfermeras de la clinica. El objetivo fue recabar informacién con el fin de
comprender las funciones que cumplen cada uno de los diferentes puestos
que tiene la clinica.

El problema principal que aborda la empresa es que existe una incapacidad
y deficiencia para dar soporte a los procesos de la organizacién. Esto se
debe principalmente a que es una empresa chica y con pocos afios en el
mercado.

Actualmente la empresa la empresa opera con el software de Microsoft
Office Excel 2010. Este software puede ser muy Util en empresas pequefias
pero debida a los grandes volumenes de informacion que esta empresa
maneja no es suficiente y alli surge la oportunidad de mejora o reemplazo
del sistema. La deficiencia del sistema se ve reflejada en los procesos y
actividades basicas de la empresa que requieren un grado muy elevado de
control humano y poco por parte de sistema, por ende, la probabilidad de
error al realizar dichos procesos y actividades es mayor como el tiempo
requerido para realizar las mismas. Estos procesos y actividades son:

- Deficiencia por parte de recepcion de Ordenes: Al ser tratamientos
oncolégicos, cada Ciclo/tratamiento lleva una “Orden de Servicio” autorizada
por sus respectivas obras sociales. Una vez autorizado la orden, el paciente
asiste a la clinica para iniciar con el tratamiento. El problema radica en la
falta de control sobre estas 6rdenes ya que con estas la clinica solicita el
reintegro a las obras sociales por el servicio brindado al paciente. Ademas,
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al ser papeles, se pierden o extravian por lo que constituye una pérdida
significativa de dinero. Es decir, su principal fuente de ingreso son estas
ordenes, por eso el riguroso control del proceso.

- Ineficiencia a la hora de la recepcidon de turnos: Los turnos se ingresan
manualmente en una planilla de Exel por la secretaria de la clinica para
posteriormente de manera oral comunicar a los médicos y enfermeras los
pacientes a tratar en el dia. El problema de esta manera de trabajar es que
la informacion se olvida a medida que transcurre las horas de trabajo no
recordando los pacientes que ingresaran en el dia haciendo que no estén
preparados a tiempo para realizar el servicio.

- Control nulo de las cajas Administracion y Recepcién: El ingreso y egreso
de dinero por parte de ambas cajas era escaso ya que cualquier ingreso o
egreso era registrado en una planilla o simplemente en una papel que
posteriormente se tiraba. Un gran problema ya que a fin de mes la clinica no
sabia de manera exacta cuanto se habia ganado y no tenia control sobre los
gastos. El objetivo es una mayor transparencia sobre el ingreso y la salida
de dinero para tener informacioén clara y exacta sobre esto.

Detectados estas ineficiencias dentro de la empresa se decidioé con el Socio
gerente de la clinica, el Dr Zarba, implementar un sistema de gestion integral
para vincular todos los procesos de la clinica con el objetivo de poder
organizar la empresa y por sobre todo tener un mejor manejo y control de la
informacion. La misma incluia un nuevo sistema multicaja en donde se sabe
de manera exacta el seguimiento fisico del dinero recaudado en el dia y otros
valores. Ademds, y una de las mayores razones de la decisibn de
implementar el sistema, es que facilita el control y gestion de ordenes
(ordenes de servicio) que son la mayor fuente de ingreso de la clinica.
También con la llegada de medexis, el sistema propone cambiar la
modalidad de las historias clinicas a papel por las historias clinicas virtuales
con la posibilidad de llevar un registro de antecedentes y alergias de manera
remota eliminando asi las pilas de papel almacenadas en altas estanterias
para sustituirlo por la nube. Y por ultima una mejor programacion de las
agendas por parte de las enfermeras y doctores accediendo al sistema para
ver a los pacientes a tratar en el dia.

Estas fueron las actividades realizadas hasta el dia de la fecha, y a partir de
esto se comenzara a ver la manera de integrar los procesos que se realizan
internamente en el sistema propuesto “Medexis” con el fin de un mayor
control y organizacion de la empresa.
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Informe de Avance Il

Fecha del informe: 23 de octubre
Alumno: Guyot, José Agustin
DNI: 39.698.159

Tutora: Fernanda Rodriguez
Materia: Practica Profesional

A medida que fui involucrandome mas en el tema tuve que investigar en profundidad
en lo que consistia una metodologia de sistemas y sus partes mas fundamentales.

Disefiar un sistema de informacién no solo requiere de la experiencia sino también
de la metodologia a seguir, la cual sirve para el manejo de datos en

las empresas para mayor factibilidad y éxito de la misma. De lo antes expuesto he
leido la metodologia de Llorens Fabregas, que evalta un S.I. en 5 fases sumamente
importantes para el desarrollo de un SlI, que satisface las necesidades

del individuo u organizacion a nivel mundial. El analisis de este autor es un analisis
estructurado ya que consta de partes en las que se desarrolla la metodologia para
evaluar un Sl.

Fases
Fase | Planeacion
Fase Il Andlisis / Disefio
Fase lll Construccién
Fase IV Implementacion
Fase V Produccion

12/10/2019 - Primera reunion con proveedores de Sistemas.

El dia mencionado junto con el hijo del Socio Gerente que cuenta con una
base de conocimiento muy profunda en el area de sistemas informéaticos
nos reunimos con un desarrollador de sistemas con el fin de conocer mas a
fondo que es lo que buscaba resolver implementando este nuevo sistema,
los procesos que podrian llevarse a cabo con el mismo, objetivos a
alcanzar y capacitaciones que se realizarian.

15/10/2019 - Segunda reunidén con proveedores de Sistemas.
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Luego de analizar la propuesta ofrecida por Medexis, se decidié en conjunto seguir
adelante con este proveedor de sistemas ya que se ajustaba a lo que la clinica
necesitaba.

22/10/2018 Efectuar manuales de procedimientos

Con el fin de conocer un poco mas los procedimientos que se manejan en
el area y saber como complementarlos al sistema lleve a cabo el desarrollo
del manual de procedimientos a seguir para la recepcion de 6rdenes y
registracion en el sistemas para su posterior cobro a las obras sociales.

30/10/2018 Reunién de Practica Profesional

En el dia 30 de octubre del afio corriente se realizd una reunion invitando y
logrando la participacion tanto de docentes como de compafieros de la
licenciatura en el Aula 1 de Postgrado.

Esta de realizo con el fin de presentar avances concretos de las Practicas
Profesionales que realizamos los alumnos inscriptos en la materia, la cual
esta a cargo del Prof. Medina y Prof. Rospide.
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Informe de Avance lll

Fecha del informe: 14 de Noviembre
Alumno: Guyot, José Agustin

DNI: 39.698.159

Tutora: Fernanda Rodriguez
Materia: Practica Profesional

05/11/2019 Efectuar Manuales de Funciones

Un manual de funciones es un documento que se prepara en una
empresa con el fin de determinar las responsabilidades y las funciones de
los empleados de una compafiia

10/11/2019 Desarrollar Politicas de los diferentes procesos

A continuacion, se elaboro6 la manera correcta de llenar las planillas a la
hora de recepcionar las ordenes de servicio para posteriormente cobrar las
mimas siguiente las normas de facturacion.

13/11/2019 Muestra académica de la Licenciatura en Adm.

Participacion en la muestra académica organizada por el Instituto de Adm.
con el fin de presentar nuestros proyectos finales de la Licenciatura
recibiendo para nuestro beneficio quejas constructivas y aportes para
mejorar en todo tipo de aspectos.
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TRABAJO DE CAMPO
PROFESIONAL

“ Rediseno de procesos ante la implementacién de
sistema de gestidon
en una clinica oncolégica “
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RESUMEN

La manera en que se organiza una empresa es de vital para la supervivencia
y desarrollo de la misma. Gracias a la profesionalizacion y sistematizacion
pueden alcanzar mayores niveles por sobre los estdndares, en términos de
desarrollo, desempeiio, efectividad, control, etc.

El objetivo de este trabajo es realizar una optimizacion de los procesos en el
area administracion de la empresa logrando la implementaciéon de un
sistema, el re-disefio de los procesos que requiere esta generando un
cambio en la estructura debido a los nuevos procesos.

La organizacién busca con esto controlar el desempefio de los procesos y
de la organizacion en si misma. El sistema de informacion nos ayudara a
tener un mayor control de las actividades para tomar decisiones efectivas
por parte de los gerentes.

La interaccion entre la tecnologia de la informacién y las organizaciones es
compleja y se ve influenciada por muchos factores mediadores, como la
estructura en la organizacion, los procesos de negocios, la politica, la cultura,
el entorno que le rodea y las decisiones gerenciales. Se necesitara conocer
esto en profundidad, para poder entender la manera en que el nuevo sistema
impactara en la operatividad diaria de la empresa, modelando una nueva
estructura organizacional, y condicionando el set de habilidades requeridas
para operar eficientemente en un entorno intermediado por la tecnologia.

INTRODUCCION

Los sistemas de informacién se han convertido en herramientas integrales
en lineas e interactivas, muy involucradas en las operaciones y en el proceso
de toma de decisiones de las organizaciones. Durante la Ultima década, los
sistemas de informacion han alterado de manera fundamental la economia
de las organizaciones y la posibilidad de ordenar el trabajo.

Las personas que trabajan en la organizacion ocupan distintos puestos con
diferentes especialidades, problemas y perspectivas. Aqui van desde
médicos, enfermeros, personal administrativo, etc. Como resultado, es
natural que tengan puntos de vista divergentes en cuanto a la forma realizar
los procesos, la manera de trabajar, entre otras cosas. Estas diferencias
importantes provocan conflictos dentro de la organizacion.

La resistencia politica es una de las grandes dificultades de provocar un
cambio organizacional y en particular, el desarrollo de nuevos sistemas de
informacion.
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Hoy mas que nunca, esta transicion marca una gran diferencia sobre las
empresas que compiten en el mercado. Para lograr esto, es importante
desarrollar un alto nivel profesional sobre las responsabilidades con un
gerenciamiento estratégico, que consiste en analizar los principales
procesos de la empresa y desarrollar planes que reflejen metas posibles en
un conjunto coherente, operativo y orientado hacia una misma direccion, que
permita a la empresa llevar un control y medir los resultados y funciones, lo
gue resultara conocer exactamente como funciona la empresa.

Casi todas las inversiones grandes en sistemas de informacion que realiza
una empresa y que provocan cambios considerables en la estrategia, los
objetivos de negocios, los procesos de negocios y los procedimientos, se
vuelven eventos con carga politica. Desde el punto de vista de la economia,
la tecnologia informatica cambia tanto los costos relativos del capital como
los del costo y la calidad de la informacion. Por el otro lado el principal
impacto organizacional es que las tecnologias de la informacion facilita el
aplanamiento de las jerarquias al ampliar la distribucién de la informacion
para facultar a los empleados de menor nivel e incrementar la eficiencia
gerencial.

Es por esto que el objetivo de este trabajo sera redisefiar y desarrollar una
nueva propuesta para la estructura, los procesos y la organizacion de la
empresa. A su vez, entendemos que abarcar todos los procesos de la
empresa es un largo y complejo trabajo, decidimos orientarnos en el area
operativa de la empresa, ya que es el area fundamental y clave de la
empresa.

Para llevar a cabo este estudio, es importante tener una vision global de la
empresa sobre como funciona e interactta la misma con el entorno. Tener
una vision global de la empresa nos permite abarcar el conjunto y no las
partes por separadosm de esta manera se podra identificar cuales son las
fallas que se estan presentando en el dia a dia en la empresa. Una vez
definido y planteado las deficiencias en la empresa, el trabajo consistirda en
buscar la manera de optimizar los procesos y actividades cotidianas para
mejorar el rendimiento de la empresa, logrando tener un mejor control de la
misma para poder tomar mejores desiciones.

PROBLEMA

El problema principal es la deficiencia en la realizacion de los procedimientos
basicos de la administracion general de la empresa. Esto se debe a la
inexistencia de un sistema integral de informacién que brinde soporte en la
realizacion de las tareas y permita la organizacion de la empresa.
Entre los principales procesos que se realizan de una manera deficiente son:

» Falta de control de recepcién de 6rdenes de servicio.
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» No existe una base de datos unificada del paciente.
» No existe una politica de stock.
» No existe métodos de control sobre los procedimientos basicos.

OBJETIVOS GENERALES

Planear e implementar un nuevo sistema de informacion en la Clinica
Exelsus con el fin de eficientizar y optimizar los procesos y la organizacion
de la empresa reemplazando la actual forma de trabajar logrando una
profesionalizacion de la empresa en su totalidad.

El sistema propuesto se llama “Medexis”

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Realizar un diagndstico de la situacién actual de la empresa en sus procesos y
formas de operar.

Identificar las fallas que se presentan en los procesos de la empresa.

Realizar una propuesta a la gerencia sobre la implementacion de un sistema de
informacion a modo de integrar todos los procesos dentro de la empresa.
Desarrollar herramientas para estandarizar procesos dentro del sistema
Realizar un seguimiento y control del funcionamiento del sistema.

VV VYV 'V

MARCO TEORICO

Los Sistemas como cambio organizacion planeado

Crear un nuevo sistema de informacion es un tipo de cambio organizacional
planeado. La introduccion de un nuevo sistema de informacion implica
mucho mas que un nuevo hardware y software.

También implica cambios en los trabajos, habilidades, administracion y
organizacion. Al disefiar un nuevo sistema de informacion, redisefiamos la
organizacién. Los creadores de sistemas deben comprender la forma en que
un sistema afectara a los procesos de negocios especificos y a

la organizacién como un todo.

Desarrollo de sistemas y cambio organizacional

La tecnologia de la informacién puede promover varios grados de cambio
organizacional, que varia desde incremental hasta de largo alcance. La fig.1
muestra los cuatro tipos de cambio organizacional estructural que permite la
tecnologia de la informacién:

A. Automatizacion.
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B. Racionalizacion de procesos.
C. Redisefio del proceso de negocios.
D. Cambios de paradigma.
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Cada uno conlleva distintos riesgos y recompensas.

La forma mas comun de cambio organizacional permitido por la Tl es la
automatizacion. Las primeras aplicaciones de tecnologia de la informacion
implicaban ayudar a los empleados a realizar sus tareas con mas eficiencia
y efectividad. Calcular cheques y registros de némina, dar a los cajeros
acceso instantdneo a los registros de depdésitos de los clientes y desarrollar
una red de reservaciones a nivel nacional para los agentes de boletos de
avion son ejemplos de los primeros procesos de automatizacion.

Una forma més profunda de cambio organizacional (que sigue justo después
de la automatizacion en las primeras etapas) es la racionalizacion de los
procedimientos. La automatizacion revela con frecuencia los nuevos cuellos
de botella en la produccién y hace que el arreglo existente de procedimientos
y estructuras sea demasiado incémodo. La racionalizacion de los
procedimientos es la optimizacion de los procedimientos estandar de
operacion.

Es comun encontrar la racionalizacion de los procedimientos en programas
para realizar una serie de mejoras continuas de calidad en productos,
servicios y operaciones, como la administracion de calidad total y seis sigma.
La administracién de calidad total (TQM) hace del proceso de lograr la
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calidad un fin en si mismo, asi como la responsabilidad de todas las
personas y funciones dentro de una organizacion.

La mayoria de las compafias no son capaces de obtener este nivel de
calidad, pero usan seis sigma como una meta para controlar los programas
de mejora continua de la calidad.

El redisefio del proceso de negocios es un tipo mas poderoso de cambio
organizacional, en el cual los procesos de negocios se analizan, simplifican
y redisefian. El redisefio del proceso de negocios reorganiza los flujos de
trabajo; combina los pasos para reducir el desperdicio y eliminar las tareas
repetitivas que requieren dé mucha papeleria (algunas veces el nuevo
disefio también elimina puestos laborales). Es mucho mas ambicioso que la
racionalizacién de los procedimientos; requiere una nueva vision de la forma
en que se va a organizar el proceso.

La racionalizacién del procedimiento y el redisefio de los procesos de
negocios se limitan a partes especificas de una empresa.

Los nuevos sistemas de informacion pueden afectar en dltima instancia al
disefio de toda la organizacion, al transformar la forma en que ésta llevando
a cabo sus actividades de negocios, o incluso la naturaleza de su negocio.
Por ejemplo, la firma transportes y camiones de larga distancia Schneider
National utilizo sistemas de informacion para cambiar su modelo de
negocios.

Schneider creé una nueva logistica de administracion de negocios para otras
compafias. Esta forma mas radical de cambio de negocios se denomina
cambio de paradigma, el cual implica volver a conceptualizar la naturaleza
de los negocios y la naturaleza de la organizacion.

Los cambios de paradigma y la reingenieria fracasan con frecuencia debido
a que el cambio organizacional extenso es muy dificil de orquestar. Entonces
¢por qué hay tantas corporaciones que contemplan dicho cambio radical?
Debido a que las recompensas son iguales de elevadas. En muchos casos,
las firmas que buscan cambios de paradigma y persiguen estrategias de
reingenieria logran impresionantes incrementos de hasta 10 veces en sus
rendimientos sobre la inversion (o productividad).

Redisefio del proceso de negocios
Muchas empresas en la actualidad tratan de usar la tecnologia de
informacion para mejorar sus procesos de negocios.
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Algunos de estos sistemas, implican un cambio incremental, otros, requieren
de redisefio de mayor alcance de los procesos. Para lidiar con estos
cambios, las organizaciones recurren a la administracion del proceso de
negocios, que provee una variedad de herramientas y metodologias para
analizar procesos existentes, disefiar nuevos procesos y optimizarlos. Las
compafiias que practican la administracion del proceso de negocios pasan
por las siguientes etapas:

1. Identificar los procesos a cambiar: una de las decisiones estratégicas mas
importantes que debe tomar una compafiia es comprender que procesos
necesitan mejorar. Los gerentes necesitan determinar que procesos de
negocios son los mas importantes y como es que la mejora de estos ayudara
al desempefio de la empresa.

2. Analizar los procesos existentes: el equipo de disefio de procesos
identifica los pasos redundantes, las tareas que requieren de mucha
papeleria, los cuellos de botellas y demas deficiencias.

3. Disefar el nuevo proceso: una vez que se planea el proceso existente y
se mide en términos de tiempo y costo, el equipo de disefio del proceso
disefiara uno nuevo para tratar de mejorarlo. Se documentara y modelara un
nuevo proceso para ser optimizado con el fin de compararlo con el proceso
anterior. Para poder justificar el disefio del nuevo proceso hay que mostrar
gue tanto tiempo y costo o cuanto mejora el servicio y valor para el cliente.
La gerencia mide primero el tiempo y costo del proceso existente como linea
base.

4. Implementar el nuevo proceso: una vez que se ha moldeada y analizado
el nuevo proceso, hay que traducirlo en un nuevo conjunto de
procedimientos y reglas de trabajo. A medida que la empresa empieza a
utilizar el proceso, se descubren los problemas y se tratan de solucionar. Los
empleados que trabajan con el proceso pueden recomendar mejoras.

5. Medicién continua: una vez implementado y optimizado el proceso, hay
gue medirlo de manera continua. Los procesos se pueden deteriorar con el
tiempo a medida que los empleados recurren al uso de métodos antiguos, 0
tal vez pierdan su efectividad si la empresa experimenta otros cambios.

Aunque muchas veces mejoras en los procesos de negocios son

incrementales y continuas, hay ocasiones en las que se debe llevar a cabo
un cambio mas radical.
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Herramientas para la administraciéon de proceso de negocio

Muchas firmas de software proveen herramientas. Estas ayudan a las
empresas a identificar y documentar los procesos que requieren mejora, a
crear modelos de procesos mejorados, capturar y hacer valer las reglas de
negocios para los procesos en operacion e integrar los sistemas existentes
para dar soporte a los procesos nuevos o redisefiados.

Algunas herramientas documentan y monitorean los procesos de negocios
para ayudar a las empresas a identificar las ineficiencias. Otra categoria de
herramientas se encarga de automatizar ciertas partes de un proceso de
negocios y de hacer cumplir las reglas de negocios, de modo que los
empleados realicen ese proceso de una manera mas consistente y eficiente.
Una tercera categoria de herramientas ayuda a las empresas a integrar sus
sistemas existentes para dar soporte a las mejoras en los procesos.
Administran de manera automatica los procesos en toda la empresa, extraen
datos de varias fuentes y bases de datos, y generan transacciones en varios
sistemas relacionados.

Generalidades del desarrollo de sistemas

Los nuevos sistemas de informacion son el fruto de un proceso de solucién
de problemas organizacionales. Se crea un nuevo sistema de informacion
como solucién para cierto tipo de problemas que la organizacion percibe y a
los que debe hacer frente.

Las actividades que contribuyen para producir una solucién de sistemas de
informacion para un problema u oportunidad organizacional se denomina
desarrollo de sistemas. El cual es un tipo estructurado de problema que se
resuelve con distintas actividades, que consisten en analisis de sistemas,
disefio de sistemas, programacion, prueba, conversion, ademas de
produccion y mantenimiento.

Analisis de sistemas

El andlisis de sistemas es el analisis de un problema que una firma trata de
resolver mediante un sistema de informacion. Consiste en definir el
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problema, identificar que causas, especificar la solucién e identificar los
requerimientos de informacién que debe cumplir una solucién de sistemas.
El analista de sistemas crea un mapa de la organizacion y los sistemas
existentes, en el cual se identifica a los propietarios y usuarios principales de
los datos, junto con el hardware y software existentes. A menudo es
necesario crean un nuevo sistema de informacién o mejorar uno existente.

El analisis de sistemas ofrece también un estudio de viabilidad para
determinar si esa solucién es viable, o si puede alcanzar desde un punto de
vista financiero, técnico y organizacional. El estudio de viabilidad determina
Si se espera que el sistema propuesto sea una buena inversion, si esta
disponible la tecnologia necesaria para el sistema, si los especialistas en
sistemas de informacion de la firma pueden operarlo, y si la organizacion
puede manejar los cambios introducidos por el sistema.

Por lo general, el proceso de analisis de sistemas identifica varias soluciones
alternativas para la organizacion y evalua la viabilidad de cada una de ellas.
Un informe de cada propuesta de sistemas por escrito describe los costos y
beneficios, ademas de las ventajas y desventajas, de cada alternativa. Es
responsabilidad de la gerencia determinar qué mezcla de costos, beneficios,
caracteristicas técnicas e impactos organizacionales representa la
alternativa mas deseable.

[1 Establecimientos de los requerimientos de la informacion

Tal vez la tarea mas desafiante del analista de sistemas sea definir los
requerimientos especificos de informacion que debe cumplir la solucién del
sistema seleccionado. En el nivel mas basico, los requerimientos de
informacion de un nuevo sistema implican identificar quien necesita que
informacion, en donde, cuando y como. Un analisis de requerimientos mi
realizado es una principales caudas de fallas en el sistema y de los costos
elevados en el desarrollo de sistemas.

Disefio de sistemas

El analisis de sistemas describe lo que deberia hacer un sistema para
cumplir con los requerimientos de informacién, y el disefio de sistemas
muestra como cumplird con este objetivo. El disefio de un sistema de
informacion es el plan o modelo general para este sistema.

El disefiador de sistemas detalla las especificaciones del sistema que
ofreceran las funciones que se identificaron durante el analisis de sistemas.
Los sistemas de informacion pueden tener muchos posibles disefios. Lo que
hace que un disefio sea superior a los otros es la facilidad y eficiencia con la
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gue cumple los requerimientos del usuario dentro de un conjunto especifico
de restricciones técnicas, organizacionales, financieras y de tiempo.

[ La funcion de los usuarios finales

Los usuarios deben tener el suficiente control sobre el proceso de disefio
para asegurar que el sistema refleje sus prioridades de negocios y sus
necesidades de informacion, no las predisposiciones del personal técnico. Al
trabajar en el disefio aumenta la comprension y aceptacion de los usuarios
para con el sistema.

Desarrollo de sistemas

[J Programacion

Durante la etapa de programacion, las especificaciones del sistema que se
prepararon durante la etapa de disefio se traducen en codigo de programa
de software.

Prueba

Se debe realizar una prueba exhaustiva y detallada para determinar si el
sistema produce o no los resultados correctos. La prueba responde a la
pregunta: ¢producird el sistema los resultados deseados bajo condiciones
conocidas?

Podemos dividir la prueba de un sistema de informacion en tres tipos de
actividades: prueba de unidad, prueba de sistema y prueba de aceptacion.
La prueba de unidad, o prueba de programa, consiste en probar cada
programa por separado en el sistema.

La prueba de sistema evalla el funcionamiento del sistema de informacién
como un todo. Trata de determinar si los modulos discretos funcionaran en
conjunto segun lo planeado, y si existen discrepancias entre la forma en que
funciona el sistema en realidad y la manera en que se concibio.

La prueba de aceptacion provee la certificacion final de que el sistema esta
listo para usarse en un entorno de produccién. Los usuarios evaltan las
pruebas de sistemas y la gerencia revisa. Cuando todas las partes estan
satisfechas de que el nuevo sistema cumple con sus estandares, se acepta
de manera formal para su instalacion.

La conversion es el proceso de cambiar del sistema anterior al nuevo. Se
pueden emplear cuatro estrategias principales de conversion.

La estrategia paralela, la estrategia de reemplazo directo, la estrategia de
estudio piloto y la estrategia de metodologia en fases.
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En una estrategia paralela, tanto el sistema anterior como su reemplazo
potencial se operan en conjunto durante un tiempo, hasta que todos estén
seguros de que el nuevo funciona de manera correcta.

Esta es la metodologia de conversion mas segura, ya que, en caso de
errores o interrupciones en el procesamiento, todavia es posible usar el
sistema anterior como respaldo.

En la estrategia de reemplazo directo se sustituye el sistema anterior en su
totalidad con el nuevo, en un dia programado con anterioridad. Es una
metodologia muy riesgosa que puede llegar a ser mas costosa.

La estrategia de estudio piloto introduce el nuevo sistema a solo un area
limitada de la organizacién, como un solo departamento o una sola unidad
operacional. Cuando esta version piloto completa y trabaja de manera
uniforme, se instala en el resto de la organizacion, ya sea de manera
simultanea o en etapas.

La estrategia de metodologia en fases introduce el nuevo sistema en etapas,
ya sea con base en las funciones o las unidades organizacionales.

Para cambiar de un sistema antiguo a uno nuevo es necesario capacitar a
los usuarios finales para que utilicen el nuevo sistema. La documentacion
detallada que muestre como funciona el sistema, desde un punto de vista
tanto técnico como para el usuario final, se completa durante el tiempo de
conversion para usarla en las operaciones diarias y en la capacitacién. La
falta de capacitacion y documentacién adecuadas contribuye a que el
sistema fracase, por lo que esta parte del proceso de desarrollo de sistemas
es muy importante.

Produccion y mantenimiento

Una vez que se instala el nuevo sistema y se completa el proceso de
conversién, se dice que esta en producciéon. Durante esta etapa, tanto los
usuarios como los especialistas técnicos usaran el sistema para determinar
que tan bien ha cumplido con sus objetivos originales, y para decidir si hay
que hacer alguna revision o modificacion. En ciertos casos, se prepara un
documento formal de auditoria pos-implementacion. Los cambios en
hardware, software, en la documentacion o los procedimientos de un sistema
en produccion para corregir errores, cumplir con los nuevos requerimientos
0 mejorar la eficiencia del procesamiento se denominan mantenimiento.
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METODOLOGIA

Para desarrollar el plan de trabajo, es de caracter funfamental, debido a la
naturaleza del mismo, estudiar y relacioner con los conceptos claves del
campo de la sistematizcion y profesionalizzacion de los procesos y gestion
de la clinica.

Este plan de trabajo tendra un enfoque cualitativo. Los métodos a utilizar
seran tanto generales como especificos. Dentro de los métodos especificos
se optard por el método observacional, mas precisamente por la
investigacion de campo que recoge los datos directamente de las conductas
observadas. Se utilizard como técnica la entrevista semi-estructurada, que
es una conversacion en forma oral con la finalidad de obtener informacion
detallada sobre las experiencias y opiniones de la actual forma de trabajar.
Otra técnica a utilizar ser& la observacion directa para determinar los tiempos
requeridos para llevar a cabo los procesos y cuales son los que requieren
mayor control humano y ver las reacciones de los usuarios frente a estos.

Los métodos de investigacion mencionados anteriormente, seran de vital
importancia en lo que son los primeros pasos de la administracion del
proceso de negocios para: comprender qué procesos necesitan mejorar,
identificar los pasos redundantes, las tareas que requieren de mucha
papeleria, los cuellos de botella y demas ineficiencias.

A partir de este estudio, se procedera a realizar un mapa de procesos para
identificar cuéles son los procesos claves que vamos a desarrollar. A su vez
se hard los requerimientos necesarios para el nuevo sistema para
posteriormente realizar un analisis entre las diferentes alternativas
propuestas.

El disefio metodoldgico del trabajo es el de investigacion-accion, disefio
basado en el posicionamiento de intervencion donde se busca transformar
la realidad a través de dos procesos: conocer y actuar.
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y EXELSUDS

ONCOLOGIA CLINICA

LA EMPRESA

Exelsus es una clinica reconocida de la provincia de San Miguel de Tucuman
ubicada en la calle Balcarse 648. Es una empresa con solo 3 afios en
funcionamiento brindando un servicio diferencial, destacandose por brindar
un servicio privado y personalizado a sus pacientes (principal diferencia por
sobres sus competidores)

Exelsus se enfoca en brindar una experiencia Unica y personalizada a su
paciente ya que por esta razén es que muchos de los pacientes que asisten
a la clinica eligen tratarse aqui, ademas cuenta con medicos reconocidos en
su profesién. Los afios de experiencia y estudio de los mismos ha permitido
que la clinica alcance prestigio rapidamente a pesar de sus pocos afios en
el mercado.
Desde sus comienzos, la clinica busca ser el centro médico elegido por la
excelente calidad del servicio, la modernizacion del centro y el prestigio de
los médicos

Recientemente la empresa considero que invertir en tecnologia era clave en
nuestra diferencia competitiva. Es por esto que se compré una maquina de
pelo para preservar el cabello durante los tratamientos de quimioterapia
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gracias a su sistema de enfriamiento del cuero cabelludo, haciendo de la
clinica la Gnica en el mercado con esta tecnologia.

Principales servicios:

» Oncologia
» Psicologia orientada a la oncologia

FACTORES CLAVES DE EXITO

Para establecer esta comparacion, es necesario distinguir entre los
organismos publicos (Centro medico de salud Zenon J. Santillan) como
numerosas clinicas privadas (Centro medico San Roque, centro médico
VIDT, entre otros).
Podemos identificar una lista clara de los factores claves para el éxito de la
industria en nuestras fortalezas. Lo presentamos a continuacion:

FORTALEZAS FCE FCE
PRINCIPALES SECUNDARIOS
» Calidad en el » Imagen / > Excelente trato con
servicio reputacion los pacientes
» Ubicacion de la favorable con los > Flexibilidad con los
clinica clientes turnos
» Valor de la clinica » Meédicos de Talla
» Enfermeras
capacitadas
» Salas individuales

En el cuadro queda claro la importancia que tienen las personas (capital
humano) en la generacién de valor de la clinica ya que con ellas es que
podemos realizar el servicio de manera diferenciada, teniendo al paciente
como el centro de atencion.

ANALISIS FODA DE LA EMPRESA
Andlisis de las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenaza de la

empresa, tomando en cuenta sus caracteristicas mas salientes que impactan
de manera directa con el negocio.
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FORTALEZAS

DEBILIDADES

» Ubicacion del negocio, Barrio
Norte, San Miguel de Tucuman

> Espacio fisico del consultorio
> Horarios de atencion

» Contratar nuevas enfermeras

» Meédicos de talla » Presupuesto

» Enfermeras capacitadas

» Maquina de pelo “Paxman”

» Salas individuales

» Calidad en el servicio

OPORTUNIDADES AMENAZAS

» Sumar nuevos horarios de » Posibles ingresantes en el
atencion mercado

> Sumar nuevos médicos a > Existencia de competidores en el
Exelsus mercado

Al analizar la empresa con esta herramienta (FODA) podemos identificar
diferentes estrategias combinando las mismas para poder realizar planes de

accion.

FO

FA

» Utilizar la experiencia y la
trayectoria para ofrecer el
servicio a mas pacientes

> Aprovechar el reconocimiento

> Aumentar la calidad del servicio
buscando nuevos insumos

recepcionista

para tomar mas médicos y
enfermeras
DO DA
> Generacion de turnos web para » Realizar estudios de
descomponer el trabajo de la competencia (benchmarking) a

San Roque
> Revisar estandares de calidad
del servicio brindado
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ESTRUCTURA DE LA EMPRESA

La clinica oncoldgica presenta una estructura pequefia compuesta por 7
personas de los que se destacan

> Gerente General
Juan José

> Area Clinica
Juan José
Jorge
Patricia
Carlos
Silvia

> Area Administrativa
José Agustin
Erikas
Agustina

Nota: José es el encargado de la clinica y es quien lleva a cabo la
administracion

A partir de lo mencionado se presenta a continuacion un organigrama formal
de la empresa:

Es importante aclarar que el Juan José es socio gerente de la clinica y
también tiene participacion en el area oncolégica como médico haciendo
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consultas, también lo acompafia Jorge haciendo lo mismo.
Por otro lado la clinica cuenta con Patricia y Carlos, ambos enfermeros,
capaces de llevar a cabo el tratamiento solicitado por el medico a cada
paciente.

Y por ultimo en el area administrativa se encuentra Erika, encargada de
organizar los turnos de los pacientes y José Agustin que tiene el manejo y
control de la clinica que lleva a cabo tareas de control y el manejo impositivo
de la misma.

Una vez presentada la estructura, el siguiente paso esta en enfocarnos en
los procesos que se llevan a cabo adentro de la empresa.
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Area Recepcion
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Sala de Consulta
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Sala de Quimios Individuales
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Sala de Enfermeria
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MAPA DE PROCESOS

Gasnin fal Mirscoenamienin Estrmtigicn ¥ Domncia [eshtn Comancal v Mescadno

Airncabn @ chemie
GoelE O Inborm s
ittt AdmmEic Tl Coakin del TEshlo Hiilsm m
[ Povessorss f  MequeanaiTocolege | GesténDocamarwl |

Soporte  Precesos Clares  Estralegico

Seuminio V¥ Evalsecin & SEtems oo Cormol | e

Contral

Una vez identificado los procesos estratégicos, claves y de soporte tenemos
una visién global de la empresa e identificaremos los procesos que vamos a
realizar cambios para tener un mayor control e informacion sobre los
procesos dentro de la clinica.

El enfoque de nuestro estudio se basa en el area administrativa de la clinica,
ya que dentro de la misma encontraremos procesos claves con posibilidades
de mejora para tener una mejor gestion en la clinica Exelsus.

Tomaremos en cuenta desde que el paciente llega con su respectiva Orden
de Servicio autorizada por la obra social o con el respectivo dinero, en caso
de que se trate de un paciente particular.

A continuacion, definiremos y mostraremos como actualmente se llevan a
cabo las actividades implicadas en el sector y a la que buscaremos optimizar
y mejorar los procesos, los mismos son:

Listado de procesos:

Recepcion del paciente

Recibir la O.S / Dinero

Llenar la 0O.S (Diagnostico, Fecha de autorizacibn y Hora)
Llenar planilla ( En caso de O.S digital, para pacientes mayores a 65 afios)
Solicitar firma y aclaracion al paciente

Recepcionar O.S

YV VVYVY
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Orden de Servicio
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Planilla
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PROCESOS LLEVADO ACTUALMENTE EN LA EMPRESA

Procesos operativos del drea recepcidn

1- Recepcion y atencion del cliente
2- Solicitar ©.5 con su Plus (Cada
Crden de Servicio esta

representada por un valor y al no

[ Recepcion del ser suficiente se solicita otra parte
cliente en dinero para llegar al valor mas
| cercano del servicio)
| Recibir la 3- En caso de que el paciente tenga
0.S / Dinero menos de 65 afios tendra una 0.8
| en papel y los pacientes gque tengan
Lienar la 0.5 | mas de 65 afos tienen la
| Llena la Planilla | posibilidad de tener OS5 digitales
| evitando ir a la obra social
™ Solicitar irma | ahorrandose la espera en solicitar la
y aclaracion | misma. En caso de papel se cargan
| los datos en la O.5 y en casa de
Recepcionar | 0.5 digital se cargan los mismo en
0s | la planilla
4- Solicitar firma y autorizacion al
paciente

o- Guardar en un lugar seguro los
papeles para su posterior cobro.

DIAGNOSTICO / INFORME GLOBAL DE LA SITUACION

Una vez tenido en claro los procesos que se realizan en el area
administrativa, en la seccion recepcion, pudimos observar deficiencias en el
area, particularmente en la recepcion de las Ordenes de Servicio (mayor
fuente de dinero de la clinica) y las cobranzas de dinero (Plus), deficiencias
en la agenda de turnos y demas procesos.

El problema principal que aborda la empresa es que existe una incapacidad
y deficiencia para dar soporte a los procesos de la organizacion. Esto se
debe principalmente a que es una empresa chica y con pocos afos en el
mercado.

Actualmente la empresa opera con el software de Microsoft Office Excel
2010. Este software puede ser muy util en empresas pequefas pero debida

53



a los grandes voliumenes de informacién que esta empresa maneja no es
suficiente y alli surge la oportunidad de mejora o reemplazo del sistema.

La deficiencia del sistema se ve reflejada en los procesos y actividades
basicas de la empresa que requieren un grado muy elevado de control
humano y poco por parte de sistema, por ende, la probabilidad de error al
realizar dichos procesos y actividades es mayor como el tiempo requerido
para realizar las mismas. Estos procesos y actividades son:

- Deficiencia por parte de recepcion de Ordenes: Al ser tratamientos
oncoldgicos, cada Ciclo/tratamiento lleva una “Orden de Servicio” autorizada
por sus respectivas obras sociales. Una vez autorizado la orden, el paciente
asiste a la clinica para iniciar con el tratamiento. El problema radica en la
falta de control sobre estas 6rdenes ya que con estas la clinica solicita el
reintegro a las obras sociales por el servicio brindado al paciente. Ademas,
al ser papeles, se pierden o extravian por lo que constituye una pérdida
significativa de dinero. Es decir, su principal fuente de ingreso son estas
ordenes, por eso el riguroso control del proceso.

- Ineficiencia a la hora de la recepcidon de turnos: Los turnos se ingresan
manualmente en una planilla de Exel por la secretaria de la clinica para
posteriormente de manera oral comunicar a los médicos y enfermeras los
pacientes a tratar en el dia. El problema de esta manera de trabajar es que
la informacion se olvida a medida que transcurre las horas de trabajo no
recordando los pacientes que ingresaran en el dia haciendo que no estén
preparados a tiempo para realizar el servicio.

- Control nulo de las cajas Administracion y Recepcién: El ingreso y egreso
de dinero por parte de ambas cajas era escaso ya que cualquier ingreso o
egreso era registrado en una planilla o simplemente en una papel que
posteriormente se tiraba. Un gran problema ya que a fin de mes la clinica no
sabia de manera exacta cuanto se habia ganado y no tenia control sobre los
gastos. El objetivo es una mayor transparencia sobre el ingreso y la salida
de dinero para tener informacién clara y exacta sobre esto.

Detectadas estas ineficiencias dentro de la empresa se decidid con el Socio
gerente de la clinica, el Dr Zarba, implementar un sistema de gestion integral
para vincular todos los procesos de la clinica con el objetivo de poder
organizar la empresa y por sobre todo tener un mejor manejo y control de la
informacion. La misma incluia un nuevo sistema multicaja en donde se sabe
de manera exacta el seguimiento fisico del dinero recaudado en el dia y otros
valores. Ademds, y una de las mayores razones de la decisibn de
implementar el sistema, es que facilita el control y gestion de ordenes
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(ordenes de servicio) que son la mayor fuente de ingreso de la clinica.
También con la llegada del sistema, se propone cambiar la modalidad de las
historias clinicas a papel por las historias clinicas virtuales con la posibilidad
de llevar un registro de antecedentes y alergias de manera remota
eliminando asi las pilas de papel almacenadas en altas estanterias para
sustituirlo por la nube. Y por ultima una mejor programacion de las agendas
por parte de las enfermeras y doctores accediendo al sistema para ver a los
pacientes a tratar en el dia.

JUSTIFICACION

Contar con un sistema integral, eficiente y eficaz usado como soporte de las
operaciones béasicas de la clinica significara una notoria mejora en sus
operatorias, una creciente agilizacion y mejoras en el tiempo de sus
procesos, Y la posibilidad de contar con informacién contable oportuna para
la toma de decisiones y el control de la gestion integral de la empresa.

IDENTIFICACION DE LOS REQUERIMIENTOS PARA EL NUEVO
SISTEMA

El sistema de informacion requerido necesitaba cubrir las siguientes
funcionabilidades.

Agenda de Turnos:

» Agenda para consultas
» Agenda para servicios

» Llamador de pacientes conectadas con las salas de consulta

» Seguimientos de los valores fisicos, tanto en dinero como en ordenes
» Control de ordenes
» Sistema multicaja
Facturacion
» Realizar liquidaciones a obras sociales
» Seguimientos de las diferentes cuentas de la empresa
Historia clinica digital

» Registro de antecedentes
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» Integracion con el modulo enfermeria

ANALISIS DE ALTERNATIVAS

Por este motivo se decididé elegir un proveedor de Sl que se ajuste a nuestras
necesidades. En el mercado pudimos encontrar proveedores que nos ofrecian una
solucion de tipo on-premise 0 SaaS que encajaban con nuestros requerimientos por

eso decidimos ponernos en contacto con cada uno de ellos.

Entre ellos se encontraban “MedTech, Geclisa y Medeis”, todos ofrecian software de

gestidon para Hospitales y Clinicas.

GDP (sistema
de gestion de
prestaciones)

RDT (sistema
de reserva de
turnos)

procesamiento y
almacenamiento
estandar

Funcionalidades | Factibilidad Factibilidad Factibilidad
Econdmica Técnica Operativa
Medexis | Programaciony | $3.025 Conexion a Interfaz de
agendas o internet usuario
Suscripcion :
. amigable
Caja y valores mensual Computadora
L, (incluyen con Las personas
Facturacion todos los caracteristicas encargadas de
Historia clinica | modulos de manejaran el
digital mencionados) | procesamiento y | sistema son
almacenamiento | idoneas en
Portal del estandar manejo de
paciente sistemas
Gestion de El personal
documentos seré
Seguridad y Log capacitado
para manejarlo
atraves de
capacitaciones
MedTech | GDC (sistema $4.500 Conexion a Interfaz de
de gestién de por modulo internet usuario
clinicas) contratado Computadora amigable
SGC (sistema con Las personas
de gestion caracteristicas encargadas de
contable) de manejaran el

sistema son
idéneas en
manejo de
sistemas

El personal
sera
capacitado
para manejarlo
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a través de

capacitaciones
Geclisa | Turnos 17.500 Conexién a Interfaz de
Recepcién de Suscripcién internet usuario
P mensual amigable
pacientes (incluye todos Computadora
ambulatorios los médulos con Las personas

Admision

Gestion de
internados

Historia clinica
digital

Quirofanos

Informes de
diagnosticos

Laboratorio
Farmacia
Caja
Facturacion

Liguidacién de
honorarios

Proovedores
Fondos
Costos

Contabilidad

mencionados)

caracteristicas
de

procesamiento y
almacenamiento

estandar

encargadas de
manejaran el
sistema son
idéneas en
manejo de
sistemas

El personal
sera
capacitado
para manejarlo
através de
capacitaciones

ELECCION DE ALTERNATIVAS

Luego de analizar cada propuesta, junto con el socio gerente, teniendo en cuenta la
estructura de la empresa y el presupuesto que maneja la misma se decidié avanzar
con Medexis porque cumplia con lo que la clinica necesitaba, ademas de una baja
suscripciéon mensual y por ultimo que, al ser de Tucuman, ante cualquier problema se
podia atender de inmediato.

Como las tendencias a nivel mundial lo marcan, utilizar Medexis en la modalidad
"Software como Servicio" es sin lugar a dudas la mejor opcion, ya que permite al cliente
dejar de lado los esfuerzos de mantenimiento de servidores y la posibilidad de perder
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informacion por dafios en los equipos, virus informatico, falta de copias de seguridad,
etc. Ademas, el Software como Servicio le permite acceder a todas las actualizaciones
del software, en este caso, sin costo adicional, y no caer pronto en obsolescencia.

En cuanto a la parte operativa, este si fue un verdadero desafio. La empresa cuenta
con médicos y enfermos, ambos de una edad lo suficientemente considerable para
rehusarse a trabajar de manera nueva. Después de hablar sobre las ventajas que
podria traer la llegada del nuevo sistema en cuantos a costos, informacion y gestion
se decidio la aprobacion del mismo.

Mas precisamente la aplicacion de un sistema de este tipo beneficiaria a la clinica en
los siguientes conceptos:

PROGRAMACION Y AGENDAS

» Agendas para consultorios externos

= Agendas para servicios

« Gestion de subagendas

» Visitas programadas y por demanda espontanea

« Configuracion de agendas por multiples parametros

s« Autogestion de turnos para pacientes (Turnos weh)

s« Cancelacién de turnos via web

= Bloqueos y cambios de horarios por parte del prestador
+ Estadisticas de turnos y tiempos de espera

« Tumeros y llamador de pacientes integrado para cada
una de las salas de espera

CAJA Y VALORES

« Sistema multicaja
» Seguimiento fisico de efectivo y otros valores
» Control y gestion de ordenes y depdsitos en garantia

= Basado en plan de cuentas y conceptos configurable
segun necesidades de la empresa

« Rendiciones multiformato de cajas
» Estadisticas de ingreso y egreso de fondos

« Exportacion a sistemas contables de terceros

» Generacion y seguimiento de presupuestos para
pacientes y financiadores
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FACTURACION

« Convenios

» Mdltiples modalidades de facturacion

» Gestion de ordenes

» Auditoria de prestaciones efectuadas

» Seguimiento de depdsitos en garantia y cobranzas

» Generacidn automatica de prestaciones segtin
algoritmos

» Generacion de resiumenes de facturacion multiformato
e Multi-nomenclador

» Valorizacion de medicamentos y descartables por
diferentes criterios

HISTORIA CLINICA DIGITAL

+ Registro de antecedentes y alergias
» Historia Clinica orientada a procesos y problemas

+» Registro de notas de evolucion segln el perfil del
profesional

» Integracion con el modulo de enfermeria, diagnostico
por imagenes, facturacion, guardia, programacion, etc.

s Codificacion de problemas y diagndsticos segun
normas internacionales (CIE-10 y CIAP2)

» Posibilidad de digitalizar historias clinicas actuales en
soporte papel, asociando los documentos escaneados
a la Historia Clinica Digital del paciente.

+ Compatibilidad con estandar HL? (Health Level 7)

*» Registro de signos vitales y antropometria segun
arquetipo y codificacion internacional

» Acceso a informes de diagnostico complementario e
imagenes desde la Historia Clinica

» Sistema de alertas administrativas y asistenciales
s Prescripcion medica electronica (CPOE)
*  Multiespecialidad

= (Generacion de plantillas personalizadas para la
evolucion del paciente

= FEstadisticas asistenciales
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PORTAL DEL PACIENTE

* Solicitud de turnos las 24hs para pacientes
registrados

» Acceso del paciente a la informacion de turnos
programados con la posibilidad de cancelacion de los
mismos

+ Informacién resumida para el paciente de las
indicaciones medicas, resultados de estudios,
prescripciones, etc.
Posibilidad de contactar a sus profesionales tratantes
Encuestas de satisfaccion para pacientes

*« Posibilidad de generar formularios que permitan al
paciente enviar informacidn relacionada con su
estado actual, sintomas, problemas, etc.

GESTION DE DOCUMENTOS

= Generacion de repositorios de documentos clasificados

= Permite compartir documentos (archivos Word, Excel,
pdf, etc)

= Permite la publicacién de normas y protocolos para la
consulta permanente del personal y profesionales de la
empresa

SEGURIDAD Y LOG

« Configuracion de perfiles y privilegios de los usuarios
s Restriccion horaria para el ingreso al sistema

= Monitoreo permanente de la seguridad del sistema

= Registro (log) de actividades por usuario

= Restricciones temporales de acceso

= Reportes estadisticos sobre variables de seguridad

PRESENTACION DE LA PROPUESTA

La clinica Exelsus lleva solo 3 afios en el mercado de oncologia en San
Miguel de Tucuman, inicio sus actividades con la finalidad de brindar un
servicio de calidad y personalizado a cada paciente tratado por la misma.

Debido a su creciente demanda de pacientes, es hora de planificar los

procesos de manera especifica y lograr una estandarizacién y optimizacién
los mismos.
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CAMBIO DE ESTRUCTURA

El primer paso a realizar en la empresa, es agrandar la estructura agregando
el departamento de facturacion que le permita apoyar y controlar las
actividades relacionadas a la facturacion en general.

Las obras sociales son hace mucho tiempo muy burocraticas, a lo que te
piden denominadas reglas antes de cobrar las respectivas ordenes de
servicio. La razon principal de la formacion de este departamento es separar
las funciones del area recepcion ya que este nuevo puesto requiere de una
persona especifica para desarrollar las nuevas funciones. Tener un mayor
control en esta area mejoraria sustancialmente los cobros de las ordenes,
gue son la mayor fuente de ingresos de Exelsus.

Con el actual organigrama podemos observar que no es posible sostener la
facturacion en una sola persona, ya que es una tarea muy engorrosa y que
si se sobrecargan las tareas de la misma persona puede haber errores que
posteriormente daran en pérdidas por un mal manejo de estos procesos.

Planteado lo siguiente, presentamos el nuevo organigrama de Exelsus:

El nuevo organigrama permite un mayor soporte a los procesos llevados a
cabo en el departamento facturacion para asi tener un mayor control sobre
la mayor fuente de ingreso de la clinica, por eso la necesidad de incorporarla.

Una vez definido el nuevo organigrama, podemos mencionar la
incorporacion de Liliana, encargada de la facturacién de las ordenes a
presentar a las respectivas obras sociales.
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RE-DISENO DE PROCESOS

Para el re-disefio y la planificacion de los procesos se tuvo en cuenta las
falencias que actualmente presenta la clinica y se modificé la actual forma
de llevarla a cabo, con las siguientes finalidades:

» Cursogramas

» Establecer las politicas de los diferentes procesos
» Manual de Funciones

» Manual de Procedimientos

CURSOGRAMA

Dpio Adminisirativo - Financiero

Recepcion
Faciente
Recepcion v
0s control de 0.5

i
CPU

HE

|1

Cliente

<
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POLITICAS DE LOS DIFERENTES PROCESOS

Planillas / Normas Particulares

>

Las ordenes de consulta deberan ser completadas en todos los items de la
misma (fecha, apellido y nombre, CUIL, codigo de autorizacion/codigo de
identificacion(ID), diagndstico y firma del paciente)

Cada médico no podra facturar mas de 2 consultas de un mismo beneficiario,
en un mismo mes calendario. En caso de superar dicho tope, el paciente
debera tramitar la 3era consulta en so obra social presentando su historia
clinica.

Ordenes de reciprocidad de servicios vencidas, no se podran validar

Las ordenes de consulta y las planillas deben llevar la firma y DNI/CUIL del
beneficiario. (En caso de menores de edad firmara el padre/madre/tutor y en el
caso de imposibilidad fisica para firmar lo hace el acompafante)

Las ordenes de consulta (primera etapa) y/o planillas (segunda etapa) llevaran
firma y sello con matricula provincial, del profesional interviniente, (excluidos
sellos de Instituciones Publicas: hospital publico, CAPS, etc.)

En caso que las prestaciones requieran enmiendas (de fecha, horario y
diagnéstico de atencidn), las mismas no pueden superar el 10% de la
facturacion total de cada profesional. Deberan ser enmendadas en el dorso
con firma y sello del profesional.

Los diagndsticos deben ser especificados mediante: diagnosticos definitivos
y/o sindromes. Debiéndose instruir a los profesionales que en un futuro deba
utilizarse la codificacion CIE10.

Los incumplimientos de las presentes normas seran motivo de débitos NO
REFACTURABLES, con salvedad en los siguientes casos (Falta de
diagndstico y firma y sello del Profesional)

A tener en cuenta

Ordenes a recibir de colegio médico:

>
>

1 Orden + Copago
2 ordenes (en caso de recibir 2, se las debe de pasar en la planilla en
diferentes dias, sino se las pierde)

Planillas

>
>

>

Tiene que haber un orden, una correlatividad en la fecha

No poner fecha sin antes haber autorizado la orden. Una vez autorizada,
recién poner la fecha.

Prohibido hacer correcciones con liquid paper.
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Normas de Facturacion

El registro de las consultas médicas debe efectuarse en el sistema ON LINE,
con un plazo diferido que no puede superar las 24hs de haber atendido
efectivamente al paciente.

La facturacion podra realizarse de manera quincenal o mensual, con la
siguiente modalidad:

» La lera quincena incluye las consultas autorizadas entre el 1 al 15 del mes. La
2da quincena incluye las consultas autorizadas entre el 16 dia del mes hasta
el ultimo dia habil de mes.

» Documentacion a presentar: Planilla/s emitida/s por el sistema ON LINE de
CMT, en funcién del periodo elegido por el prestador (quincena o mensual),
mas los bonos de consulta llenados en su totalidad y/o planilla de atencion de
pacientes sin bono, llenada en su totalidad.

» Cumplimentar los requisitos de Normas Generales de Auditoria Médica.

No podra registrarse el consumo de 6rdenes de consulta posteriormente a
la fecha de vencimiento, entendiéndose como vencimiento la fecha impresa
en el bono de consulta emitido por el IPSST.

MANUAL DE FUNCIONES

Un manual de funciones es un documento que se prepara en una empresa
con el fin de determinar las responsabilidades y las funciones de los
empleados de una compaifiia.

Departamento: Administrativo
Puestos que intervienen:

» Recepcionista

1- Datos Generales

Departamento: Administracion

Nombre del puesto: Recepcionista

Mision del puesto: Planear, coordinar, supervisar y controlar las actividades
administrativas del departamento administrativa, seccion recepcion cumpliendo con
los objetivos y metas establecidas.

Descripcion del Puesto: La recepcion debera coordinar y controlar la situacion actual
del paciente en lo que se refiere a turnos y valores a cobrar.
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2. Ubicacion del Puesto:

Reporta a: Gerencia Administrativa
Supervisa a: N/A

3. Funciones y responsabilidades del Puesto

v Coordinar y organizar los turnos de cada paciente en lo que se refiere a los
distintos servicios que ofrece la clinica.

v Dar seguimiento y control sobre las Ordenes de servicio traidas por el paciente.

v Informar a los pacientes sobre cualquier tramite administrativo que requiera hacer
con la obra social propia de cada uno.

v/ Recibir y almacenar la medicacion de los pacientes para su posterior uso.

v Recibir al paciente y acompafiar a la sala donde se realizara el tratamiento.

v Autorizar ordenes de servicio para su posterior cobro

v Cargar datos sobre planillas y ordenes

v Elaborar y presentar a su jefe inmediato un informe periédico sobre las actividades
realizadas en el dia.

v Realizar actividades vinculadas a la administracion del departamento de recepcion,
como ser el manejo y control de la caja chica.

v Dar seguimiento a los pacientes deudores en valores, tanto de ordenes como de
dinero.

4. Indicadores de resultados:

- Cantidad de Ordenes rechazadas.
- Total recaudado en valores.

5. Interacciones del puesto:

Administracion
Servicio Clinico

6. Competencias:

Vocaciéon de Servicio
Orientaciéon a Resultados
Responsabilidad
Confiabilidad

Integridad

Planificacién y Organizacion
Comunicacion
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MANUALES DE PROCEDIMIENTOS

El manual de procedimientos es un componente del sistema de control
interno, el cual se crea para obtener una informacién detallada, ordenada,
sistematica e integral que contiene todas las instrucciones,
responsabilidades e informacién sobre politicas, funciones, sistemas y
procedimientos de las distintas operaciones o actividades que se realizan en
una organizacion.

GENERACION DE TURNOS
La generacion del turno se debe hacer via Medexis. Es mediante esta que

doctores y enfermeros pueden consultar sus actividades en el dia de manera
remota, es decir en cualquier lugar y horario.

La misma debe hacerse de la siguiente manera:

» Ingresar al médulo “agenda de turnos”

» Solicitar DNI del paciente

» Determinar si se trata de una consulta médica o un tratamiento oncoldgico
» Ingresar una fecha donde el paciente asistira a la clinica

» Hacer clic en icono “persona” para agregarlo a la agenda
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RECEPCION DE ORDENES

La recepcion de ordenes constituyen la mayor fuente de ingresos de los
doctores. Es mediante estas que nosotros cobramos a los respectivos
doctores. Por eso la importancia de hacer el trabajo correctamente para que
en definitva la clinica cobre por los servicios prestados.

Pasos a sequir:

» Ingresar al modulo “agenda de turnos”

» Ubicarse en el dia de la fecha y en la prestacion que corresponda (consulta /
quimioterapia)

» Ya localizado el paciente, hacer clic en “+” para generar una nueva orden de
servicio (0.S)

» Llenar la O.S con su codigo de prestacién (por ej. 20 si se trata de una
consulta médica), Numero de cupdén (ubicado en la orden) y el valor del
plus/copago

WUFVA OEDEN DE SERVICE]

SUYOY, MOSE 8UTTIN Cee] JIRRRR]FD Badiedc  LE w2019 -
SsBis CHAENE g rerhs | DLFI1S2019 AMBULATORIO
Freitiani= | JATBA AR KIEE Fumcday h.i b Heaera

Gkl ksals n Fikeanisd | HOSHAL - llisasmls W2
E i

Copagn OF %

UL RrAE FARTICULARES COHERANMEAR COH CORERTURAS
. =
i e 5 | Eactrms 0 Fararkiz de & '1p
“:'.\,_.. ful e ] Tarjeim ] Q Colers Dapdats & gemnds ©
b z - =
i Tarainc Darvrlzoon degemsis gewmiw 5

SALDO §0,00 Sepvge [0

67



IMPLEMENTACION

Para la implementacion del sistema elegido, los mismos constaron de los
siguientes pasos:

» Capacitacion
> Poblamiento de datos
> Prueba del sistema

Capacitacion

La capacitacion de los empleados fue llevada a cabo dentro de las oficinas
de medexis. Para la misma asistieron todos las personas que interferian con
el uso del sistema, es decir la mayoria de los empleados de la clinica.
Cada empleado asisti6 a la capacitacion de su respectiva area. Doctores
asistieron a medexis para aprender a interactuar con el modulo “Historia
Clinica” donde alli empezarian a rellenar las mismas en formato digital
sustituyéndolo por el papel. Posteriormente asistieron enfermeras para
aprender el funcionamiento del sistema. Las mismas aprenderian a leer
parte de la historia clinica donde el médico indicaria los remedios que
intervendrian con cada paciente. El personal de recepcion también asistio.
Alli  aprendieron a usar el modulo “Turnos” 'y “Caja’.
Por dltimo, el administrador de la clinica asistié a todas las capacitaciones
para aprender a usar el sistema por completo, en caso de dar apoyo si algun
personal de la clinica tenia dudas al momento de utilizar el sistema. El
administrador aprendié a usar los modulos Caja, Turnos, Historias Clinicas,
Gestién de Documentos y Facturacion.

Poblamiento de datos

Para el poblamiento de datos se decidié con la gerencia lo siguiente.
En lo que se refiere a historias clinicas, las mismas se comenzaran a cargar
de manera virtual a comienzos de diciembre cuando se tenga manejo
completo del modulo. Migrar las antiguas historias clinicas, con sus
respectivos diagndsticos, sus diferentes medicamentos durante los dias que
asistieron a la clinica (cambian de acuerdo el paciente), sus observaciones,
entre otras cosas, era una tarea larga y engorrosa. De esta manera, la clinica
tendria parte de sus Historias Clinicas en papel como en la nube de Medexis
resolviendo el problema de espacio fisico de almacenamiento.
Por ultimo, los turnos hasta fin de afio estan cubiertos completamente por
ende se comenzaran a cargar a partir de enero del 2020 empezando el afio
con una coreccta organizacion de los pacientes.

Prueba del sistema
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Para la prueba del sistema, que empez6 a utilizarse el 16 de septiembre,
se decidio utilizarlo paralelamente mientras se seguia operando de la vieja
forma a fin de evaluar resultados y posibles desviaciones.
Afortunadamente  los resultados fueron mas que  positivos.
Sorprendentemente hubieron mejoras en la exactitud de los cobros de cada
paciente, ya que el método viejo consistia en buscar la “planilla de
enfermeria” donde la enfermera ponia los pacientes que trataba cada dia,
tanto el nombre como la medicacion de cada uno, para luego controlar los
pacientes del dia con la rendicion en papel hecho a mano (la misma contenia
el nombre del paciente con el monto dejado) que entregaba recepcion a
administracion. Se descubrié que la enfermera, sobrecargada de tareas
(Unica enfermera hasta ese momento) llenaba de manera incompleta las
planillas, poniendo en blanco las medicaciones de cada paciente o0 a veces
dejando de poner el paciente que trataba ese dia. Con el sistema ya
instalado se descubrié que la manera anterior de trabajar era desastrosa ya
que se tenia una inexactitud de las cuentas a cobrar de cada paciente que
sin lugar a dudas sin el sistema nunca hubiese saltado este tipo de problema.
También trajo mejoras en las cobranzas de las Ordenes de Servicio,
teniendo la cantidad exacta de érdenes que entraron por mes, de cada
paciente y el monto a cobrar de cada una de ellas, todo gracias al médulo
facturacion. Asi se descubrié ordenes que entraban al sistema de medexis
pero que habian sido rechazadas, ordenes que habian sido extraviadas y
otros tipos de problemas que mediante investigacion cualitativa se podian
atacar y por sobre todo mejorar para que no pasen mas.

DOCUMENTACION PROBATORIA
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1 Poster Muestra Academica 2019 Licenciatura en Administracion
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2 Una de las pacientes egresadas en la clinica
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3 Exposicion Muestra Académica 2019 Licenciatura en Administracion
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