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RESUMEN

El presente documento es el resultado del desarrollo de los modulos, control de
Eventos Adversos, Y PQRSF (peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones), que componen el software COMPUCONTA.

Estas herramientas son vitales en el proceso de Gestion de Calidad, el cual,
dentro de las instituciones de salud, se compone de todas las actividades
encaminadas a la seguridad del paciente, que se encargan de registrar, analizar y
prevenir fallas durante el proceso de atencion, que con frecuencia son causas de
eventos adversos.

Durante el ejercicio de la atencion en salud se presentan eventos que necesitan
ser analizados, es ahi donde el software se convierte en parte importante del
proceso, debido a que facilita el reporte de sucesos asociados a la atencion del
paciente, alertando a las personas involucradas en la gestion.

También permite la asignacion de actividades encaminadas a la solucion del
problema, y brinda las herramientas necesarias para el analisis y correccion de las
fallas latentes, lo que disminuye la probabilidad de que los eventos adversos
prevenibles se vuelvan a repetir.

De la misma forma se gestionan las PQRSF de los pacientes y familiares, las
cuales alertan al personal involucrado para que realice las actividades correctivas
segun el caso, se creen planes de accion y se informe a los usuarios sobre la
mejora en el servicio que se presentd después del reporte.

El desarrollo de estos modulos, permitira mejorar la calidad en el proceso de
atencién en salud, gestionar con eficiencia y eficacia las solicitudes de los
pacientes y lo mas importante, ayudar a prevenir eventos adversos en las
instituciones de salud.

PALABRAS CLAVES: EVENTOS ADVERSOS, PQRSF, GESTION DE CALIDAD,
SEGURIDAD DEL PACIENTE, FALLAS LATENTES.



ABSTRACT

This document is the result of the development of the modules, control of Adverse
Events, claims and complaints which make up the COMPUCONTA software.

These tools are vital in the Quality Management process, which within health
institutions is composed of all activities aimed at patient safety, which are
responsible for recording, analyzing and preventing failures during the care
process, which are often causes of adverse events.

During the health care process, events that need to be analyzed are presented,
which is where the software becomes an important part, because it facilitates the
process of reporting events associated with the health care process alerting people
involved in the management also allows the assignment of activities aimed at
solving the problem and provides the necessary tools for the analysis and
correction of latent faults. This decreases the likelihood that preventable adverse
events will recur.

In the same way, the claims and complaints of the patients and their families are
managed, which alert the personnel involved to perform corrective actions as the
case may be necessary, action plans are created and users are informed about the
improvement in the service that was presented after the report.

The development of these modules will improve the quality of the health care
process, efficiently and effectively manage patients’ requests and, most
importantly, help prevent adverse events in health institutions.

KEY WORDS: ADVERSE EVENTS, CLAIMS AND COMPLAINTS, QUALITY
MANAGEMENT, PATIENT SAFETY, LATENT FAULTS.
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GLOSARIO

ACCESIBILIDAD: acceso universal a la Web, independientemente del tipo de
hardware, software, infraestructura de red, idioma, cultura, localizacién geografica
y capacidades de los usuarios.

ENLACE: es un elemento de un documento electrénico que hace referencia a otro
recurso, por ejemplo, otro documento, un punto especifico del mismo o de otro
documento.

HISTORIA DE USUARIO: representacion de un requisito escrito en lenguaje
comun de usuario.

MENU: eleccion que tiene que hacer una persona entre un conjunto de
posibilidades.

SPRINT: iteracién que comprende un conjunto de tareas y actividades, cuyo fin es
proporcionar un resultado completo, un incremento de producto que sea
potencialmente entregable.

USABILIDAD: Capacidad de un software o sistema interactivo de ser
comprendido, aprehendido, usado facilmente y atractivo para un usuario, en
condiciones especificas de uso. También es la efectividad, eficiencia y satisfaccion
con la que un producto permite alcanzar sus objetivos especificos.



INTRODUCCION

La calidad estda definida como una propiedad o conjunto de propiedades
inherentes a algo, que permiten juzgar su valor; podria considerarse que este
concepto unicamente puede aplicarse a elementos tangibles o fisicos, sin
embargo, estos conceptos pueden ser extendidos a procesos y condiciones de los
servicios prestados por una organizacion.

Para este particular la calidad inicialmente es evaluada de acuerdo con los
criterios prestacion, hacia 1972, Theodore Levitt propuso aplicar a la produccion
de los servicios, definiciones y técnicas de control de calidad similares a las
aplicadas a la manufactura, siendo conocido este enfoque de la calidad como
calidad objetiva, que se refiere a la superioridad medible y verificable del servicio
en relaciéon a un estandar ideal?.

Por su parte los autores Zeithaml, Parasuraman y Berry definen la calidad como
“La funcioén de la discrepancia entre las expectativas de los consumidores sobre el
servicio que van a recibir y sus percepciones sobre los que efectivamente le
fueron prestados por la empresa”, es decir, se trata de la valoracion hecha por el
usuario en relacion al servicio como resultado de comparar entre lo que le es
ofrecido y lo que recibe?.

El estado colombiano, con el fin de que las entidades prestadoras de servicios de
salud y administrativos, consideren mejoras ha determinado mediante
reglamentaciones, resoluciones y normatividad que rijan los procesos
involucrados, de esta manera, en lo referente a entidades de salud se hace
necesario que a razén de los diversos factores que intervienen en las prestaciones
de servicios tales como el factor humano, el tipo de tratamiento, sexo, edad y la
estancia, se relacionan con la presencia de eventos adversos hospitalarios sean
considerados, medidos y evaluados con el fin de lograr corregir las eventualidades
presentadas y prever posteriores situaciones que pongan en riesgo la integridad
del paciente, generando que la calidad en los servicios prestados incremente
progresivamente en la medida en que se toman correctivos sobre los incidentes
identificados.

1 Zeithaml, Parasuraman, & Berry. USA: s.n., 1992
2 Ibid.
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Con base en el derecho que tienen todas las personas a presentar peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones, etc., consignado en la Resolucién
3046 de 2012, el gobierno nacional, en aras de garantizar la prestaciéon de un
mejor servicio por parte de las organizaciones, ha considerado pertinente que se
implementen sistemas de PQRSF que permitan la presentacién y tramite de
peticiones por motivos de interés general o particular y obtener pronta resolucion.

COMPUCONTA es un producto creado por la empresa Soluciones en Sistemas
Informaticos de Colombia S.A.S. oriunda de la ciudad de Pasto, que ofrece un
amplio portafolio de servicios para la administracion y gestion de entidades de
salud lo cual se ve reflejado en los diversos modulos que lo componen, esta
presente en varias clinicas a nivel nacional siendo las mas representativas
aquellas asociadas a la Orden Hospitalaria de San Juan de Dios, especializadas
en la atencion de pacientes que requieren tratamiento psiquiatrico.

Sin embargo, considerando lo expuesto anteriormente, y ante la necesidad que
tiene la empresa a través de un producto integral en lo referente a la
administracién de entidades de salud, se hace necesario el desarrollo de los
moddulos Paciente Seguro y PQRSF, que permita a los clientes cumplir con los
lineamientos de ley al respecto, ya que en la actualidad se ha evidenciado que
estos procesos en las entidades se llevan a cabo de manera manual, lo que
genera que la integridad de la informacion y el correcto trato de la misma pueda
ser vulnerado y que los tramites involucrados no sean llevados a cabo
correctamente.

Mediante el desarrollo del Mddulo Paciente Seguro se busca que la informacion, y
los procesos, resultado de eventos adversos, puedan llevar el tramite pertinente
con el fin de mejorar el servicio prestado por las entidades de salud tanto a nivel
correctivo como de prevencidon de las situaciones que ponen en riesgo la
integridad de quienes reciben atencion dentro de estas instituciones.

De la misma manera, y con el fin de mejorar la atencion de los usuarios, mediante
el desarrollo del Médulo PQRSF, se busca que las percepciones que tienen los
usuarios sobre los servicios prestados dentro de las instituciones de salud tengan
el tramite correspondiente, conforme los lineamientos de ley que permitan mejorar
la calidad de los servicios prestados y dar respuesta a las sugerencias, quejas o
reclamos de los usuarios.

15



ASPECTOS GENERALES DE LA INVESTIGACION

TITULO

Modulos de paciente seguro (control de eventos adversos) y Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias Y Felicitaciones.

e LINEA DE INVESTIGACION

Software y Manejo de Informacion: tiene como objetivo, planificar, analizar,
disefiar, implantar, administrar sistemas complejos de informacion y de
conocimiento?.

e PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El software COMPUCONTA es un sistema que cuenta con diversos modulos que
permiten la administracion de entidades de salud, sin embargo actualmente el
software COMPUCONTA no cuenta con los médulos de Paciente Seguro y
PQRSF, de esta forma y con el objetivo de proveer a las clinicas usuarias del
sistema la manera de cumplir con los lineamientos de ley, se hace pertinente el
desarrollo de estos médulos que ademas permite ampliar el portafolio de servicios
para futuras contrataciones y genera un grado mas alto de competitividad dentro
del mercado, brindando elementos adicionales que permitan la gestidn integral de
las entidades donde el sistema sea implementado. En el desarrollo de este
proceso la informacién que se debe registrar y reportes que se deben producir es,
como todo lo referente a la informacién de pacientes, de delicado manejo, y la
disposicion de los mismos para los involucrados debe ser apropiado y constante.
Sin embargo, en el momento, el software COMPUCONTA no cuenta con un
mecanismo adecuado que ofrezca los elementos necesarios para que estos
procesos puedan ser llevados a cabo de forma correcta

Ante esta situacion manifestada por la empresa SOLUCIONES EN SISTEMAS
INFORMATICOS DE COLOMBIA, se propone como solucién el desarrollo de dos
modulos que permitan la administracion de los procesos correspondientes a
PACIENTE SEGURO y PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES (PQRSF) con base en los lineamientos que los rigen y segun
los criterios de ley que definen su desarrollo e implementacion.

3 Ingenieria de Sistemas & Universidad de Narifio
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e MODALIDAD

Pasantia.

e OBJETIVOS

Objetivo General. Desarrollar los médulos PACIENTE SEGURO y PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES para el software
COMPUCONTA, que permitan administrar de manera integral los elementos
involucrados en este proceso segun los lineamientos de ley que les rigen.

Objetivos Especificos

¢ Identificar los lineamientos que rigen el proceso de Paciente Seguro dentro de
una organizacion segun la guia técnica “Buenas practicas para la seguridad del
paciente en la atencion en salud.

¢ Identificar los lineamientos que rigen el proceso de Peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y felicitaciones dentro de una organizacion

e Definir los procesos que garanticen el orden, correcto acceso, la integridad,
almacenamiento, veracidad disposicién, confidencialidad de la informaciéon y
documentacion involucrada en los procesos Paciente Seguro y PQRSF dentro de
la organizacion.

¢ Definir los elementos de la metodologia SCRUM que permitan el desarrollo de
los modulos Paciente Seguro y PQRSF.

e Desarrollar los moédulos Paciente Seguro y PQRSF haciendo uso de la
metodologia SCRUM.

e Evaluar los requerimientos cumplidos con los moédulos desarrollados.

e JUSTIFICACION

El software COMPUCONTA cuenta con diversos modulos que permiten la
administraciéon de entidades de salud, sin embargo aun no cuenta con los médulos
de paciente seguro y peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones, lo
que deja a las entidades usuarias del software sin opciones vinculadas al software
que les permita realizar de forma Optima las actividades vinculadas a estos
procesos.
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Siendo que la seguridad del paciente debe ser una prioridad de la atencién en
salud, los incidentes y eventos adversos actuan como evidencias de una atencién
insegura y de los bajos niveles de la calidad de esa actividad, siendo usados como
elementos determinantes para definicion de procedimientos que involucren
mejoras en la calidad del servicio.

En Junio de 2008, el Ministerio de la Proteccion Social expidié los “Lineamientos
para la implementacién de la Politica de Seguridad del Paciente” y desde entonces
mediante el Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad de la Atencion en Salud,
Colombia cuenta con una politica Nacional de seguridad del paciente, que tiene
como fin la prevencion de situaciones que de alguna manera pongan en riesgo la
integridad fisica del paciente mediante la disminucion, y de ser posible, eliminacion
de la ocurrencia de eventos adversos, las practicas mas relevantes desarrolladas
en el ambito de la Seguridad del Paciente estan consignadas en la guia técnica
“Buenas practicas para la seguridad del paciente en la atencién en salud”, que
tiene como fin brindar a las instituciones lineamientos técnicos para ser aplicados
Sus procesos asistenciales®.

Siendo que la calidad es un elemento fundamental dentro de las organizaciones,
en lo que respecta al manejo de PQRSF, se hace necesario ofrecer una opcién
dentro del sistema que permita la gestion de la informacién correspondiente a este
proceso, desde el levantamiento de la informacion de cada uno de los elementos
que la conforman (peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones), su
procesamiento, seguimiento y respuesta, tomando la informaciéon consignada
como un elemento clave dentro de la organizacion que permita mejorar los
servicios prestados, incrementando los indices de calidad dentro de la
organizacion®.

Ley 190 de 1995, Estatuto Anticorrupcion (Art. 54 y 55).

Ley 734 de 2002, Codigo Disciplinario Unico (Art. 34, Numerales 19 y 34).

Ley 850 de 2003, Reglamenta Veedurias Ciudadanas.

Ley 962 de 2005, Racionalizacion de tramites (Art. 81).

Ley 1437 de 2011, Cdodigo Contencioso Administrativo, Derecho de  Peticion
(Art. 4 — 31).

e Ley 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupcion (Art. 73y 76).

e Decreto 2641 de 2012 (Reglamenta Art. 73 y 76 de la Ley 1474 de
2011).

e Decreto 0019 de 2012, Racionalizacion de tramites (Art. 14).

e Ley 100 de 1993 (Art. 159, 198, 200).

e Decreto 1757 de 1994 (Art. 3-6).

4 Ministerio de Salud y Proteccién Social.

5 Universidad Francisco de Paula Santander Ocaria
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e Directiva Presidencial 05 de 1995.

e Circular 009 de 1996, Superintendencia Nacional de Salud.

e Ley 1751 de 2015, Regula el derecho fundamental a la salud

¢ Resolucion 3046 de 2012, segun la cual se reglamenta la recepcion, tramite y
respuesta de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones
presentadas a la organizacion.

El fin es garantizar para el usuario la atencién, tramite y solucién de las peticiones
quejas y reclamos de los usuarios, de tal manera que se aclaren o resuelvan todas
sus inquietudes, relacionados a los servicios prestados por la organizacion donde
se encuentre implementado el software COMPUCONTA y con base a la
informacion recibida, para establecer planes de accion que conduzca al
mejoramiento continuo de los servicios.

e ALCANCE Y DELIMITACIONES

Desarrollar los modulos Paciente Seguro y Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Felicitaciones para el software COMPUCONTA.

COMPUCONTA es un software usado en el sector salud que cuenta con diversos
modulos que permiten la administracion de clinicas de primer, segundo, tercer y
cuarto nivel, sin embargo se hizo necesario, por reglamentacion del ministerio de
salud y proteccion social, ofrecer a las entidades de prestacion de servicios de
salud donde esta en funcionamiento COMPUCONTA el médulo de Paciente
seguro, de la misma manera se considerd pertinente, con el fin de implementar
politicas de calidad dentro de las organizaciones o si estas ya existen, ofrecer el
modulo de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones vinculado
también al software COMPUCONTA, como una herramienta que le permitiera a la
organizacion obtener informacion sobre la percepcion del servicio prestado,
aprovechando lo registrado para ser usado como guia para mejorar, corregir
defectos o errores que se repiten sistematicamente y de manera usual sin ser
percatados por la organizacion.

El proyecto contemplé el desarrollo de los modulos Paciente Seguro y Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones para el software COMPUCONTA
de acuerdo a los lineamientos existentes, siendo estos el PROTOCOLO DE
LONDRES para el modulo de paciente seguro y articulos Resolucion 3046 de
2012, para el modulo de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias vy
Felicitaciones.
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1. MARCO TEORICO

1.1 EVENTOS ADVERSOS

1.1.1 Politica nacional de seguridad del paciente. En la actualidad Colombia
cuenta con una politica Nacional de seguridad del paciente, liderada por el
Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad de la Atencion en Salud, cuyo objetivo
es prevenir la ocurrencia de situaciones que afecten la seguridad del paciente,
reducir, y de ser posible, eliminar la ocurrencia de eventos adversos para contar
con instituciones seguras y competitivas internacionalmente®.

Asi, desde junio de 2008, el Ministerio de la Proteccion Social expidi6 los
“Lineamientos para la implementacién de la Politica de Seguridad del Paciente,
como parte de ésta el Ministerio de la Proteccion Social, por medio de la Unidad
Sectorial de Normalizacion, desarrollé6 un documento que recoge las practicas mas
relevantes desarrolladas en el &mbito de la Seguridad del Paciente (Guia Técnica
“Buenas practicas para la seguridad del paciente en la atencion en salud), cuya
orientacién es brindar a las instituciones directrices técnicas para la operatividad e
implementacion practica de los mencionados lineamientos en sus procesos
asistenciales.

La Seguridad del Paciente es una prioridad de la atencion en salud en nuestras
instituciones, los incidentes y eventos adversos son la luz roja que alerta acerca
de la existencia de una atencién insegura.

Los eventos adversos se presentan en cualquier actividad y son un indicador
fundamental de la calidad de esa actividad; y sirven de insumo para poder
investigar cuales son las causas que los generan, cuales las disposiciones de las
instituciones para que estos aparezcan, y una vez identificadas las causas y los
condicionantes, nos permite identificar las barreras que podrian desarrollarse para
evitar la reincidencia de este evento adverso.

Lo importante es no dejar que suceda el evento adverso, sin investigar las causas
gue lo provocaron y sin proponer acciones para evitar gue siga presentandose.

6 Ministerio de Salud — Seguridad del Paciente - 2017
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1.1.2 Evento adverso. Es el resultado de una atencidon en salud que de manera
no intencional produjo dafio. Los eventos adversos pueden ser prevenibles y no
prevenibles.

Prevenible: corresponde a un resultado no deseado, no intencional, que se habria
evitado mediante el cumplimiento de los estandares del cuidado asistencial
disponibles en un momento determinado.

No prevenible: corresponde a un resultado no deseado, no intencional, que se
presenta a pesar del cumplimiento de los estandares del cuidado asistencial.

Conociendo que la gran mayoria de los eventos adversos que suceden realmente
se reportan, claramente los hospitales necesitan una manera mas efectiva de
identificar eventos que causan dafio a los pacientes para determinar la severidad
del dafio e iniciar las acciones para minimizar sus consecuencias. En 2009 el
Institute for HealthCare improvement publicé una herramienta para medir eventos
adversos, la cual provee un método facil para identificar efectivamente eventos de
este tipo, cuantificar el dafio y medir la tasa de eventos adversos sobre el tiempo.
Consiste en una revision retrospectiva de una muestra de historias clinicas de
pacientes hospitalizados en busca de pistas de posibles eventos adversos.

Existen en el dia a dia de la atencion hospitalaria situaciones clinicas detras de las
cuales podria estar un evento adverso.

1.1.3 El protocolo de Londres. El protocolo de Londres es una version revisada y
actualizada de un documento previo conocido como “Protocolo para Investigacion
y Analisis de Incidentes Clinicos”. Constituye una guia practica para
administradores de riesgo y otros profesionales interesados en el tema. La nueva
version se desarrollo teniendo en cuenta la experiencia en investigacion de
accidentes, tanto en el sector de la salud como de otras industrias que han
avanzado enormemente en su prevencion. Su propdésito es facilitar la investigacion
clara y objetiva de los incidentes clinicos, lo cual implica ir mucho mas alla de
simplemente identificar la falla o de establecer quién tuvo la culpa. Es un método
utilizado para el analisis de los eventos adversos, estd basado en el modelo
organizacional de investigacion de accidentes de James Reason introducido por
Vincent, considera el proceso de atencién desde un enfoque sistémico mas amplio
(multicausal) para encontrar las brechas e incorrecciones involucradas en todo el
sistema del cuidado de la salud y no simplemente al evento en si para detectarlas
causas de error. En él se involucran todos los niveles de la organizacion,
incluyendo la alta direccién, debido a que las decisiones que alli se toman
terminan por impactar directamente en los puestos de trabajo y pueden, en
ocasiones, facilitar la aparicion de errores que lleven a eventos adversos’.

7 Ministerio de Salud — Protocolo de Londres
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Su implementaciéon en el campo de la atencion en salud se soporta en la
experiencia que se tiene utilizdndolo en otros sectores como la aviacién, las
petroleras, y el de la produccion de energia nuclear, donde un resultado no
esperado (accidente) usualmente es catastrofico. Por ello, la investigacion
exhaustiva para saber qué paso, es mandatorio. Para su implementacion exitosa
se recomienda que, en lo posible, se aleje de la evaluacion del desempefio
individual y no genere procesos disciplinarios y retaliaciones, lo cual ocurre muy
frecuente en el sistema de salud en Colombia®.

1.2 PQRSF

El sistema de PQRSF permite a los usuarios de las entidades de bienes y
servicios hacer manifiesto sus opiniones sobre la calidad de los procesos

involucrados, para este fin se han dispuesto los siguientes elementos (Valle, 2017)
9

e Peticiones: hace referencia a la solicitud hecha por las personas naturales o
juridicas ante las entidades de caracter privado o publico. Mediante el articulo 23
de la Constitucién Politica Colombiana se establece el derecho de peticion en
concordancia con lo dispuesto en los articulos 5 y subsiguientes del Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

e Quejas: hace referencia a la inconformidad manifestada por un usuario
relacionada al actuar irregular de un funcionario o trabajador de las entidades
aseguradoras o prestadoras de los servicios de salud.

e Reclamo: corresponde a la solicitud investigacion por un actuar irregular
cometido por alguno de los empleados de la empresa o entidad, en el caso por el
mal proceder (en contra de la ley) de los empleados del Sector Salud y del SGSSS
o por el incumplimiento de las obligaciones establecidas en la Ley 100 de 1993 y
sus normas complementarias, y las que la modifica.

e Sugerencias: corresponde a una propuesta presentada con el fin de incidir o
mejorar un proceso de la entidad a la cual se presenta, cuyo objeto esta
relacionado con la prestacion de un servicio o el cumplimiento de una funcion
publica.

¢ Felicitaciones: corresponde a la expresion de agrado o satisfaccion con un
funcionario o con el proceso que genera el servicio.

8 Ministerio de Salud — Guia de buenas practicas - 2017
® Hospital Universitario del Valle, 2017
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1.2.1 SCRUM. SCRUM es una metodologia de desarrollo de software agil, que
simplifica el proceso a costo de un alto grado de compromiso por el equipo de
trabajo para el cumplimiento de las tareas planeadas. Surgié debido a que muchas
compafilas han descubierto que para mantenerse en el actual mercado
competitivo necesitan algo mas que los conceptos basicos de calidad elevada,
costes reducidos y diferenciacion. Ademas de esto, también es necesario
velocidad y flexibilidad*®.

Como método agil:

e Es un modelo de desarrollo adaptable.

e Orientado a las personas, mas que a los procesos.

e Emplea el modelo de construccion incremental basado en iteraciones y
revisiones.

Comparte los principios estructurales del desarrollo agil: a partir del concepto o
vision de la necesidad del cliente, construye el producto de forma incremental a
través de iteraciones breves que comprenden fases de especulacion, exploracion
y revision. Estas iteraciones (en SCRUM llamadas Sprint) se repiten de forma
continua hasta que el cliente da por cerrado el producto.

Estas iteraciones son la base del desarrollo &gil siendo el nucleo central que
proporciona la base de desarrollo iterativo e incremental, de esta manera SCRUM
gestiona su progreso a través de andlisis diarios donde se revisa el trabajo
realizado el dia anterior y el previsto para el siguiente, controla de forma empirica
y adaptable la evolucién del proyecto, a través de practicas propias del desarrollo,
el objetivo principal es el cumplimiento de las tareas planeadas para ser
desarrolladas, obteniendo el cumplimiento de los requerimientos consignado en
las historias de usuario.

Si bien SCRUM es una metodologia aplicada a equipos de trabajo constituida por
varias personas, con roles definidos, puede ser adaptada para realizar el proceso
en solitario, de esta manera se hace necesario definir correctamente las tareas de
cada uno de los roles dentro del proyecto, cumpliendo de manera individual cada
uno de ellos y respetando lo establecido para cada rol (Salias, 2013).

Al tener requerimientos establecidos, una condicién no variable, la interaccién con
el cliente se hace menos prioritaria, debido a que el objetivo es cumplir con los
requerimientos claramente establecidos inicialmente. Se opta por demostraciones
parciales del sistema desarrollado, con el fin de demostrar avances y validar las
condiciones del sistema.

10 Takeuchi, H., & Nonaka, I. (1986). The New New Product Development Game. Cambridge:
Harvard Business Review.
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El ordenamiento del proceso se hace basado en un backlog personal constituido
por las tres columnas principales: Pendiente, En marcha y Terminado.

Con esto se tiene control sobre las tareas definidas en cada sprint y el avance del
trabajo. (Ver figura 1)

Figura 1. Backlog

Pendiente : En marcha : Terminado
T Tareasy Tarea #6 Tarea #1
Add a card.. e

Add a card...

© Tarea #z2

Tarea #3

Tarea %4

Tarea #5

Add a card...

Con el fin de realizar mejoras durante el proceso de desarrollo de los sprints, se
recomienda el uso de un backlog de mejoras, donde se especifican aquellas
condiciones identificadas que deben mejorarse y que deben considerarse para el
desarrollo de sprints posteriores!?t.

11 Salias Martin - Proyectos Agiles con Scrum
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Los elementos que conforman el desarrollo SCRUM se muestran en la ilustracion.
(Ver figura 2)

Figura 2. Scrum

Tiempo
Tareas
(horas)

Tiempo
Sprints
(Meses)

—

: ; Working increment
Product Backlo S t Backl S t
& 9 RenkRacrod aen of the software

¢ Planificacion del Sprint: jornada de trabajo previa al inicio de cada sprint en la
gue se determina cudl va a ser el trabajo y los objetivos que se deben conseguir
en la iteracion.

e Seguimiento del Sprint

v’ El trabajo que se realizo el dia anterior.

v El que tiene previsto realizar.

v' Cosas que puede necesitar o impedimentos que debe suprimirse para realizar
el trabajo.

v Revision del Sprint: analisis y revision del incremento generado.

e Elementos del proceso:

v' Pila del producto: (product backlog) lista de requisitos de usuario que a partir de
la vision inicial del producto crece y evoluciona durante el desarrollo.

v Pila del Sprint: (sprint backlog) lista de los trabajos que debe realizar el equipo
durante el sprint para generar el incremento previsto.

v Incremento: resultado de cada sprint
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e Los Roles: todas las personas que intervienen, o tienen relacion directa o
indirecta con el proyecto, se clasifican en dos grupos: comprometidos e
implicados.

v/ Scrum Master: su responsabilidad es facilitar que el equipo de Scrum
(incluyendo al PO) alcance su méxima productividad, calidad y felicidad. En la
practica facilita reuniones, remueve impedimentos y usualmente lleva un backlog
de mejoras surgidas de las retrospectivas*?.

v Product Owner: su responsabilidad es lograr que el equipo pueda desarrollar el
mejor producto posible, lo que implica un fuerte foco en la prioridad de negocio,
estar seguro que todo lo que se necesita estd en condiciones de construirse, y
lograr impulsar la entrega y puesta en produccion lo mas frecuentemente posible,

para facilitar el aprendizaje conjunto con los usuarios, clientes y otros involucrados
13

v Equipo de desarrollo: es el equipo multi-disciplinario que se encarga de
construir el producto, involucrando disefio, desarrollo, pruebas, arquitectura,
manejo de datos y servicios, etc. Scrum propone que el equipo cuente con toda la
gente necesaria para construir el producto adecuadamente (Salias, 2013).

v" Usuario: son los beneficiarios finales de productos software.

12 Salias Martin - Proyectos Agiles con Scrum
13 |bid
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2. DESARROLLO

En el momento de empezar el proyecto los procesos de PQRSF y Eventos
Adversos se manejan de manera manual, con la disposicion fisica de los buzones
y el registro y generacion de las actas correspondientes, la asignacion de los
responsables, el seguimiento a los de los eventos y la conclusion de los mismos,
con los riesgos de seguridad e integridad de la informacion que implica el manejar
manualmente los procesos.

Por esta razon, y debido a que el proposito del software COMPUCONTA es el
manejo integral de cada uno de los procesos de las entidades en las que se
encuentra implementado, se consider6 de vital importancia el manejo
sistematizado de todas las etapas involucradas en los procesos correspondientes
a PQRSF y Eventos Adversos, siendo que la informacién y el registro de la misma
correspondiente a los actores dentro del proceso ya se encuentran registrada en el
sistema gracias a la implementacion de otros moédulos como Historia clinica,
Contabilidad, Facturacion de servicios, etc., el manejo se hace de manera
consistente asi como también existe la trazabilidad total entre los usuarios,
pacientes y eventos.

En relacion al desarrollo, se hizo pertinente el conocimiento detallado del proceso
al momento de iniciar el proyecto, definiendo de manera precisa cada uno de los
pasos, elementos, actores, actividades y funciones involucradas, considerando las
mejoras y ajustes conforme a la normatividad vigente para PQRSF y Eventos
Adversos, haciendo el levantamiento de requerimientos en historias de usuario,
definiendo actividades, desarrolldndolas, realizando pruebas, presentando
avances al Product Owner y al usuario final, realizando ajustes y mejoras,
concluyendo con entregas parciales, finalizando con la entrega total de cada uno
de los médulos. (Ver figura 3)
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2.1 DEFINICION DEL PROCESO ACTUAL DE PQRSF Y GESTION DE
EVENTOS ADVERSOS

Figura 3. Proceso actual de PQRSF

DIAGRAMA DE PROCESO ACTUAL DE PQRSF
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Figura 4. Proceso actual de gestion de eventos adversos

DIAGRAMA DE PROCESO ACTUAL CONTROL DE EVENTOS ADVERSOS
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2.2 LEVANTAMIENTO DE REQUERIMIENTOS

El levantamiento de los requerimientos determinan la funcionalidad de cada uno
de los modulos desarrollados, las historias de usuario recopilan la informacion
dada por el cliente desde su perspectiva como usuario del sistema.

2.2.1 Médulo de PQRSF. En base al estado actual del proceso de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Solicitudes y Felicitaciones, y en consideracion con la norma
ISO 9001 de 2015 donde se especifica su naturaleza y procedimientos para el
proceso se realiza el levantamiento de requerimientos en las siguientes historias
de usuario:

Historia de usuario #1 Médulo PQRSF - Apertura de buzon.

El actor Gestor de Calidad por medio del sistema podra crear un nuevo buzén en
el sistema, cuando fisicamente realice la recoleccién de la PQRSF, ademas podra
imprimir el acta por el sistema con la informacion del buzon fisico, para que sea
firmado por el testigo de la apertura. Una vez diligenciado el formato sera
escaneado y subido al sistema. (Ver anexo #1)

Historia de usuario #2 Médulo PQRSF — Digitar PQRSF

El sistema deberd permitir registrar las Peticiones, Quejas, Reclamos vy
Sugerencias que se registraron en la apertura de buzén. (Ver anexo #2)

Historia de usuario #3 Médulo PQRSF — Planes de accion de Quejas y Reclamos
El sistema debera permitir crear acciones correctivas y realizar su respectivo
seguimiento asignando personal asistencial para la correccion de las No
Conformidades que se generan a partir de una Queja o Reclamo. (Ver anexo #3)
Historia de usuario #4 Mddulo PQRSF — Informes

El sistema debera presentar informes y cifras estadisticas que permitan analizar la
eficiencia y la eficacia de la gestion de las No Conformidades generadas. (Ver
anexo #4)

2.2.2 Gestién de eventos adversos:

Historia de usuario #1 — Modulo GESTION DE EVENTOS ADVERSOS
Posibilidad de reportar los eventos adversos.
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El sistema debera permitir diligenciar un formato inicial, facil de diligenciar por el
actor Personal Asistencial cuando sucede un evento adverso, con informacion que
permita identificar el evento con el fin de hacer el respectivo seguimiento. (Ver
anexo #5)

Historia de usuario #2 — Médulo GESTION DE EVENTOS ADVERSOS

El sistema deberd permitir clasificar los eventos una vez reportados. La
clasificacion permitira continuar o finalizar el analisis por parte del lider de
Paciente seguro. (Ver anexo #6)

Historia de usuario #3 — Médulo GESTION DE EVENTOS ADVERSOS — Analisis
por protocolo de Londres.

El sistema debera permitir analizar los eventos adversos reportados, por medio del
andlisis por protocolo de Londres, permitiendo afiadir evidencia de la
investigacion. (Ver anexo #7)

Historia de usuario #4 Mobdulo GESTION DE EVENTOS ADVERSOS -
Aprobacion analisis de protocolo de Londres.

El sistema deberé alertar al lider de Paciente seguro, cuando se realice un analisis
por protocolo de Londres, para que pueda realizar la aprobacion o rechazo del
proceso de analisis realizado por el actor Gestor. (Ver anexo #8)

Historia de usuario #5 Modulo GESTION DE EVENTOS ADVERSOS -
Generacion de No Conformidad.

El sistema debera crear un proceso de seguimiento a la No Conformidad generada
de acuerdo al requerimiento de mejora reportado por el andlisis de protocolo de
Londres, lo cual generara un plan de accién y un seguimiento a las actividades.
(Ver anexo #9)

Historia de usuario #6 Modulo GESTION DE EVENTOS ADVERSOS -
Estadisticas y Reportes.

El sistema debera generar un reporte completo de cada evento adverso reportado,

con su plan de accion y las tareas ejecutadas para la correccion de la No
Conformidad generada del andlisis. (Ver anexo #10)
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2.3 ACTORES

Cuadro 1. Actores del proceso — usuarios externos

ACT-001

Usuarios Externos

Descripcion

Este actor representa a los usuarios externos que diligencian
manualmente el formato PQRSF, y lo ingresan en los buzones.

Comentarios

Ninguno

Cuadro 2. Actores del proceso — personal asistencial

ACT-002

Personal Asistencial

Descripcion

Este actor representa al personal asistencial que diligencia la
historia clinica y reporta un evento adverso, también es el personal
encargado de reportar PQRSF y de realizar las actividades
planteadas en los planes de mejora.

Comentarios

Ninguno

Cuadro 3. Actores del proceso — lider paciente seguro

ACT-003

Lider Paciente Seguro

Descripcion

Este actor representa al personal administrativo y/o asistencial que
dirigen el proceso de seguridad del paciente, se encargan de re
direccionar los eventos adversos y también de su respectiva
aprobacion al final del analisis.

Comentarios

Ninguno

Cuadro 4. Actores del proceso — analistas/gestores

ACT-004

Analistas/Gestores

Descripcién

Es el usuario encargado de recibir las PQRSF, y de gestionar los
planes de accién, y de diligenciar el protocolo de Londres.
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2.4 FASES DEL PROCESO

Considerando cada uno de los modulos desarrollados como procesos individuales
e independientes se hace necesario definir las fases que los componen,
considerando de manera global el comportamiento que involucra.

e EIl proceso referente a PQRSF. Consta de las siguientes fases o etapas. La
primera etapa consiste en el registro y recopilacion de las PQRSF depositadas en
los buzones por parte de los usuarios de la institucion.

La segunda etapa consiste analizar, generar informes, planes de accion,
correctivos y seguimiento a partir de procesar la informacion resultado de la
recoleccion fisica de las PQRSF.

e El proceso referente a eventos adversos consta de las siguientes fases o
etapas. La primera etapa consiste en el levantamiento de la informacién
correspondiente al evento adverso presentado por el usuario del servicio.

La segunda etapa consiste en el procesamiento y andlisis del evento adverso
mediante el protocolo de Londres con el fin de obtener los resultados pertinentes.

2.5 ELEMENTOS DEL PROCESO:

Al igual que las fases del proceso, es importante definir los elementos que
componen la funcionalidad de cada modulo, esto permite que se estructure de
manera correcta su desarrollo dado la descomposicion de las fases.

e Proceso PQRSF. El proceso referente a PQRSF se discriminé en subprocesoPs
descritos a continuacion:

e Registro de peticiones, sugerencias y felicitaciones. Corresponde al flujo que
involucra la apertura de los buzones que contienen los documentos fisicos
correspondientes. Se genera un correo interno a los involucrados. (Ver anexo 11)

e Registro de quejas y reclamos. Corresponde al flujo que involucra la apertura de
los buzones y la generacion de no conformidades al proceso involucrado que
permite crear un plan de accion para su correccion. (Ver anexo 12)
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e Tratamiento de la no conformidad. Corresponde al flujo que involucra en el
tratamiento de la no conformidad, estableciendo el plan de accion y las actividades
a concretar, con los respectivos encargados y las fechas propuestas, con el fin de
corregir la no conformidad generada. (Ver anexo 13).

e Proceso eventos adversos. El proceso referente a Paciente Seguro se
discrimin6 en subprocesos descritos a continuacion:

¢ Registro de evento adverso. Consisten en el flujo normal del registro de un
evento adverso presentado en la entidad, el registro del evento debe contar con
toda la informacidén pertinente que permita su correcta identificacion y posterior
seguimiento. (Ver anexo 14)

e Analisis por protocolo de Londres. Consiste en el flujo normal referente al
analisis por protocolo de Londres de la informacién asociada al evento adverso
presentada y a partir de ella realizar la clasificacion del evento reportado. (Ver
anexo 15)

e Aprobacion del protocolo de Londres. Consiste en el flujo normal que involucra
la aprobacion del protocolo de Londres aplicado al evento adverso reportado por
parte del personal involucrado, generando las no conformidades asociadas al
evento adverso reportado, asi como también los planes de accion y tareas
ejecutadas resultado de la correccion del evento adverso reportado. (Ver anexo
16)

¢ Rechazo del protocolo de Londres. Consiste en el flujo normal que involucra el
rechazo del protocolo de Londres aplicado al evento adverso reportado por parte
del personal involucrado. (Ver anexo 17)

¢ Elementos para el desarrollo de Sprint.
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e En general para todos los Sprint los roles estan definidos de la siguiente
manera:

e Product Owner: Jaime Casanova
e Scrum Team: David Leonardo Diaz
e Usuarios:

v’ . Actores del proceso
¢ Los artefactos de desarrollo usados durante los sprints son los siguientes:

Historias de usuario
Productos Backlog
Sprint Backlog
Pruebas funcionales

e Las herramientas de administracion usadas durante los Sprint son los
siguientes:

e Tablero Scrum

Las herramientas de desarrollo usadas durante los Sprint son las siguientes:

PHP 5.6

Sublime Text

Apache 2.1

Centos 7

Motor de base de datos Postgresql 9.5

e Las herramientas de documentacién usadas durante los Sprint son las
siguientes:

Libre Office

Dia Diagram Editor
Gedit

Trello
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e Descripcion Sprint.

e Sprint 1.

Objetivo: Reporte de Eventos Adversos.

Descripcion del sprint: al ser el objetivo el reporte de eventos adversos, se
definieron para el desarrollo de este sprint las historias de usuarios Historia de
usuario #1 — M6dulo GESTION DE EVENTOS ADVERSOS Posibilidad de reportar
los eventos adversos, e Historia de usuario #2 — Modulo GESTION DE EVENTOS

ADVERSOS los cuales contienen toda la informacion de reporte de un evento
adverso.

e Sprint 2.

Objetivo: Andlisis del evento adverso.

Descripcion del sprint: al ser el objetivo el analisis de los eventos adversos
reportados, se definieron para el desarrollo de este sprint las historias de usuario
#3 — Mddulo GESTION DE EVENTOS ADVERSOS - Analisis por protocolo de
Londres e Historia de usuario #4 Modulo GESTION DE EVENTOS ADVERSOS —
Aprobacién analisis de protocolo de Londres.

e Sprint 3.

Objetivo: Creacion del Buzén de PQRSF.

Descripcion del sprint: al ser el objetivo la creacion del buzén de PQRSF, se
definié para el desarrollo de este sprint la historia de usuario, Historia de usuario
#7 Modulo PQRSF - Apertura de buzon.

e Sprint 4.

Objetivo: Ingresar las PQRSF en el sistema.

Descripcion del sprint: Al ser el objetivo el ingreso de las PQRSF en el sistema,

se defini6 para el desarrollo de este sprint la historia de usuario, Historia de
usuario #8 Modulo PQRSF — Digitar PQRSF
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e Sprint 5.
Objetivo: Creacion y seguimiento de No Conformidades.

Descripcion del sprint: al ser el objetivo la creacion y seguimiento de No
Conformidades, por parte de los médulos de gestion de eventos adversos y
PQRSF, se definio para el desarrollo de este sprint las historias de usuario,
Historia de usuario #5 MoOdulo GESTION DE EVENTOS ADVERSOS -
Generacion de No Conformidad e Historia de usuario #9 Mdédulo PQRSF — Planes
de accion de Quejas y Reclamos.

e Sprint 6.
Objetivo: Desarrollo de Informes y Estadisticas.

Descripcién del sprint: al ser el objetivo el desarrollo de informes y estadisticas,
se definié para el desarrollo de este sprint las historias de usuario, Historia de
usuario #6 Mobdulo GESTION DE EVENTOS ADVERSOS - Estadisticas y
Reportes e Historia de usuario #10 Modulo PQRSF — Informes

2.5.1 Arquitectura. El modulo de Gestion de Calidad es una herramienta que
permite la gestion de PQRSF Y Eventos Adversos de una institucion de salud. El
proceso esta comprendido desde el buzén de PQRSF o el reporte asistencial de
un evento adverso hasta el tratamiento y cierre del proceso de correccion de la no
conformidad generada, incluyendo los planes de accion, seguimiento de
actividades correctivas e informes. Permitiendo la accién directa sobre los
problemas presentados durante el proceso de atencion de pacientes en
instituciones de salud.

La arquitectura del software, ya esta preestablecida, los médulos realizados son
componentes que hacen parte del software COMPUCONTA, el cual tiene una
arquitectura cliente-servidor, basada en un modelo de aplicacién distribuida, en la
cual, las tareas se distribuyen entre los proveedores de recursos, llamados
servidores, y los demandantes, llamados clientes. Los clientes realizan peticiones
a los servidores los cuales procesan y dan respuesta. Los clientes pertenecen a
una red de computadoras, las cuales estan distribuidas en la las instituciones
donde esta en funcionamiento el software. (Ver figura 4)

Por requerimiento de la Supersalud, la historia clinica es un factor primordial en la

atencion del paciente, es por esto que las instituciones del sector salud, suelen
tener su propia infraestructura de servidores para el software.
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Figura 5. Arquitectura Cliente - Servidor.

>

- Aplicativo PHP b‘ m
S

Navegador Web

- BD con Procedimiento
Almacenados.

e Modulo GUI- Interfaz gréfica de usuario. La interfaz gréfica de los clientes es
coédigo HTML5 que se interpreta por medio de un navegador web. Los clientes
realizan operaciones, las cuales se convierten en solicitudes a los servidores.

e Mdbdulo Servidor. Los servidores procesan el lenguaje PHP por medio del
servidor web Apache. El cual crea hilos de procesamiento para cada solicitud de
un cliente, es por esto que es necesario contar con una fuerte infraestructura en
cuanto a servidores, debido a que se puede sobrecargar el procesamiento al
presentarse peticiones de multiples usuarios.

e Mddulo de Procesamiento de datos. Las solicitudes de los clientes se procesan
por los servidores, afectando directamente la base de datos, realizando las
operaciones de insercion, eliminacién y/o modificacion de los datos.

e Aspectos de disefio e implementacion de los médulos paciente seguro y
PQRSF. Los médulos se desarrollaron utilizando la metodologia agil SCRUM,
haciendo uso de la notacion UML y siguiendo el modelo de Programacion
Estructurada, buscando que cada parte del cédigo sea totalmente independiente, y
pueda ser modificado o reestructurado en cualquier momento sin afectar de
ninguna manera el flujo de procesos del resto del software.

Los médulos de Paciente seguro y PQRSF, se desarrollaron bajo los lenguajes de
programacion PHP, JavaScript, PGSQL, y HTML5, lo que lo convierte en una
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herramienta que integra adecuadamente mudltiples tecnologias desde diferentes
enfoques, desde programacion estructurada y funcional en la base de datos por
medio del lenguaje PGSQL, el lenguaje interpretado de lado servidor PHP, el
lenguaje dindmico JavaScript de lado cliente y HTML5, estdndar en disefio de
paginas web de lado cliente.

Se usaron herramientas de desarrollo, tales como:

Chromium

Sublime Text

Motor de base de datos PostgreSQL 9.5
PgAdmin3

e Clases y entidades. Para el desarrollo de los médulos, se programaron las
clases necesarias para la creacion de los objetos que se consumen en las
diferentes partes del software. La primera es la clase Buzoén, indispensable para
iniciar el proceso, almacenando la informacién correspondiente a las peticiones a
diligenciar en el sistema, después la clase PQRSF almacena informacién de cada
peticion de los usuarios y si es una queja o reclamo se genera una nueva No
Conformidad. Asi también la clase Evento Adverso se encarga de recolectar la
informacion basica de una situacién asociada al proceso de atencién del paciente,
gue después es analizada por medio de la clase Protocolo Londres, en la cual,
dependiendo del tipo de suceso, permite la generacién de una No Conformidad.
Para cada No Conformidad generada se realiza un plan de accion con las
actividades necesarias para la correccién del suceso. (Ver figura 6)
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Figura 6. Diagrama de clases — entidades

Protocolo_Londres

+id_evento: integer
+complemento_descripcion: text
+barreras_defensas: text
+acciones_inseguras: text
+origen_contributivo: text
+factor_contributivo: text
+organizacion_cultura: text
+especialidad: character varying
+responsable: character varying
+codigo_no_conformidad: character varying
+clasificacion_evento: character varying

DIAGRAMA DE CLASES

No_Conformidades

+id_no_conformidad: integer
+codigo: character varying
+proceso: character varying
+subproceso: character varying
+Inspeccion: character varying
+origen_hallazgo: character varying
+descripcion: text

+tratamiento: text

+plan_accion: text

-Aprobacion(): void
-Rechazo(): void
-Guardar(): void
-Cancelar(): void

Evento_Adverso

+1d_evento: integer

+ced paciente: character varying
+servicio: character varying
+fecha_evento: date
+descripcion: text
-Clasificacion(): void
-Asignar(): void

-Cancelar(): void

Y

+fecha: date

+usuario_tratamiento: character varying
+usuario_aprueba: character varying
+fecha_cierre: date

+nota_cierre: text

PQRSF

+id_pqrsf: integer

+1id_buzon: integer

+tipo: character varying
+fecha: date

+colaborador: character varying
+gestor: character varying

-Crear(): void
-Asignar(): void
-Redireccionar(): void
+Inspeccionar(): void
+Aprobar() : void
+Cerrar(): void

A

Actividades

+1d_actividad: integer
+fecha_registro: date

+actividad: text

+fecha_cierre: date

+nota cierre: text
+estado_actividad: character varying
+archivo _prueba: character varying

+responsable actividad: character varying

-Crear(): void
-Eliminar(): void
-Asignar(): void
+Aprobar(): void
+Rechazar(): void
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+descripcion: text

+usuario: character varying
+remitente: character varying
+respuesta: character varying

-Agregar(): void
-Eliminar(): void
-Editar(): void

A

BUZON

+id_buzon: integer
+peticiones: integer
+quejas: integer
+reclamos: integer
+sugerencias: integer
+felicitaciones: integer
+acta: character varying

-Nuevo_Buzon(): void
-Generar Acta(): void
-Imprimir Acta(): void
-Agregar Acta(): void
-Eliminar Buzon(): void
-Guardar Buzon(): void




2.6 PRUEBAS

e Pruebas unitarias. Las Pruebas unitarias, se realizaron durante el proceso de
desarrollo de cada modulo y submédulo. Consistieron en el desarrollo de la
funcionalidad y las pruebas al final de la construccion de la misma, identificando
asi las incidencias presentadas.

Una vez corregidas las pruebas unitarias, la funcionalidad quedo disponible para
las pruebas funcionales.

Estas incidencias no se documentan.

e Pruebas funcionales. Las pruebas funcionales se realizaron a partir de la
aplicacion de los casos de prueba disefiados a partir de los requerimientos
consignados en las historias de usuario.

Los mddulos y submédulos creados en cada iteracion fueron sometidos al proceso
de pruebas y una vez corregidas las incidencias identificadas, se concluyo la
iteracion.

e Pruebas de acoplamiento. Las pruebas de acoplamiento se realizaron a partir
de la aplicacién de los casos de prueba disefiados en base a los requerimientos
referentes a acoplamiento rescatables de las historias de usuario.

Una vez construidas los mddulos y submdédulos que tienen interaccién entre ellos
se realizaron las pruebas correspondientes a acoplamiento.

2.7 CORRECCIONES Y MEJORAS

El proceso de correccion de errores se realiz6 de la siguiente manera:

e En referencia a las pruebas unitarias una vez evidenciados los errores
presentados se realizaron las correcciones correspondientes.

e En referencia a las pruebas funcionales y de acoplamiento, una vez aplicados
los casos de prueba e identificados aquellos que presentan errores y descrita la
incidencia presentada se procedio a la correccion y verificacion de las incidencias
y posterior cierre del bug presentado, asi como de la aprobacion del caso de
prueba aplicado.
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e Se encontraron errores en el médulo de PQRSF referentes a validacién de
fechas, para que al crear un nuevo buzén, no permita un periodo de fechas ya
ingresado en el sistema, para esto se ejecutaron consultas que validan los campos
antes de ser guardados. ( Ver Anexo 20)

e En el modulo de paciente seguro, se presentaron problemas en el botén volver
en el formato de protocolo de Londres debido a que segun la edicién del analisis
puede corresponder a multiples estados como aceptado, rechazado guardado o
finalizado y el evento volver exigia la aplicacion de uno de los estados. Se
realizaron las correcciones necesarias para que después de editar el protocolo de
Londres se conserve el estado y sin continuar en analisis. (Ver Anexo 21).
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CONCLUSIONES

El software es una herramienta fundamental en los procesos de las empresas
actualmente, y el sector salud no es la excepcion, cada vez son mas las
herramientas tecnoldgicas en las que se apoya este sector con el fin de mejorar la
calidad y la cobertura de los servicios ofrecidos.

El desarrollo de este trabajo de grado es un logro profesional y personal, que
incluso contribuird a futuro con investigaciones que permitan predecir situaciones
trdgicas como lo son muchos de los eventos adversos presentados en las
instituciones de salud, por lo cual, estas herramientas solo son un primer paso en
un camino de desarrollos enfocados a brindar calidad en los servicios de atencion
en un sector tan complejo, pero que de igual forma se convierte en una
herramienta actualmente vital como mecanismo de alerta, reporte, gestion vy
analisis.

Para la realizacion de este trabajo fue necesario un profundo aprendizaje del
lenguaje de programaciéon PHP, el mas usado en el mundo actualmente, por su
agilidad en el desarrollo y eficiencia, también fue necesario el estudio del lenguaje
PLSQL, para la realizacion de procedimientos almacenados que permiten
optimizar tiempo de desarrollo y recursos de los servidores, esto debido a que la
empresa de software tiene como norma, enfocar las transacciones en la base de
datos a los procedimientos almacenados, con el fin de prestar un servicio rapido y
oportuno a los cientos de pacientes recurrentes de una institucion de salud.

Durante el desarrollo del trabajo fue importante la participacion de todo tipo de
profesionales del area de la salud, como Directores Cientificos, Médicos, Gestores
de Calidad, Jefes de Enfermeria, Administrativos, Coordinadores de sistemas
entre otros, con el fin de capturar los requerimientos funcionales del software, el
cual se desarroll6 satisfactoriamente usando como guia, la metodologia &gil de
Scrum, y como herramientas de desarrollo, software libre.
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El uso de la metodologia SCRUM aporté de forma importante durante el desarrollo
del proyecto, debido a que su implementacion permite organizar el proceso de
construccion de software con eficiencia y eficacia, mejorando los tiempos de
entrega y cumpliendo con calidad los requerimientos, lo que se vio reflejado
durante las instalaciones a los clientes del software, que recibieron un producto
con un corto tiempo de despliegue en producciébn y que cumplia con sus
expectativas. La parte que se consideré mas relevante es la definicién del Product
Backlog, que consiste en la asignacion inicial de tareas, debido a que sin una
adecuada planificacion, los proyectos suelen tener problemas durante el desarrollo
e implementacion.

El trabajo dejo un profundo aprendizaje de cémo funciona de verdad el software, el
cual pasa de ser una herramienta para almacenar informacién, a convertirse en un
sistema de gestidn, que conecta a los usuarios desde sus diferentes areas y
competencias, para que juntos logren desarrollar objetivos en comuan, y ademas
brindar informacién util y concreta que permite corregir o prever futuros eventos
adversos.
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RECOMENDACIONES

Almacenar y gestionar gran cantidad de informacion para dar soluciones en el
menor tiempo posible, ayudando a lograr eficiencia y eficacia en el proceso, pero
detrdas de eso quedan miles de datos de casos clinicos que necesitan ser
analizados, eventos adversos o reclamos por riesgos latentes, con patrones que
un proceso de mineria de datos puede reportar y corregir, para evitar futuros
eventos adversos, o predecir por medio de factores de riesgo, un accidente o
suceso asociado a la atencién de un paciente.

Trabajar de la mano con las instituciones de salud, para detectar factores de
riesgos y crear planes de accion después del andlisis de datos.

Programar el desarrollo de herramientas que permitan analizar la informacion
resultante, del proceso de reporte de sucesos y gestion de los modulos realizados.

Resolver los problemas del mundo de hoy, con laboratorios de sistemas que
simulen problemas extraidos de la realidad y que los realicen siguiendo los
protocolos de calidad exigidos en las diferentes areas.

Brindar un enfoque profesional relacionado a las diferentes probleméticas a las
gue se enfrentan las empresas el dia de hoy, asi el futuro profesional tendra un
espectro mucho méas amplio respecto a su campo de accién, y su formacién
servird para desempefiar un papel importante en la sociedad y realizar su trabajo
con calidad, dejando una buena imagen de la Universidad de Narifio y de la
region.
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PQRSF

Historia de usuario #1 Mddulo PQRSF

Anexo A. Historia de Usuario #1

ID Nombre Prioridad Descripcion
Historia

1 | Crear buzén Alta El sistema debe permitir la creacion de
buzones con los datos esenciales.

2 Crear acta Alta El sistema debe permitir la creacion del
acta a partr de la informacion
registrada.

3 | Imprimir acta Alta El sistema debe permitir la impresion del
acta a partir de la informacién generada
en el acta registrada.

4 Firma del Alta El acta generada debe ser firmada por

acta por el testigo de apertura.
testigo de la
apertura
5 Cargue del Alta El sistema debe permitir el cargue del
acta acta firmada por el testigo.
generada
5 | Consulta de Alta El sistema debe permitir la consulta del
acta acta cargada en el sistema.
generada

Historia de usuario #1 Modulo PQRSF
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Historia de usuario #2 Mddulo PQRSF

Anexo B. Historia de usuario #2 - Médulo PQRSF - Digitar PQRSF

ID Nombre Prioridad Descripcion
Historia
1 Registrar Alta El sistema debe permitir el registro de
Peticiones las peticiones consignadas en el buzén
fisico.
2 Registrar Alta El sistema debe permitir el registro de
Quejas las quejas consignadas en el buzén
fisico.
3 Registrar Alta El sistema debe permitir el registro de
Reclamos los reclamos consignadas en el buzén
fisico.
4 Registrar Alta El sistema debe permitir el registro de

Sugerencias

las sugerencias consignadas en el
buzon fisico.
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Anexo C. Historia de usuario #3 - planes de accion de quejas y reclamos

Historia de usuario #3 Mdodulo PQRSF

ID Nombre Prioridad Descripcion
Historia
1 Registrar Alta El sistema debe permitir el registro de
Acciones acciones correctivas.
correctivas
2 Asignar Alta El sistema debe permitir asignar el
personal personal asistencial correspondiente.
asistencial
3 Realizar Alta El sistema debe permitir realizar
seguimiento seguimiento de las acciones correctivas
de acciones registradas.
correctivas
4 Realizar Alta El sistema debe permitir realizar el
correccién de registro de la correccibn de las NO
las No conformidades generadas a partir de
conformidade Quejas y Reclamos.
s
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Historia de usuario #4 Mdodulo PQRSF

Anexo D. Historia de Usuario #4 — Moédulo PQRSF- Informes

ID Nombre Prioridad Descripcion
Historia
1 Generar Alta El sistema debe permitir la generacién
informes de informes de la informacion registrada
en el sistema que permitan analizar la
eficiencia y la eficacia de la gestion de
las No Conformidades generadas.
2 | Generar cifras Alta El sistema debe permitir la generacion

estadisticas

de informes estadisticos que permitan
analizar la eficiencia y la eficacia de la
gestion de las No Conformidades
generadas.
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Anexo E. Historia De Usuario #1 - Posibilidad De Reportar Los Eventos
Adversos

Historia de usuario #1 — M6dulo Gestion de Eventos Adversos

ID Nombre Prioridad Descripcion
Historia
1 Diligenciar Alta El sistema debe permitir crear formatos
formatos iniciales referentes a eventos adversos.
iniciales
2 Asignar Alta El sistema debe permitir asignar el
personal personal asistencial correspondiente
asistencial para el diligenciamiento de los eventos
adversos.
3 Realizar Alta El sistema debe permitir realizar
seguimiento seguimiento del evento adverso
de evento registrado en el sistema.
adverso
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Anexo F. Historia De Usuario #2 - Gestionar Evento Adverso

Historia de usuario #2 — M6édulo Gestion de Eventos Adversos

ID Nombre Prioridad Descripcion
Historia

1 Clasificar Alta El sistema debe permitir la clasificacién
evento de los eventos reportados en el sistema.
adverso

2 Continuar Alta El sistema debe permitir continuar el

analisis del analisis, por parte del lider de paciente

evento seguro, de un evento adverso que asi lo
adverso requiera.

3 Finalizar el Alta El sistema debe permitir realizar
analisis seguimiento del evento adverso, por

parte del lider de paciente seguro, de un
evento adverso gque asi lo requiera.
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Anexo G. Historia de Usuario #3 - Anélisis por Protocolo de Londres

Historia de usuario #3 — M6édulo Gestion de Eventos Adversos

I Nombre Prioridad Descripcion

D Historia

1 Analizar Alta El sistema debe permitir el analizar los
eventos eventos adversos reportados  por
adversos Protocolo de Londres.

2 Adjuntar Alta El sistema debe permitir adjuntar o
evidencia afladir evidencia de la investigacion

realizada.
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Anexo H. Historia De Usuario #4 - Aprobacion Analisis De Protocolo De
Londres

Historia de usuario #4 Modulo Gestion de Eventos Adversos

ID | Nombre Historia Prioridad Descripcion
1 Generar alertas Alta El sistema debe generar alertas cuando
por Protocolo de se realice un analisis por protocolo de
Londres Londres.
2 Realizar Alta El sistema debe permitir realizar la
aprobacion del aprobacion del proceso de analisis
proceso de realizado.
analisis
3 | Realizar rechazo Alta El sistema debe permitir realizar el

del proceso de
analisis

rechazo del analisis

realizado.

proceso de
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Anexo |. Historia De Usuario #5 - Generacion De No Conformidad

Historia de usuario #5 Gestion de Eventos Adversos

ID Nombre Prioridad Descripcion
Historia
1 Crear un Alta El sistema debe permitir crear un
proceso de proceso de seguimiento a la No
seguimiento. conformidad conforme al requerimiento
de mejora reportado por el andlisis del
Protocolo de Londres.
2 Generar un Alta El sistema debe permitir generar un plan
plan de accion de accién sobre la No conformidad.
3 Realizar Alta El sistema debe permitir realizar el
seguimiento a seguimiento a las actividades asociadas
las actividades a la no conformidad reportada.
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Anexo J. Historia de usuario #6 - estadisticas y reportes.

Historia de usuario #6 Gestion de Eventos Adversos

accion

| | Nombre Historia Prioridad Descripcion

D

1 | Generar reporte. Alta El sistema debe permitir la generacién
de un reporte completo por cada evento
adverso registrado.

2 | Generar plan de Alta El sistema debe permitir la generacion

de planes de accion a partir del reporte
previamente registrado.
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Anexo K. Elemento Del Proceso — Registro De Peticiones, Sugerencias Y
Felicitaciones

ID Nombre de la Descripcion
Actividad

Apertura de los buzones fisicos donde se reportan las

Ac1 Aperwrade PQRSF.
buzones fisicos
AC2 Identificacion Se notifica via correo electroénico.

de PSF
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Anexo L. Elemento del Proceso — Registro De Quejas y Reclamos

ID Nombre de la Descripcion
Actividad
Apertura de los buzones fisicos donde se reportan las
Apertura de
AC1 . PQRSF.
buzones fisicos
Identificacion Se notifica via correo electronico al personal
AC2 .
deQyR involucrado.
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Anexo M. Elemento Del Proceso — Tratamiento de la no Conformidad

ID

AC1

AC2

AC3

AC4

Nombre de la
Actividad

Generacion de
No conformidad
Establecer plan
de accion
Establecimiento
de actividades
Se corrige la
inconformidad
generada

Descripcion
Se genera una no conformidad.

Se establece el plan de accion con el personal
involucrado.

Se establece las actividades a ser concretadas con el
personal involucrado.

Se corrige la inconformidad generada a partir de las
actividades del plan de accién concretado.
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Anexo N. Elemento Del Proceso — Registro De Eventos Adversos

ID Nombre de la Descripcion
Actividad

Generacion del  Se genera un evento adverso.

AC1
evento adverso

AC2 Se reporta el Se reporta el evento adverso presentado en la entidad.
evento adverso

AC3 Adjuntar Se adjunta documentacién de soporte e informacion

documentacion  pertinente referente al evento adverso generado.
Asignacion del Se asigna al personal correspondiente para el
AC4 personal para el seguimiento del evento adverso.

evento adverso

Se realiza Se realiza el seguimiento el evento adverso asignado
AC5 seguimiento del al personal para evaluar su evolucion y manejo.
evento adverso
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Anexo O. Elemento Del Proceso — Analisis Por Protocolo De Londres

ID

AC1

AC2

AC3

Nombre de la
Actividad

Revisar
documentacion

Analizar por
protocolo de
Londres

Clasificar evento
adverso

Descripcion

Se hace la revision de la documentacion asociada al
evento adverso reportado.

Se realiza la revision de la informacién asociada
haciendo uso del Protocolo de Londres.

Se realiza la clasificacion del evento adverso

reportado segun lo generado por el analisis realizado
bajo el Protocolo de Londres.
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Anexo P. Elemento Del Proceso — Aprobacion Del Protocolo De Londres

ID

AC1

AC2

AC3

AC4

Nombre de la
Actividad

Revisar
protocolo de
Londres
aplicado al
evento adverso
Aprobar el
protocolo de
Londres
Generacion de
las no
conformidades

Generacion de
informes

Descripcion

Se realiza la revision del protocolo de Londres
aplicado al evento adverso reportado.

Se realiza la aprobacion del protocolo de Londres
aplicado al evento adverso reportado.

Se generan la no conformidad asociada al evento
adverso reportado.

Se genera el informe correspondiente a los planes de

accion y tareas ejecutadas resultado de la correccién
del evento adverso reportado
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Anexo Q. Elemento Del Proceso — Rechazo Del Protocolo De Londres

ID

AC1

AC2

Nombre de la
Actividad

Revisar
protocolo de
Londres
aplicado al
evento adverso
Rechazar el
protocolo de
Londres

Descripcion

Se realiza la revision del protocolo de Londres
aplicado al evento adverso reportado.

Se realiza el rechazo del protocolo de Londres
aplicado al evento adverso reportado.
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Anexo R. Formato Deck de pruebas funcionales Modulo paciente seguro

DECK DE PRUEBAS MODULO PACIENTE SEGURO - NOMBRE DE LA FUNCIONALIDAD / MODULO

Anexo S. Formato Deck De Pruebas Funcionales Médulo Pqrsf

DECK DE PRUEBAS MODULO PQRSF - NOMBRE DE LA FUNCIONALIDAD / MODULO
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Anexo T. Deck de Pruebas Funcionales Médulo PQRSF

COMPONENTES DEL CASO DE PRUEBA

Descripeidn de la prueba

Entrada

Resultado Esperado

DECK DE PRUEBAS - PQRSF - COMPUCONTA

Resultado de la
Prueba

OBSERVACIONES

Hallazgo

Severidad

RESPONSABLE
PRUEBA

FECHA

RESPONSABL
E Solucidn

SOLUCIGN

Solucidn

ESTADOD

Fecha
Solucidn

LElsctor debe estategiahads en o sistema e ks
o | APERIRAIE | yahda Prscondoones penmizns para st fncicnaidad Bprobsda Leonndo Dise | 42017
= N 1, El sigtema ng POz .
APERTURA DE | Diitor s conrepondientes la |2 Elampafechainci debe serigul omayor  a fecha ! Lshsicnad
CRLUZ | BUZON-hyesode | Vaidudwosdeemaat |00 o Bro | Mgt Leonado Dise | OWOZIRONT | Lecnardo Dise 2 salusionda [
datos & ot sbessoma dcngoreh: e Fechano cumpleoan s xpocicaone, % salusionzda
FEFTURA OF
TP | BUZDH-Conguede | walider dotos de smrads Bl sstema debe permi o cargus de srchivos, Bprobada
s
GFERTURA DE
CPLU4 | BUZON-Cancelr | walidsrdstosdeenrads  |Hasiecutado el pasongresode datos || 2 debe desoartrloz | pobsda
E panals il
registro
BFERTURA DE T Elveqieta debe ser wdtads Femgre Jtando os wacres
CP | BUZON-Ediar | validsrregeroys seado j:lg‘;?‘"“‘““""g'm“g‘s"m i edicion MO alos prevd Bpiobado
Fiegistr registiados.
crop | PERSTERR 1 i funonaidadboton |1 hacer e sobrefboton deregsuo |1 ELSEtem debe mastarla pantal sarespondente ol Bprobada
7 El campo el ebe ser e s rameris
el sy en kg sampos oertespandeines,
3.6l campopraceso, subpraceso, s acion b
cortespone.uns s, a1 se seeccicmado ol campr debe 1 schwionad
FEGISTRAR ) \Digitar detos comespondientes slos | mantensise 1l eclaborsdones N0 se gregan sl haser ol scbre fbaton ) )
BFIT | eociupes Validardatos deentizds | deeninata 4.Elcampa calabarador debe permiti aqregar oolabcradores Error 2.Los salabiradores NO e botran al acer oo en el boton - Leonadofiaz | OMOZZ0TT | Leonardo Diaz & solucionada Centado | A2
desde nlisnads haclendo usa de Ios betones -l campade
teato dispuesto
. Elcampocolsborador debe permit agregar eolsberadares
i P
- )
FEGISTRAF: 1 Ditar datos de et 1 quardar
| el Vairbatonguater | Pphr s e gy Enar|1.Losgampos hmbre remitene, Telefono remitente yCaites remitente i 2 guandan, Leonado Dise | OWOZIRONT | Lecnardo Dise [
" Tslusionain
T | JEETRR | Vaidboonances | QO dHesREME T e dssataros | Emor |1 Elsisemanoregess ala pamal anerion LeonatdoDiaz | OMOZOT | Lecnardo Dz Cemsds | BT
LBl sampoipo somesponde auns st el s sleccionads
debe mantensrse
| D s e 2 Elcampofecha dabe cotespanderaun calendai,debe
- FGRSF Jaida L s permitinguesa echas inringun s de resticsion apotat
- | coLeBoRenoREs o 3 P2 |3 Los sampos Gestory Dolsberadar sonespandn  lotes
e 8 521 el anioniadas deben manteerse.
4 EleampoDescpcian conespnds 3Un eampa de 1o,
permitirse el ingreso i
FGRSF Digiar g0z feamiads 1 o v
FPN |coiaeomancees | VMBI R i de enirads fprabada
PGRSF L Digitar detos de snirads " Elssterma e descartarles Toryeoers
P2 | cousporaporgs | YOl sancE g ovionas elboton Cancela lapantalls ant fprobsda
1.El campa afvo debe carresponder a un listada previamente | Elsfstema no valida igual
canigursden s parametizscion el sistema n e modlcs
Administrarorlestion de sfos
2 ElcampoMes inicia b sonespandst s nlistadade los
{02 meses del sfic, el walcr b s iempre mencr l sampc
mes i
3Bl campodis i debe cormespondsr un istado delas
30,1 28 diss del mes conkorme camesgnada ol mes
Seecionada, o alor debe ser empre mencr oigudl o
IWFOFMES FIRSF- campo diafin 1 solusionad
I} | INFOPMEPRRSF | Wldsrdatos desirads [1.Digher dtos de emvads 4 ElcampoMes i debe comesponder s un stado delos Erar LeonadoDisz | OWOZZONT | Lecnardo Dise [
NTEFND o meses del o, el walcr b se iempre mayor 3 ampo
mes icic
5 Elcampo i findehe conresponder 3unlstadade os 3031
ey e

65




Continuacion Anexo. Deck de pruebas funcionales médulo PQRSF

INFORMES PURSF- ” } . o
) 1 igca datas deentada 1 E1sistema debe mostrar elinfame en a pane infericrde
CPM | INFORME PORSF Wl baton ver 2 Presiona elbeton et gl Kpnobado
HTERHD
1E1sistemanc valida que el campa Fechaingialsea menion que faFecha fingl
1 El campo Fechaini debe camesponder 4un calendrio, el
campo iempre debe ser menat 3l eampo fecha fin,
IHFORMES PGRSF- 1. El ampc Fecha i debe comespondet aun dendaic, ¢
CP W | ESTADISTICAS | Waldardatos deentiada (1 Cighan datos de enirada campo siampre debe ser mayar al campo Fecha i Emat
FiORSF 3.Elampc buzan debe comespondsr auncampa de entrads
U pemita dighar un walor numerieo.
INFORMES PORAF- ” )
. 1 Clgrat datas deentada 1 B! sistema dehe mostrar una babla de esubados en i parte
CPJ | ESTADISTICAS | Valdardatos de envada 2 resona otz it R —— Hpiobado
POREF
1 Bl sistema debe mostrar los siguisntes campas enla tabla
INFORMES PGRSF- resulbadaz: Mo id s rumeracion delregistra), 1. Buzon 4.
CPT | ESTADISTICAS | Validardatosdesofida | 10ighardatos de entrad: Solcud,Fich, Tipo de Solitud, Gestor, Colabaradar, Hpobado
FORSF Biibute, Progeso, Subproces Descripeian, Tipa MC, Cadul,
Fatierte,Entidzd Codigo, Estado.
IWFORMES FORSF- 1 B satem dehe mostrar una bl de resultadus ena pare
CPM | ESTADISTICAS | Valdardatos de safida (1 Cighar datos de enirada inferiotd[a pantallay cad campo debe b el dacumenta Kpobado
FORSF conspondents ol sequimiento delregisho de latabla,
[t EDNI;\EUH?C\DM Walidar datos deentizdz |1 Cighardatos deenbrada 1l campofecha debe comesponder 3 un ealendaric. Hpobado
1l sistema debe quardar ahecha seleecionadaen el
CONFIGURACION ” calendar.
CP20 | PORSF-Fechasde | Validarboton Guardar I‘Dlgltalldalosdeenllada 2. 5e debe fistar ena partenferor del campo de entrada e Hpnobado
3 Presianat el boton quardar ) ol j
et de bugon reqistro quardado, con el bovan Efiminar asoisido 3 eada
JegsTo nugto
CONFIGURACION . oL )
) . . - 1Elsistema debe permitreiminarlos reetros que M esten
CP A | PORSF-Fechasde | Valdarboton Elminar (1 hacer clicsobre el boton eiminar, R Aobado
leta g buon
CONFIGURACION 1 Bl sistema dehe mostrar el campo Seleccione n Gestor de
CP2 | PORSF-Gestor | Yoidardatos deentiads |1 ighardatos deenbada Tilenk Humano comezpandlente aunlistada de todos los Apnobado
Tdento Humang ustaror del satema,
CONFGURACION N IsEITisl:m;dleh:c;nfiguralalusuariose\eccionaducomo
CP2 | PORSF-Gestor | Walidarelboton Registar Mg dfos e it L ’ Kpobado
2 Presiangt ¢ boton Pegishar 2.E) sishem debe mastrat un mensai de eonfirmasion de 2
Tdento Humano o
sanfiguzcionbechi,
Py EDMHGUHS‘UDM Walidar datos deentizdz |1 Cighardatos deenbrada I‘E}campodetexlodebepermltlre\\nglesodenuews Hpobado
PORSF - irbutos |tegistros
1l sistema debe quardar el tettoingrezado. 1 Bl sistema no guarda el dato ngresado en el ampo deenbiada I
tp g | CONPRURADON | gy | Db s et Listtebtumlpaeapeiobunpodettid | Leonatoia | OHEEOT | Leonai e
=" | PORSF - Atibutos 2. Presianat el boton quard reqiatro quardado, con el botan Efiminar asoiiado 3 cada
Tegstro nuewn.
P2 COHF BURACIN Wlidarbaton Elimingt {1 hiacer le sobre el baton efminar. I‘Elswlslemadehepem\t\rehm\nalIosalnbulosqueNUesten Kpnobado
- astiadas aunbuzon

PORSF - itdbutos
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Anexo

COMPOMENTES DEL CASO DE PRUEBA

Entrada

U. Deck De Pruebas Funcionales Médulo Paciente Seguro

DECK DE PRUEBAS - PACIENTE SEGURO - COMPUCON

Resultado Esperado

Resultado de la Prueba

OBSERVACIONES

Hallazgo

MODULO PACIENTE 1Elactor debe estar tener para e
CrO! SEGURD Validar Precondicanes Aprobado
1105 datos del campa cedula deben ser unicamente numericos.
2.El campo nombre paciente debe ser unicamente testo
3.El campo fecha debe comesponder a un calendatio.
4 P [ ingrear 03 en harmato 12 q ique: ademas 5i conespande 3 am o pm. Se debe mostrar
1.El campa de hora no cumple con |as especificaciones
RERORTEDE | ighad | une mascara de farmate . - e camb ot . Lo '
P2 Waldar dtos de entrad patip de aunlistada de las op iquradss en| Tipos Sucese de lacpoion carfigursciones del modula paciente sequrc, Enor P P P
SUCESD campos de entrada . - . pregente en el area
6.l campo Deserip debe permitreling
7 Elcamp das y ol de sequridad debe permittingreso de terto,
2] dond de aun listado de I il Servicios e iones del modul
9.El campa Servicia que atendid eamesponde a un listada de las apei i das en la op ing de |3 opeio del modulo p sequro,
10LElcampalF I area dehe permit e greso
1 Elsampo Fecha nivial debe corieponder aun campa de tipo calendari, que debe ser menor &l campo fevha finel.
CLASFICAIDNDE 1, Dighar d [ 2H Hafinaldebe corespond d tpo  lendario, que debe ser mayor o hainicial
CPo3 EYENTOS Walidar datos de entrada nos . Elampo L. Pacente deb noder s uncampo Aprobado
sel " de 3 un listado de | inutadas 2n 3 anci jisios de [ apeian configuraciones del modul "
1 Dighar d [
CP_04 CLASFICACH DB Yalidar botan ver campas de entrada 1E F delap 03 ngresate Aprobado
EVENTOS
2, Hager clic.en ¢l batan Yer
1, Digitar datos correspandietnes  los . o . R
5 CLASIFICAION OE Valdar datos de salda campos deentads 1E P p ipos: Reparte, Fecha, Cedula, Nombre, Descripeion, Servicio origen, Reparta, Apchado
EVENTOS Estado.
2, Hager clic.en ¢l batan Yer
1, Hacer el en el botan Ver A I
' ] [a pantalk ndi del | del F b Irformasion adicianal,
cpop | CLASFICRICNDE | elbotonEstado G |2, Hacerclissnelboton AC deunadelos |1 1 ente DU s Fesp | Blasifcation Agrobado
EVENTOS Justificacion, Archivos Adiuntos.
registros resultada de la cansulta
CLASFICAIONCE I2 E\Icampa fiesponsab\e T!:alam\frllo corres_p_a‘r:i: : Tl\:t\ajo delos usuarios del sistema.
CrPoT EVENTES. fentana Walidar 1 dghar dat 3 P p ip p ontinuar Analisis, Finalizar Proceso y Falso positive, Aprobado
emergernte baton AL, campas de entrada - .
FR.CE 4,El campo justificacion debe permitiringresar teato.
. 5.l camo Archivas Adjuntas debe permit hacer el cargue de archivas tpo terto,
CLASIFICAION DE " o et . 1, Al seleceianar la opeion del eampo Clasificacion es Continuar Analisis el sistema MO retia del listado el
1, digitar dater 1, enlos campos
EVEMTOS- Ventana . . ot y L . . o Tegistr,
CP_0% Validar boton Guardar campas de entrada 2 ontinuar cantinua el proceso por p ondres. Enor . y . . .
emergernte baton y o . ", o - N Lo 2, Al seleccionar | opeion del campo Clasificacion es Finalizar proceso el sistema MO cambia el estado
2. Hager 3 ! P nalizar CE .
ACFP.CE delregistro a CE
EL‘:;N%;A:IUN o 1, digitar datos carrspandeitnes alos
CP_o3 b wa;"c Validar botan Yoler campos de entrada 1.l sistema debe volver a la pantalla anterior Enar 1Bl sistema b0 regresa a la pantalla anteriar
Fmergernt botan AC, 2 Hager lcen el baton tilusr
1 El zampa fecha inicial debe correpander 3 un campa de tipo calendario, que debe ser menar al hafinal.
FROTOCOLODE 1, Digitar d: I 2.El campo fecha final deb ponds pio de tipo calendario, que debe ser mayar al campo fecha inicial,
w0 LOMORES Valdndatos de erireds campos de entrada Elcampa C.C. Paciente deb poder 3un eampo de tip Aprobado
1.d camp " ponde 3 nlistado de 3z op guiatss en s opei juios de a cpeion o el modio 1
1 tighad ' et — i natibsdestados o e 3o
CR_1t FROTECOLODE “Walidar botan ver campas de entrada 1E F dels 0% reeat Aprobado
LOMORES
2,Haver clic-en el baton Yer
PROTOCOLODE 1 Digtar ! 1E Fecha, Cedula, Nambre, Descripeion, Servicio origen, Reparta,
CP.i Validar datos desalida | campos de entrada " ¥ L ' . Lestripeion, e, Repatz, Aprobado
LOMORES Estado.
2, Hager clic:en ¢l batan Yer
CLASIFICAION DE 1, digitar datos comspandeitnes alos 1 Elsisterma egistralos datos iresados et los campas.
CP1 | EVENTOS-Wentana | Walidar p b d 9 v ¥ Hprobado
emergente boton P&, diigenciados
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CLASIFICAION DE 1, digitar datis eorrspondeitnes alos " . |
CP_1 | EVENTOS-Ventana Walidar datos d d pos d da habil p v Aprobada
emergemte baton P diligenciados
1.Elcampo fecha inicial deb pond o dendario, que debe ser menor ha final.
PROTOCOLOS 1, Digitar d. I 2.Elcampa fecha final deb pond ipo d lendario, que debe ser mayar hainicial.
Rk APLICADDS Valde das detads campos de entrada Elcampo CLC. P deby pod po o Aprobado
4 leamp ponde aun atato e | s enls op Jsop dlmodiop 1
1. Digiar o I b o patteinferion de s santalls una talba de resultados conl o datas
CP_B FROTOCOLDS Walidar boton ver campos de entrada 1E ¥ i Aprobada
APLICADDS
2, Hacer cic en el batan Ver
FROTOCOLOS D & ! 1E dey I de Il b de resultad: I P Fecha, Cedula, Rombre, Descripeion, Servicio origen, Rieports,
CF_§ Validar ditos desaida | campos de entiada 3 F pRE TR TR =R Hestipeion. 0en. Feparta, Bprobado
APLICADDS Estado.
2, Hacer cic en el batan Ver
CLASFICAION OE Ldig\lav{alos cajuspm!d?\lnesa\as - ) )
CP_T | EVENTOS-Ventana Validar datos de entrada di v ol * i Aprobado
emergernte boton P4 figentia IDS " .
Hacer
CLASFICAION OE Ldig\lav{alos cajuspm!d?\lnesa\as - ) ) 1Bl sistema MO descarta los datos y los guarda
CP_® | EVENTOS-Ventana Validar botan volver di v ol * ' &l
emergernte boton P4 figentia IDS " .
Hacer
CLASIFICAION DE
CP_® EVETES: Ventana Waidar boton fiprobar 1. Hacer efic en el boton Aprobar LElsitems Aprobada
emergernte boton PA- 2, Loinfarma par medio deun mensaje
Boton aorobir
EC\:.:&FS%A\I/DN e 1.Elsistema realiza el rechazo del enwento
CP_an b enla;aA Walidar boton Rechazar 1. Haer elic en el boton Rechazar 2, Lovintarma por medio deun mensaje Aprobada
emerv‘gemle u‘lan ) 3. Cambiz el estado del registro aRE
& CONFIGURACION PS- saidar datas de enads Wal\davdlalosd‘e‘entrada 1 Hloanp conesp aenlefto‘ ¢ % b g N ) Hprobada
- Tipos sucesos 2. Haer p e dispuesto ala derecha.
CP_2 CDN,F‘GUHAC‘DNPS' validar boton eliminar 1. Walidar el botan eiminar 1.El sistema debe eliminar &l registrondel liztado. Aprobada
CONFIGURACIONFS| 1 Vel datos de nwads 1l d entada cnespande campo d et
CP_23 ] validar datoz de entrads Al digitado el debe h fic en el b Aprobada
- Origen Cantributiuo 2. Hacer clic en el boton Guardar o - R . . P N . etueeto 3 s daroch:
P P P 3
CP_24 CDNF‘GUHA;‘DNPS' validar boton eliminar 1. Walidar el botan eiminar 1.El sistema debe eliminar &l registrondel liztado. Aprobada
Origen Cantributiuo
1,Elcampo Or ponde 3 un listado de | p
CONFIGURACION PS- " 1. Validar datos d i El it d ponde eampo d
CP_% Factor Conirbutiva validar datoz de entrads 2 Hager i enslb . 2l e L Lo Aprobada
Bl | e Itadaenl sl deentad, cad 1 botom sliminr dispusto a1 derechs
P P P 3
CP_2% CDNF‘GUHAC‘DNPS' validar boton eliminar 1. Walidar el botan eiminar 1.El sistema debe eliminar &l registrondel liztado. Aprobada
Factar Contrbutivo
CONFIGURACION PS- . 1. ¥alidar datos de entrada 1.Elcampo d . ponde 3 un testo, S dilig hace olic enel b d
CPT Oigarizsiény Cukura validar datoz de entrads 2 Hager i enslb o o o ’ Hcampad o N . dispueso sl derech. Aprobada
CP_2 COMFIGURACIOHFS: validar boton eliminar 1. Walidar el botan eiminar 1.El sistema debe eliminar &l registrondel liztado. Aprobada

Crganizacidn y Cultura
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CONFIGURACICRIRS| 1Yt datos deentrads 1,Elcampo deentrada eomesponde 2 e, Be dligenciz y sehage clicen el b i
FE Especilitates Vil ot 3 Haterdicen ol boton G 2 Elsgh 1l et unlshad n s pate superor del ampo deentad,bada et oon el boton elminar dispuesto 2 derh ot
] EDNF‘GUB&C‘UNPS' vl boton el |1 Vaidr el baton el | Elsstema debeefmingr el regisro il stado. Bprobida
- Especilfates
CONFIGURACICRIRS| 1Yt datos deentrads 1.El campo deentrada womesponde 2 e, Sefligenciz y s hage o n el bton guardar
. Senicios v o i 2 Haeareicanel b il st e st enlapite supericr delcampo deentrada cada e botaneiminar digpuestn 3 derechi. Fyutit
[ EDNFE&E':ELUNPS' vl botonefminer |1 YVaidar el baton elminen 1.Esiseme debe elminar ol regsto delistads. Bprobiada
F EDNE\GUH&C\UNPS- TR—, I‘Vahdaldflosd‘efntrada ) hﬂ‘, t i at‘l‘nleflo‘ el tong i . o ot
Beciones maegurss 2 Hater 1] e supercr el campo deentady, dapuestn 2 derechi.
[ Eg’::m';fgm:f vl botonelminer |1 YVaidar el baton elminen 1.Esisema debe elminar ol regeto delistads. Bprobida
F CONFIGURACION P TR—, I‘Vahdaldflosd‘e:’ntrada ) L:“‘m,u & at‘l‘nleflo‘ el e dene gt N ot
Banerzsy Definsis 2 Hater 1] pate supercr el camp ] diapuestn 2 derech,
[ Eggii{zgfl?x:f vl botonelminer |1 YVaidar el baton elminen 1.Esisema debe elminar ol regeto delistads. Bprobida
) 1. Elcampo deentrada camespande n stadndetodoslos usuaios deliteme.
] Eﬁx:‘zgz:{fg\‘;: vl detos e entad 12VH?S::cd\?cme;li\?:ontuoand;ualdar 2 Unavea seleceionado se debe hacer cien el botaon Guidi Bprobida
b L ) 3Esk ey st nlape supercr del campo e entada cad | botanedming dispuestn 3 derecha.
[ Eﬁx:ﬁgz:{fg’vg;: vl botonefminer |1 YVaidar el baton elminen 1.Esiseme debe elminar ol regsto delistads. Bprobiada
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COMPUCONTA Manual de Usuario Pqgrsf — Paciente Seguro

INTRODUCCION

Este documento es una guia en la operacibn en las funcionalidades
correspondientes Al modulo de Calidad subModulos PRQSF y PACIENTE
SEGURO del software COMPUCONTA para los usuarios registrados y de
acuerdo a la configuracion con la que cuentan.

OBJETIVO

El presente manual puede ser usado como una guia practica para adquirir
conocimiento de los conceptos o como documento de consulta, para la
operacion de las funcionalidades que pertenecen al médulo Calidad
subModulos PRQSF y PACIENTE SEGURO dirigidos a usuarios con o sin
experiencia.
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GESTION DE CALIDAD

1. PQRSF
1.1 APERTURA DE BUZON

La apertura del buzén permite realizar crear la apertura de un nuevo buzoén en
el sistema, el proceso es posterior a la apertura del buzén fisico realizado por el
personal de la entidad.

Compuconta Software M, 26 A e 207

USUARIO VALIDO : JAIME

L
Seleccione Aplicacion:
Clinica Psiquiatrica San J
Contabilidad
Presupuesto

Caja

Cartera y Glosas old
Nomina

Cartera y Glosas Id BUZON FECHA INICIAL FECHA FINAL = Nuevo
Historia Clinica

o Almacen

o Contratacion en Salud

CASANOVA
Licendiado a - - Release PHP 5.6 - 20160801
Licencia No.

trativo Pendientes * * Alertas de Asistencial Pendientes *  *Valoracion Iniclal TECAR!! * Solicitud Formato NO POS *Alertas Fechas Programadas* *Estanda 30 dias

o

BUZON

con

o

copoog

opopooopoRn

Se debe hacer clic en el botbn Nuevo, con esto el sistema muestra una nueva
pantalla que permite el ingreso de los datos del buzon

L,

Compuconta Software
: :

UISUARIO VALIDO : JATME CASANOVA

* * Tiene Mensajes sin leer * * Alertas HC Pendientes *

BUZON No.
Fecha Inicial dd/m=/aasa Fecha Final dé/==/as2a
-] : Historia Clinica TIPO NUMERO
o .“ PETICIONES 0

o i Contratacion en Salud
© @ Admision GUEIAS

RECLAMOS
SUGERENCIAS
FELICITACIONES

© o o o

Guardar  Carcelar
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El campo Buzon No. No es digitable, corresponde a un numero asignado
automaticamente por el sistema.

El campo Fecha Inicial permite ingresar la fecha inicial del rango del buzén.
El campo Fecha Final permite ingresar la fecha final del rango del buzén.

El campo Tipo corresponde al tipo de registros siendo estas opciones:
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones.

El campo Numero corresponde a la cantidad de cada uno de los registros.
Una vez se guarda, el sistema genera automaticamente el acta correspondiente y

el sistema muestra la pantalla con el registro de los buzones creados. Con las
opciones Imprimir y PDF.

Compuconta Software

USUARIO VALIDO : JAIME CASANOVA

L,

NO CONFORMIDAD

trativo Pendientes * * Alertas de Asistencial Pendientes * *Valoracion Iniclal TECAR!! * Solicitud Formato NO POS *Alertas

oo

BUZON

+]

Id BUZON FECHA INICIAL FECHA FINAL = Nuevo
6  2017-04-01 2017-04-03 L, W

Ld

.

-
ol
o
L
L3
L
|
L4
L

M Contratacion Administra

oo

coooe

Mediante la opcién Imprimir “* el sistema muestra el acta generada.

Mediante la opcién PDF & el sistema muestra el acta generada en formato pdf.
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1.2 REGISTRAR SOLICITUDES

Al hacer clic en la opcion Registrar Solicitudes el sistema muestra los buzones
creados, con las siguientes opciones:

Al hacer clic en la opcion el sistema habilita la pantalla que permite el ingreso de
los conceptos de cada uno de los registros (Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Felicitaciones).

Seleccione Aplicacion: * Alertas de Administrativo Pandientss *  * Alertas de Asistercial Pendientes *  *Valoracion inicial TECARM * Solicitud Formato NO POS *Alertas Fechas Programadas®

Clinica Psiquiatrica San Juan
= M Contabilidad
o s Presupuesto
o M G Peticiones: 0 Do
o M Cartera y Glosas e
o M Nomina Quejas: 0 De: 1
0 M Cartera y Glosas old 2 1
o M Historia Clinica Reclamos: 0 De
o M Almacen Sugerencias: 0 De 1
o M Contratacion en Salud
o M Admision Felicitaciones: 0 De: 1
o B Industria y Comercio
o i Estadistica

Buzon No: 8

o M Afillados
oflmPyP

o I Correo Interno

& & Gestion De Calidad

Al hacer clic en el botéon Registrar el sistema muestra la pantalla que
permite ingresar los detalles de cada uno de los elementos del buzoén
(Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones). Tal como lo
muestra la siguiente pantalla.

REGISTRO DE PETICIONES
FECHA 27/04/2017
FECHA LIMITE 11/05/2017
Nombre Gestor Jame Casanova v
Nombre Colaborador v

Nombre Remitente: Esperanza Gomez
Telefono Remitente: ITI21474
Correo Remitente: esperanza@gmail com
Direccion Remitente: | Avenida Kevin Angel No 14 - 90
Descripcion
El paciente Andres Murillo presenta dolores constantes y no deja

dorwmir » los demps pacientes, solicito sea trasladado a otra
unidad.

Documentos Anexos

Seleccionar archivo | Ningun a.__cionade |

Guardar | Cancelar
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El titulo identifica el tipo de registro que se esta realizando siendo las opciones:
Registro de Peticiones

Registro de Quejas

Registro de Reclamos

Registro de Sugerencias

Registro de Felicitaciones

El campo Fecha permite el ingreso de la fecha del registro del concepto.

El campo Fecha Limite permite el ingreso de la fecha limite del registro del
concepto.

El campo Nombre del Gestor permite el ingreso de un usuario como Gestor.

El campo Nombre del Colaborador permite el ingreso de un usuario como
colaborador.

El campo Nombre Remitente permite el ingreso del nombre de la persona
quien genera la peticion, reclamo, queja, sugerencia o felicitacion.

El campo Teléfono Remitente permite el ingreso del teléfono de contacto de la
persona quien genera la peticion, reclamo, queja, sugerencia o felicitacion.

El campo Correo Remitente permite el ingreso del correo electrénico de la
persona quien genera la peticion, reclamo, queja, sugerencia o felicitacion.

El campo Direccion Remitente permite el ingreso de la direccion de la persona
quien genera la peticion, reclamo, queja, sugerencia o felicitacion.

El campo Descripcién permite el ingreso de la descripcion de la peticion,
reclamo, queja, sugerencia o felicitacién, segun lo registrado en el documento
fisico del buzon.

Seleccionar archive

El campo Seleccionar Archivo habilita una ventana
exploradora que permite la seleccion de archivos para ser adjuntados al
concepto creado.

Una vez se haya seleccionado el archivo se debe hacer clic en el botén
Guardar & que permite fijar los archivos seleccionados.

Finalmente se debe hacer clic en el botén Guardar ' ““*®* para guardar el
registro del concepto guardado.
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1.3 PQRSF INTERNA
Mediante esta opcidn el sistema permite el registro de PQRSF internas.

Al hacer clic sobre esta opcion el sistema muestra la pantalla que indica la
siguiente imagen.

Contratacion en Salud Compuconta Sofiware

Admm?n . USUARIO VALIDO : JAIME CASANOVA
Industria y Comercio Licenciado a - - Release PHP 5.6 - 20160801

Estadistica e s Son Inict
Contratacion Administrativa * Alertas de Asistencial Pendientes * * Alertas de Administrativo Pendientes * *Valoracion inicial TECAR!! * Solicitud Formato NO POS *Ales
Facturacion i = . . I 7 o 7
Laboratorio
Afiliados Tipo:
PyP
Correo Interno | PETICION
3“;3’;5 [F)e Calidad |QUEJA
& |
h Apertura De Buzon j gsggégcm
B Registrar Solicitudes | FELICITACION
h PQRSF Interna ;
h Mis Notificacion
= & Informes PQRSF
& Informe PQRSF interno
& Estadisticas PQRSF
i Configuracion PQRSF
& Paciente Seguro
h Reporte de Suceso

h Clasificacion Eventos
& Protocolo de Londres

El campo Tipo permite la seleccion del tipo de registro para ser diligenciado,
siendo las opciones:

Peticion, Queja, Reclamo, Sugerenciay Felicitacion.

Al seleccionar una de las opciones el sistema muestra la pantalla que indica la
siguiente imagen.

Tipo: PETICION v

Fecha 19/08/2017
Nombre Gestor Jaime Casanova ¥
Nombre Colaborador |David Leonardo Diaz Enriquez o
Descripcion

Prueba de una peticidn interna

| Enviar || Cancelar |
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El campo Fecha es de tipo calendario y permite la seleccion de la fecha del
registro.

El campo Nombre Gestor es un campo tipo lista que muestra todos los
usuarios del sistema y permite la seleccion de la persona que oficia como
gestor.

El campo Nombre colaborador es un campo tipo lista que muestra todos los
usuarios del sistema y permite la seleccién de la persona que oficia como
colaborador.

El campo Descripcién permite el ingreso del texto correspondiente que
describe la Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia y Felicitacion.

Una vez ingresados los campos se hace debe hacer clic en el botén Enviar
con lo que el sistema guarda el registro e indica por medio de un mensaje que
él envid se hizo de manera satisfactoria, de la manera en que lo muestra la
siguiente imagen.

Compuconta Software 172.168.1.210 dice:

USUARIO VALIDO : JAIME CASANOVA

Licenciado a - - Release PHP 5.6 - 20160801 Su PETICION se guardo Satisfactoriamente...!
Licencia No.
* Alertas de Asistencial Pendientes * *.

‘ Aceptar

1.4 MIS NOTIFICACIONES

Mediante esta opcion el sistema permite la consulta de aquellas Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones a las cuales el usuario
logueado ha formulado

Al seleccionar esta opcion el sistema muestra la pantalla que indica la siguiente
imagen.

Tipo: v
Fecha ipcion
PETICION
SUGERENCIA
| FELICITACION
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El campo Tipo permite seleccionar la opcion sobre la cual se haré la consulta de
las notificaciones existentes (vale aclarar que Unicamente se listan peticiones,
sugerencias Y felicitaciones porque no implican ningun tipo de manejo adicional,
ni representan alguna significancia grave dentro de la institucién). Una vez
seleccionada la opcion el sistema muestra los resultados asociados a la opcion,
de la manera en que muestra la siguiente imagen.

Tipo:| PETICION v

Fecha Descripcion
Prueba de una peticion
2017-08-19 EEiine
2017-08-02 peticion
2017-07-24 es la peticion

Una vez identificado el item, se hace clic sobre él, con lo que el sistema muestra
una ventana emergente que permite visualizar el registro completamente.

SestionDeCalidad/PQRSF/PQRSFPersonal.php?DatNameSID=5YS5117393&i...  — a X [} Compuconta Software X [} Compuconta Software !

‘@ 172.168.1.210/GestionDeCalidad/PQRSF/PQRSFPersonal.php?DatNameSID=SYS5117393&id_pqrsf
REGISTRO DE PETICION
FECHA 19/08/2017
Nombre Gestor Jaime Casanova 5* *valoracion inicial TECAR!!! * Solicitud Formato NO POS *Alertas]
Nombre Colaborador David Leonardo Diaz Enriquez
Descripcion Tipo:| PETICION v

Prueba de una peticién interna Fecha Descripcion

Prueba de una peticion

2017-08-19 inforna

2017-08-02 asdfasdafdsa
2017-07-24 es la peticion

1 se1vitius FuutLLs
* Tesoreria
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1.5 INFORMES PQRSF

Mediante esta opcion el sistema permite la consulta de diversos informes
referentes y datos estadisticos referentes a PQRSF.

1.5.1 INFORMES PQRSF INTERNO

Al hacer clic sobre esta opcion el sistema permite la consulta del informe
interno de pgrsf, al ingresar se muestra la pantalla que indica la siguiente
imagen.

Contabilidad
Presupuesto

Caja

Cartera y Glosas old
Nomina

Cartera y Glosas
Historia Clinica
Almacen v
Contratacion en Salud &!
Admision

Industria y Comercio
Estadistica

Contratacion Administrati
Facturacion

Laboratorio

Afiliados

PyP

Correo Interno

Gestion De Calidad

& PQRSF

Compuconta Sofiware

USUARIO VALIDO : JAIME CASANOVA

Licenciado a - - Release PHP 5.6 - 20160801
Licencia No.
* Alertas de Asistendial Pendientes * * Alertas de Administrativo Pen

+

Informe Interno

L+
=

El campo dispuesto es de tipo lista y contiene como opcion Informe Interno,
este debe ser seleccionado, con lo que el sistema muestra los campos que
muestran la siguiente imagen.

Aiio Mes Inicio Dia Inicio Mes Fin Dia Fin
— 2017 v|[Enero  v|[1 v| [Juio  v|[23v|Buzon | | Solciud | v | Ver |

El campo Afio permite seleccionar el afio sobre el cual se hara la consulta, por
defecto se muestra el afio en curso.

El campo Mes inicio permite seleccionar el mes de inicio de la consulta para la
generacion del informe, por defecto se carga el primer mes del afio en curso.

El campo Dia inicio permite seleccionar el dia de inicio de la consulta para la
generacion del informe, por defecto se carga el primer dia del primer mes del afio
en curso.
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El campo Mes fin permite seleccionar el mes hasta el cual se hara la consulta
para la generacion del informe, por defecto se carga el mes en curso

El campo dia fin permite seleccionar el dia hasta el cual se hara la consulta para
la generacion del informe, por defecto se carga el dia actual.

El campo Buzdn es un campo de texto que permite ingresar el numero del buzén
sobre el cual se hara la consulta.

El campo Solicitud permite seleccionar el tipo de registro siendo las opciones
Peticion, Queja, Reclamo, Sugerenciay Felicitacion.

Una vez ingresados los campos de entrada dentro de los filtros se debe hacer clic
en el boton Ver con lo que el sistema muestra los datos coincidentes con los
criterios de busqueda. (*El usuario para poder acceder a este informe debe estar
parametrizado como gestor de talento humano en la siguiente ruta: Gestién de
calidad/PQRSF/Configuracion PQRSF/Gestor talento humano).

Afio  Mes Inicio Dia Inicio Mes Fin Dia Fin
Informe Intemo ¥ ; —
17v (Enero v (1 v Julio v| 23 v Buzon Solicitud: v Ver
e |
INFORMES PQRSF
[d Solicitud  Fecha Tipo de Solicitud Gestor Colaborador
5 20170609  QUEJA  Adriana Yhon
5 2017-06-09 FELICITACION Adriana Jaqueline
100 20170743  SUGERENCIA Adriana

Al hace clic sobre los registros el sistema muestra en una ventana emergente
donde se visualiza la solicitud seleccionada.

[3 REGISTRO DE QUEJAS - Google Chrome = a X oftware X [ Compuconta Software X

REGISTRO DE QUEJA

FECHA 09/06/2017

Nombre Gestor Adriana Soicitud Formato NO PO ertas Fq

Nombre Colaborador Yhon
Descripcion

Cordial Saludo v [Ver

queja de prueba

" Colaborador

lo Leal Yhon Fredy Sepulveda

lo Leal Jaqueline Alvarez Ruiz
Adriana Murillo Leal
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1.5.2. ESTADISTICAS PQRSF.

Al hacer clic en la opcion Estadisticas PQRSF el sistema permite realizar
consultas sobre los PQRSF de los buzones registrados en el sistema. Si no se
digita un valor en el campo Buzon se muestra toda la informacion de todos los
buzones ingresados en el sistema.

ESTADISTICAS PQRSF

Fechalni |dd/mm/aaaa FechaFin |dd/mm/aaaa No Buzon BUZON v | Ver

TIPO No.
Peticiones
Quejas
Reclamos
Sugerencias
Felicitaciones

El campo Fecha Ini. Permite el ingreso de la fecha inicial para el periodo de
basqueda.

El campo Fecha Fin permite el ingreso de la fecha inicial para el periodo de
bldsqueda.

El campo No. Buzén es un campo de texto que permite el ingreso de valores para
la busqueda.

Al hacer clic en el botén Ver el sistema muestra en pantalla el consolidado de
solicitudes.

ESTADISTICAS PQRSF
Fechalni |@1/01/2017 FechaFin |23/07/2017 No Buzon BUZON v ﬂ‘
TIPO No.
Peficiones 0
Quejas 4
Reclamos 0
Sugerencias 14
Felicitaciones 47
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Al hacer clic sobre los registros listados en la parte inferior se muestran los
registros seleccionados.

ESTADISTICAS PQRSF
Fechalni 1 01/01/2017 FechaFin |23/07/2017 No Buzon BUZON v | | Ver

TIPO No.
Peticiones 0
Quejas M
Reclamos 0
Sugerencias 14
Felicitaciones 47

INFORMES PQRSF

Tipo do Gestor Colaborador Descripcion

Fecha — goicitud

Id Id
* Buzon Solicitud
Buenos dias, cordlal saludo. De manera atenta quiero realizar una wqerenm respecto a lu campnnu programadas por los comités de
la clinica, ala delos yla de unos obj alguno:
aducen tener mucho trabajo para el de las activi idero que dentro de las milltiples labores, las campann son una
idad mas dentro del , por ende, de manera respetuosa sugiero: 1. Grupos de trabajo mas pequenos, lo que implicaria
1 0 100 2017- SUGERENCIA Adriana que todos se P con la ej y de las 2. Se cree iencia que las i que se plantean en
0713 los diferentes comités hacen parte de las i como ¥ N0 como una carga que la deban asumir “los que
tienen mas tiempo”. Es importante considerar que todo tiene una finalidad como p y con la CSJD.
3. Campaias para izar que los i del grupo lo hagan con gusto. Todos tenemos trabajo para realizar, no
considero justo que el desarrollo de las tareas quede en manos de pocas personas, siendo injustificada la razon “tengo mucho que
hacer” en campaiias planteadas con dos y tres meses de antelacién ;Muchas gracias!

Alejandra

20 4 3 5214)77 SUGERENCIA Por favor que traigan una porcion de comida mas para los qa“lee :‘;g:memos repetir y quedar satisfechos. Mil gracias por vuestra

Alejandra
3 1 4 g}; SUGERENCIA Que cambien la carne que no sea siempre cocinada. Gracias

Alejandra
2017- SUGERENCIA Todos los hombres de Juan Ciudad al observar que con los alimentos que nos suelen dar no quedamos totalmente satisfechos ya que la
05-07 comida es poca sugerimos que a las horas de entregar la comida nos den un poco mas. Hombres Juan Ciudad.

Al hacer clic sobre la descripcion del registro el sistema muestra en una ventana
emergente en detalle el registro, de la manera que lo muestra la siguiente
imagen.

[ O 172168.1.2 DeCalidad/PORSF/R hp?D: D=5Y55117393&id=184d_pqrsf=4&ver=1- Google Chr.. — u] X software X \ [Y) Compuconta Software X e

INFORMACION SUGERENCIAS Domingo, 23 da Jutio de 2017 |8
10:48 A M,
Fecha: 07/05/2017
Nombre Gestor: Alejandra 11+ Solicitud Formato NO POS *Alertas Fechas Programadas® *Estanda
Nombre Colaborador: :
IREDERACION FERENTE Nozon| |[BUZON Y| |[Ver
Nombre Remitente:
[Direccién:
|Teléfono:
Correo:
DESCRIPCION

Que cambien la carne que no sea siempre cocinada. Gracias

Descripcion

jquiero realizar una sugerencia respecto a las campanas programadas por los comités de
colaboradores y la consecucion de unos objetivos, actualmente algunos calabondonl
lde las actividades, considero que dentro de las miltiples labores, las campaiias son una
nde, de manera respetuosa sugiero: 1. Grupos de trabajo mas pequeios, lo que implicaria
Jesarrolio de las 2. Secree que las i que se plantean en
bonsabilidades como colaboradores y no como una carga que la deban asumir “los que
ue todo tiene una finalidad como profesionales y personas comprometidas con la CSJD.

los integrantes del grupo lo hagan con gusto. Todos tenemos trabajo para realizar, no
§s quede en manos de pocas personas, siendo injustificada la razon “tengo mucho que
con dos y tres meses de antelacion ;Muchas gracias!

fia mas para los que necesitemos repetir y quedar satisfechos. Mil gracias por vuestra
atanciAn
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CONFIGURACIONES PQRSF
1.5.3 CALENDARIO APERTURA BUZON

Mediante esta opcidn el sistema permite realizar la configuracion del calendario
de la apertura de un nuevo buzon.

Al seleccionar la opcion el sistema muestra la pantalla que indica la siguiente
imagen, donde se listan todos los registros de fechas anteriores, cada una
con la opcion de ser eliminada.

FECHAS DE ALERTA DE BUZON

FECHA dd/mm/aaaa G
1 2016-12-14 p Y
2 2016-12-12 >
3 2016-12-01 >

El campo Fecha es un campo tipo calendario que permite el ingreso de la

fecha, se debe hacer clic en el boton Guardar | © |, de la manera en que lo
muestra la siguiente imagen.

FECHAS DE ALERTA DE BUZON

FECHA |19 /e8 /2017 = R 4 G
: agosto de 2017 ~ « @ >
2
3 dom. lun mar. mie. jue vie. sab.
1 2 3 -+ 5
5 i 8 9 10 11 12
13 14 5 16 17 18 19
20 21 22 23 24 25 26

27 28 29 30 31

Con esto el sistema guarda el registro de la nueva fecha, tal como lo muestra la
siguiente imagen

FECHAS DE ALERTA DE BUZON

FECHA dd/mm/ aaaa

2017-08-19
2016-12-14
2016-12-12
2016-12-01

X XXl
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1.5.4 GESTOR TALENTO HUMANO

Mediante esta opcidon el sistema permite la configuracion del usuario que
oficiard como gestor de talento humano, esta configuracion implican permisos
de consulta y transacciones dentro del sistema.

Al ingresar a esta opcion se muestra la pantalla que indica la siguiente imagen.
La primera vez se muestra el campo vacio, tal como lo indica la siguiente imagen.

TALENTO HUMANO
Seleccione un Gestor de Talenio Humano v

Registrar

El campo Seleccione un Gestor de Talento Humano es un campo tipo listo que
contiene los registros de todos los usuarios configurados en el sistema, del listado
se debe seleccionar uno de los registros haciendo clic sobre este, y se debe hacer
clic en el boton Registrar para que el usuario quede configurado como Gestor de
talento humano, con los permisos que corresponden, de la manera en que se
muestra en la siguiente imagen.

TALENTO HUMANO
Seleccione un Gestor de Talento Humano:  Jaime Casanova v

Registrar

1.5.5 ATRIBUTOS

Mediante esta opcion el sistema permite la parametrizacion de los atributos
correspondiente a la queja o el reclamo, de tal manera que al momento de
diligenciarse una de estas solicitudes estos atributos se visualicen en el campo
tipo de queja.

Al ingresar a la opcién el sistema muestra la pantalla que indica la siguiente
imagen, que lista todos los atributos registrados en el sistema.

Accesibilidad X
Continuidad X
Oportunidad X
Otro X
Pertinencia X
Seguridad X

G
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El campo de texto habilitado permite el ingreso mediante digitacién de un nuevo
registro, se debe escribir el nombre del atributo.

Accesibilidad Pt
Continuidad X
Oportunidad X
Otro X
Pertinencia X

SO N
Atributo de prueba G

Una vez ingresado el atributo se debe hacer clic en el boton Guardar\ij, con
lo que el sistema muestra el registro en la lista inicial, de la manera en que lo
indica la siguiente imagen.

IS W TTYTTI VI AT IR AT I T T I TV N AN T VIR R T AR R ENTYWL IV T ITY SR

Accesibilidad X
Continuidad X
Oportunidad X
Otro X
Pertinencia X
Seguridad X
L6 ]
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2. PACIENTE SEGURO

2.1 REPORTE DE SUCESO

Al hacer clic en esta opcion, el sistema permite realizar el registro de un nuevo
hallazgo mediante la pantalla que se muestra a continuacion.

REPORTE SITUACION ASOCIADA AL PROCESO DE ATENCION DEL PACIENTE

No. Cedula Paciente
Nombre Paciente

Fecha Suceso dd/mm/aaaa

Hora Suceso

Tipo de suceso B
Descripcién del Suceso

Acciones Insequras detectadas v/o Fallas de Sequridad

acciones inseguras o fallas de seguridad detectadas

Servicio donde se presentd Inimputables
Personal Presente en el drea Personal el el area
Servicio que atendié el evento Adicciones
Informacién Adicional
CLASIFICACION : wd
Justificacion

Archivos Adjuntos
Seleccionar archivo  No se eligié archivo g x

Guardar Volver
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El campo No. Cedula Paciente: permite el ingreso de la cedula del paciente
sobre el cual se registra el evento adverso.

El campo Nombre Paciente: permite el ingreso del nombre del paciente sobre el
cual se registra el evento adverso.

El campo Fecha suceso: permite el ingreso de la fecha en que sucedié el evento
adverso.

El campo Hora suceso: permite el ingreso de la hora en que sucedio el evento
adverso.

El campo Tipo de suceso: permite el ingreso del tipo de evento.

El campo Descripcion del Suceso: permite el ingreso de la descripcion del
evento adverso.

El campo Acciones inseguras destacadas y/o faltas de seguridad: permite el
ingreso de la descripcion de las acciones que propiciaron el evento adverso.

El campo Servicio donde se presentd: permite la seleccion del servicio donde
se presento el evento adverso.

El campo Servicio que atendié el evento: permite la seleccion del servicio que
atiene el evento adverso presentado.

El campo Personal presente en el area: permite seleccionar el personal que
haya estado presente durante el evento adverso.

El campo Informacién Adicional: permite diligenciar informacién adicional
correspondiente al evento adverso presentado.

El campo Clasificacion permite seleccionar la clasificacion del evento adverso
presentado siendo las opciones: Continuar el analisis y Finalizar el proceso, lo
que permite determinar si el evento sigue o no en analisis por Protocolo de
Londres.

El campo Justificacion permite diligenciar la informacion correspondiente a la
justificacion del evento adverso presentado.
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El campo Archivos Adjuntos permite seleccionar archivos almacenados en el
equipo de computo para ser adjuntados al evento adverso reportado o registrado
en el sistema.

Al hacer clic en el botobn Guardar

evento.

2.2 CLASIFICACION DEL EVENTO

Mediante esta opcion el sistema permite visualizar aquellos sucesos que en la
pantalla anterior hayan sido marcados en el campo Clasificacion como
Continuar el analisis.

Al hacer clic sobre esta opcion el sistema permite realizar la clasificacion del
suceso presentado, considerando la informacion diligenciada y los documentos
adjuntos, mediante la pantalla que se muestra a continuacion.

Clasificacion del Reporte
Numero de Identificacion del Paciente 123

Fecha del Suceso 2017-04-18

Hora del Suceso 12:59:00

Tipo de Suceso Accidentes Postransfusionales
Descripcion del Suceso

asdf

Acciones inseguras identificadas ylo Fallas de seguridad

Servicio donde se presento Adicciones

Personal Presente en el area asdf

Servicio que atendio el evento Adicciones
INFORMACION ADICIONAL

asdf

DESCRIPCION DE LAS FALLAS LATENTES

AREA IMPLICADA EN EL SUCESO 2]
SERVICIO IMPLICADO B
CONCLUSION

CLASIFICACION B
NOTAS Y/O OBSERVACIONES LIDER PACIENTE SEGURO

Archivos Adjuntos.

COMPUCONTA
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La seccion Clasificacion del Reporte muestra la informacién del suceso
reportado correspondiente a:

Numero de identificacion del paciente: corresponde al nUmero de identificacion
del paciente sobre quien se reporta el evento adverso.

Fecha de suceso: corresponde a la fecha en que sucedio el evento adverso.
Hora de suceso: corresponde a la hora en que sucedio el evento adverso.
Tipo de suceso: corresponde al tipo de suceso adverso ocurrido.

El campo Descripcion del suceso: corresponde a la descripcion hecha sobre el
suceso adverso ocurrido.

El campo Acciones inseguras destacadas y/o faltas de seguridad:
corresponde a la descripcion de las acciones que propiciaron el evento adverso.

El campo Servicio donde se presentd: corresponde a la informacién del servicio
donde se presentd el evento adverso.

El campo Servicio que atendié el evento: corresponde a la informacion del
servicio que atiene el evento adverso presentado.

El campo Personal presente en el area: corresponde a la informacion del
personal que haya estado presente durante el evento adverso.

El campo Informacién Adicional: corresponde a la informacion adicional del
evento adverso presentado.

Todos estos campos son registrados en el formulario o pantalla anterior, en la que
se detalla el evento adverso ocurrido.

El campo Descripcién de las fallas latentes: permite ingresar la descripcion de
las fallas que no fueron evidentes pero que estan presentes en el evento adverso.

El campo Area Implicada en el proceso permite seleccionar de las éareas
registradas en el sistema, aquella que esta involucrada en el proceso del evento
adverso.

El campo Servicio implicado permite seleccionar de los servicios registrados en
el sistema, aquel involucrado en el proceso del evento adverso.

El campo Conclusiéon permite ingresar la conclusion a la que se llegue después
del andlisis pertinente.

COMPUCONTA Pagina 21 de 42



COMPUCONTA Manual de Usuario Pqgrsf — Paciente Seguro

El campo Clasificacion permite seleccionar de los tipos de clasificacion
previamente registrados aquel que corresponda al suceso reportado, las opciones
son las siguientes:

Evento adverso
Falso positivo
Evento centinela
Incidente
Complicacion

2.3 PROTOCOLO DE LONDRES

Una vez diligenciados los campos de la pantalla anterior el sistema permite,
mediante la pantalla que se muestra a continuacion, aplicar el Protocolo de
Londres a los sucesos reportados.

El campo Fecha Inicial: permite ingresar una fecha inicial para el rango de
basqueda.

El campo Fecha Final: permite ingresar una fecha final para el rango de
busqueda.

El campo C.C. Paciente: permite ingresar la cedula de un paciente sobre el cual
se haya reportado un suceso.

El campo Servicio permite seleccionar uno de los servicios registrados en el
sistema para realizar la busqueda sobre sucesos que lo involucre.

El botdn Ver permite realizar la busqueda de acuerdo a la informacioén registrada
en los filtros de busqueda.

Una vez se hayan ingresado los valores para los filtros, el sistema muestra en la
pantalla los resultados coincidentes con los filtros.

Si no se ingresan valores en los filtros de busqueda, se puede hacer clic en el
boton Ver y el sistema mostrara todos los resultados de los sucesos registrados,
como lo muestra la siguiente imagen.

= @ Gestion De Calidad
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La columna Reporte indica el id de registro del suceso.

La columna Fecha corresponde a la fecha de registro del suceso.

La columna Descripcion indica la descripcion del suceso registrado.

La columna Servicio origen indica el servicio registrado como origen del suceso.
La columna Reporta corresponde al usuario quien reporta el suceso.

La columna Estado indica el estado en que se encuentra el registro del suceso,
siendo las opciones:

e PL: Protocolo Londres (permite aplicar el protocolo, corresponde al estado del
suceso que permite la continuacion del proceso en la pantalla Clasificacion del
suceso.

e PA: Protocolo Aplicado (la persona a quien se asignoé el analisis del suceso ya
lo realizo).

e PF: Protocolo Finalizado (corresponde a cuando el suceso ya ha sido tramitado
completamente y ha sido cerrado).

e PR: Protocolo Rechazado (corresponde al rechazo del protocolo aplicado al
suceso y su posterior reenvio a la persona encargada del analisis del suceso para
ser revisado nuevamente).

e C: Cerrado, corresponde al estado del suceso que ha sido descartado en la
pantalla
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Clasificacion del suceso

Para los registros cuyo estado sea PL, se debe hacer clic en el botén |, que

habilita el registro para ingresar los datos correspondientes a la aplicacion del
Protocolo de Londres, como lo muestra la siguiente imagen.

oVl

Compuconta Software
A

USUARIO VALIDO : JAIME CASANOV/

AREA IMPLICADA EN EL SUCESO Entermeria a
SERVICIO IMPLICADO  Unidad de Cuidado Agudo B
CONCLUSION

o g o
prevencién de caidas mds aplicacién de lista de chequeo previa y posteriormente a la caida de la paciente, riesgo de auto y
heteroagresién, segin evolucién médica paciente se encuentra con actitud hosti,, desorientada y ansiosa. Por medio de camaras
se observa que la estudiante de la ENAE se dirige con la paciente al bafio para ducharse y se ausenta de anl para realizar el
tendido de cama dejando sola a la paciente, en este momento se produce 'a caida desde su propia altura generando una lesién
en codo derecho, a nivel de olecranon, sangrante de aproximadamente 3 cm, se sutura con 3 puntos, tolera bien el
procedimiento. I personal de auxiliares y jefe de enfermeria que se encontraba de tumo son Liliana Betancurt, Hugo Alejandro
Villa y Tatiana Sepulveda quien hizo el reporte.

CLASIFICACION EVENTO ADVERSO [
NOTAS Y/O OBSERVACIONES LIDER PACIENTE SEGURO

Archivos Adjuntos

Seleccionar archivo  No se eligié archivo =] X

Guardar  Volver

Aprobar  Rechazar

El campo Conclusiéon permite el ingreso de la descripcion de la conclusion del
proceso de aplicacion del Protocolo de Londres.

2.4 PROTOCOLOS APLICADOS

Mediante esta opcién el sistema permite la consulta de todos los protocolos
aplicados.

Al ingresar el sistema muestra la pantalla que indica la siguiente imagen, con los
campos que tiene la funcionalidad de servir de filtros para realizar la busqueda.
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Damingo, 23 de Julio de 2017

Compuconta Software 1119 AM.

USUARIO VALIDO : JAIME
Licenciado

A
a- - Release PHP 5.6 - 20160801
Licencia No.
* Alertas de Asistencial Pendientes * * Alertas de Administrativo Pendientes * *Valoracion inicial TECARM! * Solicitud Formato NO POS *Alertas Fechas Programadas™ *

APROBACION DE PROTOCOLO

Fecha Inicial | dd /mm/ aaaa Fecha Final; dd/mm/ aaaa C.C. Paciente. Servicio: v Ver

Reporte Fecha Descripcion Servicio Origen Reporta Estado

El campo Fecha inicial es un campo tipo calendario que permite la seleccion de
la fecha inicial de la consulta.

El campo Fecha final es un campo tipo calendario que permite la seleccion de la
fecha hasta la cual se requiere realizar la consulta.

El campo CC paciente es un campo de texto que permite el ingreso del nimero
de documento del paciente asociado a la consulta.

El campo Servicio es un campo de tipo lista que contiene cada uno de los
servicios parametrizados en el sistema, y permite seleccionar un registro para la
blusqueda de protocolos aplicados asociados.

Una vez ingresados los criterios de busqueda, se debe hacer clic en el boton Ver
con lo que el sistema muestra los resultados coincidentes con los datos de los
filtros, como lo muestra en la siguiente imagen.

Fecha Inicial |1 /01/2017 Fecha Final:|23/07/2017 C.C. Paciente Servicio v Ver

Reporte Fecha Descripcion Servicio Origen Reporta Estado
23 2017-07-11 asdf Urgencias Jaime Casanova PA |

El campo Estado funciona como un botdn que habilita el registro. Al hacer clic
sobre este boton, el sistema habilita el registro, lo que permite diligenciar los
datos pertinentes sobre los campos habilitados segun el rol que tenga el usuario
logueado, de la manera en que lo muestra la siguiente imagen.
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CLASIFICACION| EVENTO ADVERSO ¥

PROCESO: Atencion Ambulatoria \
SUBPROCESO: Gestion de cias \
TIPO: Comunicacion con Ia clinica ¥

INTERVENCIONE S REALIZADAS AL PACIENTE
asdf

EVENTO PREVENIBLE: S ¥

RESPONSABLES : | VIi# |2
Jaime Casanova,
OPORTUNIDAD DE MEJORA
asdf
NOTAS Y/0 OBSERVACIONES LIDER PACIENTE SEGURO
Archivos Adjuntos
| Seleccionar archivo | Ningin ...cionado 1] X

Guardar || Volver

| Aprodar || Rechazar |
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Al final del formulario se habilitan los siguientes botones:

Aprobar: permite aprobar el analisis hecho al protocolo aplicado, al hacer
clic en esta opcion el sistema muestra un mensaje de confirmacion que
corrobora la decision tomada, tal como lo muestra la siguiente imagen.

172.168.1.210 dice:

Se va a Aprobar el Analisis, esta seguro?

adas* *Estancia 30 dias * * Tiene Me:

‘ Aceptar ’ Cancelar

CLASIFICACION| EVENTO ADVERSO ¥

PROCESO: Atancion Ambulatoria v
SUBPROCESO: Gestion de c1as v
TIPO: Comunicacion con |a clinica ¥

INTERVENCIONES REALIZADAS AL PACIENTE
asdf

EVENTO PREVENIBLE:|SI ¥
RESPONSABLES : v

[+

Jaime Casanova.

Una vez confirmada la aprobacion, el sistema muestra el mensaje
correspondiente a la transaccion hecha correctamente e indica el niumero de
registro que genera la solicitud.

172.168.1.210 dice:

Se genero No Conformidad con codigo:AMB-NC-016
das* *Esta

Aceptar

Rechazar: permite rechazar el analisis hecho al protocolo aplicado, al hacer clic
en esta opcion el sistema muestra un mensaje de confirmacion que corrobora la
decision tomada, tal como lo muestra la siguiente imagen.

172.168.1.210 dice:

Esta seguro de Rechazar este analisis?

Aceptar Cancelar

CLASIFICACION| EVENTO ADVERSO ¥
PROCESO:
SUBPROCE SO

TIPO: Comunicacion con |a clinica ¥

INTERVENCIONE S REALIZADA S AL PACIENTE
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2.5 CONFIGURACION PS

Mediante este grupo de opciones el sistema permite las configuraciones
necesarias para que el Médulo PACIENTE SEGURO sea funcional.

2.5.1 TIPOS SUCESO

Esta funcionalidad provee al sistema la posibilidad de configurar los tipos de
suceso que seran listados en cada uno de las solicitudes que son tramitadas a
través del modulo.

Al ingresar el sistema muestra la pantalla que indica la siguiente imagen, donde
se listan a manera de lista todos los registros ya parametrizados.

Accidentes Postransfusionales
Asalto Sexual en la Institucion
Autoagresion

Caida

Consumo de Sustancias Psicoactivas

O G oe W -

Evasion

Farmacovigilancia

Flebitis en Sitio de Venopuncion

Heteroagresion

10 Infeccion Asociada al Cuidado de la Salud

11 Intento de Suicidio

12 Ofros

13 Reaccion Adversa a Medicamentos

14 Reingreso a Hospitalizacion por la misma causa antes de 15 dias

© 0o -

15 Reingreso al Servicio de Urgencias por la misma Causa antes de 72 horas
16 Relacionado a Ayudas Diagnosticas

17 Relacionado a Invasivos

18 Relacionado a Medicamentos

19 Relacionado a Reportes de Laboratorio

20 Suicidio de Paciente Intemado

21 Tecnovigilancia

22 Uiceras por Presion

o XXXXXXAXXXX XX XXHXXXXXXXX

El campo de texto habilitado permite crear un nuevo registro el cual debe ser
digitado, una vez hecho esto se debe hacer clic en el boton Guardar.

Accidentes Postransfusionales
Asalto Sexual en la Institucion
Autoagresion

Caida

Consumo de Sustancias Psicoactivas
Evasion

Farmacovigilancia

8 Flebitis en Sitio de Venopuncion

9 Heteroagresion

10 Infeccion Asociada al Cuidado de la Salud
11 Intento de Suicidio

12 Ofros

13 Reaccion Adversa a Medicamentos

NN sE W -

14 Reingreso a Hospitalizacion por Ia misma causa antes de 15 dias

15 al Servicio de L por la misma Causa antes de 72 horas
16 a Ayudas D

17 Relacionado a Invasivos

18 Relacionado a Medicamentos

19 a Rep de L

20 Suicidio de Paciente Intemado

21 Tecnovigilancia

22 Ulceras por Presion
Iu--q eba

AP XXX XX XXX XXX NN XXX XXX XX
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Con esto el sistema muestra el registro ingresado en el listado inicial, como lo
muestra la siguiente imagen.

Tipos de Suceso

Accidentes Postransfusicnales

Asaito Sexual en ia Institucién

Autoagrosion

Cawda

Consumo de Sustancias Psicoactivas

Evasion

Farmacovigitancia

Flebitis en Sitio de Venopuncion

9 Heteroagresion

10 Infeccion Asociada al Cuidado de la Salud

11 Intento de Suicidio

12 Otros

13 Reacadn Adversa a Medicamentos

14 Reingreso a Hospializacion por la misma causa anfes de 15 dias
15 Reingreso al Servicio de Urgencias por la misma Causa antes de 72 horas
16 Relacionado 2 Ayudas Diagnosficas

17 Relacionado a Invasivos

18 Reiac:onado a Medicamentos

19 Relacionado a2 Repories de Laboratorio

20 Sukidio de Pacenie Intermado

5

23 Ulceras por Presion

L B I R

o %&XXY’(Y’(XY’!Y%YYXXXXYXXX

2.5.2. ORIGEN CONTRIBUTIVO

Esta funcionalidad provee al sistema la posibilidad de configurar los origenes
contributivos que seran listados en cada una de las solicitudes que son tramitadas
a través del modulo.

Al ingresar el sistema muestra la pantalla que indica la siguiente imagen, donde
se listan a manera de lista todos los registros ya parametrizados.

Origenes Contributivos

1 Paciente

2 Ambiente

3 Individuo

4 Equipo de Trabajo

5 Organizacion y Gerencia
6 Contexto Institucional

7 Tarea y Tecnologia

(0| XXX XXX X
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El campo de texto habilitado permite crear un nuevo registro el cual debe ser
digitado, una vez hecho esto se debe hacer clic en el botén Guardar.

1 Paciente

2 Ambiente

3 Individuo

4 Equipo de Trabajo

5 Organizacion y Gerencia
6 Contexto Institucional

Origen contributivo pruebal ' G

Con esto el sistema muestra el registro ingresado en el listado inicial, como lo
muestra la siguiente imagen.

AKX XXX X

1 Accidentes Postransfusionales

2 Asallo Sexual en 12 institucion
Autoagresion

Cada

Consumo de Suslancias Psicoactivas
Evasion

Farmacovigitancia

Flebitis en Sitio de Venopuncion

9 Heteroagresion

10 Infeccion Asociada al Cuidado de la Salud
11 Intento de Suicidio

12 Otros

13 Reaccidn Adversa a Medicamentos

14 Reingreso a Hospitaizacion por la misma causa andes de 15 dias
15 Reingreso al Servicio de Urgencias por la misma Causa antes de 72 horas
16 Rsl & Ayudas Diag as

17 Reiacionado a Invasivos

18 Relacionado s Wedicamentos

19 Relacionado 2 Reportes de Laboratorio
20 Suiidio de Pacente Internado

=

23 Ulceras por Presion

LI T RN

DY:RXYY.YX\(YYXXYYYYXYXYYX

2.5.2. ORIGEN CONTRIBUTIVO

Esta funcionalidad provee al sistema la posibilidad de configurar los origenes
contributivos que seran listados en cada una de las solicitudes que son tramitadas
a través del modulo.
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Al ingresar el sistema muestra la pantalla que indica la siguiente imagen, donde
se listan a manera de lista todos los registros ya parametrizados.

1 Paciente

2 Ambiente

3 Individuo

4 Equipo de Trabajo

5 Organizacion y Gerencia
6 Contexto Institucional

7 Tarea y Tecnologia

\Q KKK

El campo de texto habilitado permite crear un nuevo registro el cual debe ser
digitado, una vez hecho esto se debe hacer clic en el botén Guardar.

1 Paciente

2 Ambiente

3 Individuo

4 Equipo de Trabajo

5 Organizacion y Gerencia
6 Contexto Institucional

Origen contributivo pruebal

AKX XXX X

Con esto el sistema muestra el registro ingresado en el listado inicial, como lo
muestra la siguiente imagen.

Origenes Contributivos

1 Paciente X
2 Ambiente X
3 Individuo X
4 Equipo de Trabajo X
5 Organizacion y Gerencia X
6 Contexto Institucional X

X

Origen contributivo prueba
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2.5.3. FACTOR CONTRIBUTIVO

Mediante esta opcion el sistema permite la configuracion de los factores
contributivos, estos registros estan asociados a los origenes previamente
configurados.

Al ingresar a esta opcion el sistema muestra la pantalla que muestra la siguiente

imagen.

ORIGEN : v
L8]

El campo Origen es de tipo lista que muestra los origenes previamente
parametrizados, se debe seleccionar un registro de este listado.

El campo de texto dispuesto en la parte inferior del campo anterior permite
diligenciar el nombre que identificara el factor contributivo a ser configurado.

ORIGEN : | Origen confributivo prueba v

Factor contributivo de prueba G ‘

Una vez diligenciados los datos descritos anteriormente, se debe hacer clic en el
botébn Guardar, con lo que el sistema muestra el registro configurado, como lo
indica la siguiente imagen.

Factores Contributivos

ORIGEN : | Origen contributivo prueba v |
1 Factor confributivo de prueba X
| L6
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2.5.4. ORGANIZACION Y CULTURA

Esta funcionalidad provee al sistema la posibilidad de configurar los registros
correspondientes a organizacion y cultura que seran listados en cada una de las
solicitudes que son tramitadas a través del médulo.

Al ingresar el sistema muestra la pantalla que indica la siguiente imagen, donde se
listan a manera de lista todos los registros ya parametrizados.

Organizacion y Cultura

1 Decisiones Gerenciales
2 Procesos Organizacionales )<
3 No Aplica p .4

LS |

El campo de texto habilitado permite crear un nuevo registro el cual debe ser
digitado, una vez hecho esto se debe hacer clic en el botébn Guardar.

Organizacion y Cultura

1 Decisiones Gerenciales
2 Procesos Organizacionales )<

IRegistro de prueba |[ G |

Con esto el sistema muestra el registro ingresado en el listado inicial, como lo
muestra la siguiente imagen.

Organizacion y Cultura

1 Decisiones Gerenciales
2 Procesos Organizacionales )(
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2.5.5. ESPECIALIDADES

Esta funcionalidad provee al sistema la posibilidad de configurar las
especialidades que seran listadas en cada una de las solicitudes que son
tramitadas a través del modulo.

Al ingresar el sistema muestra la pantalla que indica la siguiente imagen, donde
se listan a manera de lista todos los registros ya parametrizados.

|

Psiquiatria

Medicina General
Enfermeria

Psicologia

Sexologia

Terapia Ocupacional
Servicio Farmaceutico
Otro

QO N O U s WN -
o XXX XX XXX

El campo de texto habilitado permite crear un nuevo registro el cual debe ser
digitado, una vez hecho esto se debe hacer clic en el boton Guardar.

1 Psiquiatria

2 Medicina General

3 Enfermeria

4 Psicologia

5 Sexologia

6 Terapia Ocupacional
7 Servicio Farmaceutico
bl

X
X
X
X
X
X
X
b4

|| G

Con esto el sistema muestra el registro ingresado en el listado inicial, como lo
muestra la siguiente imagen.

|

Psiquiatria

Medicina General
Enfermeria

Psicologia

Sexologia

Terapia Ocupacional
Servicio Farmaceutico

~N O U s WN -

9 Especialidad de prueba

Tl K X X X X X X X
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2.5.6. SERVICIOS

Esta funcionalidad provee al sistema la posibilidad de configurar los registros
correspondientes a servicios que seran listados en cada una de las solicitudes
que son tramitadas a través del modulo.

Al ingresar el sistema muestra la pantalla que indica la siguiente imagen, donde
se listan a manera de lista todos los registros ya parametrizados.

Adicciones

Cronicos Hombres
Cronicos Mujeres
Inimputables
Intermedios Hombres
Intermedios Mujeres
Juan Ciudad

Larga Estancia

9 Piso Hombres

10 Piso Mujeres

11 Unidad de Cuidado Agudo
12 Urgencias

@ N DN bW -

o XXX XXX XXX XXX

El campo de texto habilitado permite crear un nuevo registro el cual debe ser
digitado, una vez hecho esto se debe hacer clic en el boton Guardar.

Adicciones X
Cronicos Hombres X
Cronicos Mujeres X
Inimputables X
Intermedios Hombres X
Intermedios Mujeres X
Juan Ciudad X
Larga Estancia X
Piso Hombres X

X

X

0NN s W -

©w

10 Piso Mujeres
11 Unidad de Cuidado Agudo
12 Urgencias

Con esto el sistema muestra el registro ingresado en el listado inicial, como lo
muestra la siguiente imagen.

1 Adicciones

2 Cronicos Hombres

3 Cronicos Mujeres

4 Inimputables

5 Intermedios Hombres
6 Intermedios Mujeres
7 Juan Ciudad

8 Larga Estancia

9 Piso Hombres

10 _Piso Mujeres

11 Servicio de prueba
qa00 Aguae

.....

DD DD

13 Urgencias

I |

ol X
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2.5.7. ACCIONES INSEGURAS

Esta funcionalidad provee al sistema la posibilidad de configurar los registros
correspondientes a acciones inseguras que seran listados en cada una de las
solicitudes que son tramitadas a través del médulo.

Al ingresar el sistema muestra la pantalla que indica la siguiente imagen, donde
se listan a manera de lista todos los registros ya parametrizados.

1 Accion
2 Omision

>

>

3 Violaciones Concienies >
4 Ninguna >
G

El campo de texto habilitado permite crear un nuevo registro el cual debe ser
digitado, una vez hecho esto se debe hacer clic en el boton Guardar.

1 Accion P
2 Omision X
>

3 Violaciones Concientes

Con esto el sistema muestra el registro ingresado en el listado inicial, como lo
muestra la siguiente imagen.

1 Accion X
2 Omision X
X

3 Violaciones Concientes

5 accion de prueba X
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2.5.8. BARRERAS Y DEFENSAS

Esta funcionalidad provee al sistema la posibilidad de configurar los registros
correspondientes a barreras y defensas que seran listados en cada una de las
solicitudes que son tramitadas a través del médulo.

Al ingresar el sistema muestra la pantalla que indica la siguiente imagen, donde
se listan a manera de lista todos los registros ya parametrizados.

1 Fisicas X
2 Humanas X
3 Administrativas X
4 Naturales X
5 Tecnologicas X
G |

El campo de texto habilitado permite crear un nuevo registro el cual debe ser
digitado, una vez hecho esto se debe hacer clic en el botén Guardar.

Fisicas
Humanas
Administrativas
Naturales
Tecnologicas

barreras y defensas de prud]

N aWw N -

[0 XXX XX

=

Con esto el sistema muestra el registro ingresado en el listado inicial, como lo
muestra la siguiente imagen.

1 Fisicas X
2 Humanas X
3 Administrativas X
4 Naturales X
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2.5.9. LIDER PACIENTE SEGURO

Esta funcionalidad provee al sistema la posibilidad de configurar los registros
correspondientes lider de paciente seguro que seran listados en cada una de
las solicitudes que son tramitadas a través del médulo.

Al ingresar el sistema muestra la pantalla que indica la siguiente imagen, donde
se listan a manera de lista todos los registros ya parametrizados.

LIDER PACIENTE SEGURO

Administrador X
Jaime Casanova X
Leidy P
Yhon , X
v { G

El campo tipo lista habilitado permite seleccionar un nuevo registro del listado
de usuarios registrados en el sistema, una vez hecho esto se debe hacer clic en
el botén Guardar.

LIDER PACIENTE SEGURO

Administrador

Jaime Casanova

Leidy Johanna Hurtado Osorio
Yhon Fredy Sepulveda

|David Leonardo Diaz Enriquez

B

-

1

Con esto el sistema muestra el registro ingresado en el listado inicial, como lo
muestra la siguiente imagen.

LIDER PACIENTE SEGURO

-

Administrador X

X

Jaime Casanova X

Leidy 'S

Yhon X
G

|
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2.6 INFORMES PS

Mediante esta opcion el sistema permite consultar informes y datos estadisticos
dispuestos en el sistema referente a pacientes seguro.

2.6.1. INFORMES PACIENTE SEGURO

Al seleccionar esta opcion el sistema muestra la pantalla que indica la siguiente
imagen, que contiene datos de entrada que funcionan a manera de filtro, bajo
los cuales se establecen criterios de busqueda.

El campo Fecha inicial es un campo de tipo calendario que permite
seleccionar la fecha inicial para el criterio de busqueda.

El campo Fecha final es un campo de tipo calendario que permite seleccionar
la fecha hasta la cual se realizara la busqueda.

El campo CC Paciente permite digitar el niumero de identificacion de un
paciente sobre el cual se desee hacer la basqueda.

El campo Servicio permite seleccionar de la lista dispuesta en el campo el
servicio sobre el cual se hace la busqueda.

El campo Servicio atendié permite seleccionar de la lista dispuesta en el
campo el servicio que atendio el evento sobre el cual se hace la busqueda.

El campo Tipo de suceso permite seleccionar de la lista dispuesta en el campo
el tipo de suceso sobre el cual se hace la basqueda.

El campo Entidad permite seleccionar de la lista dispuesta en el campo la
entidad sobre el cual se hace la busqueda.

El campo Estado permite seleccionar de la lista dispuesta en el campo el
estado sobre el cual se hace la busqueda.

El campo Clasificacion Evento permite seleccionar de la lista dispuesta en el
campo la clasificacion evento sobre el cual se hace la busqueda.
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Una vez diligenciados los criterios de busqueda se debe hacer clic en el boton Ver,
con esto el sistema muestra los resultados, de la manera en que se muestra en la
siguiente imagen.

Fecha Inicial: |dd/mm/

INFORME PACIENTE SEGURO

2asa Fecha Final dd/mm/zaza C.C. Paciente 123

Servicio: ¥ | Servicio Atendio v |Tipo de suceso: v
Entidad: v | Estado: ¥ |Clasificacion Evento ¥
Ver
Numero Evento Cedula Paciente Sexo Edad Fecha Reporta Estado Tipo Suceso Eps Proceso Subproceso Tipo Co:(u:qo Evolucion
CASANOVA 2017-08- Protocolo Atencion B 3 HOS-NC- ¢ 4.
1 3 122 MONTALVO JAIME M 15 2 jacamon Finalizado Evento_adverso CAFESALUD Hospitalaria No a internos 024 Sin Asignar
CASANOVA 2017-07- Protocolo Atencion Medicina 2 5 AMB-NC- o . .
2 30 123 MONTALVO JAIME M 15 2 jacamon e o Evento_adverso CAFESALUD Kb Especializada Comunicacion con la clinica 012 Redireccionada
CASANOVA 2017-07-
3 28 123 MONTALVO JAIME M 15 14 y.sepulveda Cerrado CAFESALUD
CASANOVA 201707- Protocolo Atencion . Inventario fisico que no corresponde al HOS-NC-
d A 14 MONTALVO JAIME Mo 1" Linxtado Finalizado [Evenio_advenio CAFESALLD Hospitalaria ‘iz inventario sistematizado 023 Carada
CASANOVA 2017-07- Protocolo Atencion f y " " AMB-NC- .,
5 2 12 MONTALVO JAIME M5 m jacamon o irado Evento_adverso CAFESALUD Ambulatoria Gestion de citas Comunicacion con la clinica 016 Sin Asignar
2 Apoyos & ;
6 2 123 aﬁzﬁ:&lg JAIME M 15 g?"m jacamon ::::m:, Evento_adverso CAFESALUD TECAIv? 1 Medm’“ en la meta de i S:SH‘C Revisada
CASANOVA 2017-07- Protocolo Atencion i Sz AME-NC-
7 il 122 MONTALVO JAIME M 15 04 jacamon oo Evento_adverso CAFESALUD Ambulatoria Comunicacion con la clinica 011 Cerrada
CASANOVA 2017-06- Protocolo Atencion P et AMB-NC- .
8 18 122 MONTALVO JAIME M 15 2 y.sepulveda Finalizado Evento_adverso CAFESALUD Ambulatoria Comunicacion con la clinica 010 Sin Asignar
Al hacer clic sobre los registro se visualizan en una pestafia emergente la

informacion
muestra la s

referente al evento con la opcion de imprimirlo, de la manera que lo
iguiente imagen.

| Imprimir

INFORME EVENTO ADVERSO

No. Cedula Paciente 123

Fecha Suceso 2017-08-02
Hora Suceso 23:59:00

Tipo de suceso Evasion
Responsable Jaime Casanova

Descripcion del Suceso
el paciente se evadio del servicio

y/o Fallas de Seguridad
el vigilante no presto atencion

Servicio donde se presento: Cronicos Hombres Servicio que atendio el evento: Intermedios Hombres
Personal presente en el area

y un auxiliar de enfermeria

Y

estaba el vigilante

INFORMACION ADICIONAL

se reviso camaras

Justificacion
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2.6.2. ESTADISTICAS PS

Al seleccionar esta opcion el sistema muestra la pantalla que indica la siguiente
imagen, que contiene datos de entrada que funcionan a manera de filtro, bajo los
cuales se establecen criterios de busqueda.

ESTADISTICA PACIENTE SEGURO
Fecha Inicial: dd/mm/azaa FechaFinal  |dd/mn/azaa C.C. Paciente
Senvicio ¥ | Senvicio Atendio: ¥ |Tipo de suceso v

Enfidad v | Estado v Ver

Estadisticas
Fecha Inicial Fecha Final Numero de Reportes
Criterio ~ Numero de Reportes  Porcentaje
No Existen Reporles

El campo Fecha inicial es un campo de tipo calendario que permite seleccionar la
fecha inicial para el criterio de basqueda.

El campo Fecha final es un campo de tipo calendario que permite seleccionar la
fecha hasta la cual se realizaréa la busqueda.

El campo CC Paciente permite digitar el nimero de identificacion de un paciente
sobre el cual se desee hacer la busqueda.

El campo Servicio permite seleccionar de la lista dispuesta en el campo el
servicio sobre el cual se hace la busqueda.

El campo Servicio atendié permite seleccionar de la lista dispuesta en el campo
el servicio que atendié el evento sobre el cual se hace la busqueda.

El campo Tipo de suceso permite seleccionar de la lista dispuesta en el campo el
tipo de suceso sobre el cual se hace la busqueda.

El campo Entidad permite seleccionar de la lista dispuesta en el campo la entidad
sobre el cual se hace la busqueda.

El campo Estado permite seleccionar de la lista dispuesta en el campo el estado
sobre el cual se hace la busqueda.

El campo Clasificacion Evento permite seleccionar de la lista dispuesta en el
campo la clasificacion evento sobre el cual se hace la busqueda.
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Una vez diligenciados los criterios de busqueda se debe hacer clic en el boton
Ver, con esto el sistema muestra los resultados en términos porcentuales del
namero de registros encontrados bajo los criterios de blusqueda en relacion al
total de registros en el sistema, de la manera en que se muestra en la siguiente

imagen.

ESTADISTICA PACIENTE SEGURO
Fecha Inicial |dd/mn/asaa FechaFinal  |dd/mn/azaa C.C. Paciente: (123
Senvicio v | Servicio Atendio ¥ |Tipo de suceso v
Entidad ¥ Estado v || Ver
Estadisticas
Fecha Inicial Fecha Final Numero de Reportes 17
Criterio  Numero de Reportes Porcentaje
Cedula: 123. 8 47.06%

COMPUCONTA Pagina 42 de 42



