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Resumen.

Este proyecto se realiza en la empresa e institucion prestadora de salud: Salud y
Rehabilitacion Integral (SRI), con énfasis en el diagnostico y mejoramiento de su
proceso de atencidn a usuarios de tipo SOAT (Seguro Obligatorio de Accidentes de
Transito).

El mejoramiento del proceso consta de dos fases, en la primera fase llamada
diagnéstico se realiza la recoleccion de la informacion, modelado o documentacion
gréfica con ayuda de la herramienta BPMN 2.0 y, posteriormente un analisis de
ingenieria de procesos con base en el estandar ISA-95 para identificar fallos en su
funcionamiento. La segunda fase consiste en reestructurar el proceso y
documentarlo graficamente, ella propone un conjunto de herramientas disefiadas
para las nuevas actividades de la propuesta y por ultimo la mejora debe ser
socializada y conocida por todas las personas que intervienen en el proceso.

Palabras Clave: BPMN, Diagndstico Empresarial, Modelado de Procesos,
Documentacion de Procesos, ISA95,
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Abstract.

This project took place at the enterprise and health institution: Salud y Rehabilitacion
Integral (SRI), whose emphasis is the diagnosis and improvement of its process of
attention to users of the SOAT type (Compulsory Traffic Accident Insurance).

The process’s improvement consists of two phases. The first phase, called
diagnosis, generates the data collection, modeling, or graphical documentation by
using a tool called BPMN 2.0 and later an engineering analysis process based on
the standard ISA-95 to identify failures in its behavior. The second phase consists of
restructuring the process and documenting it graphically, proposing tools designed
for the proposal’s new activities. Finally, the improvement must be socialized and
known by all the people involved in the process.

Keywords: BPMN, Business Diagnosis, Business Process Modeling, Process
Documentation, ISA 95.
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Capitulo 1

Introduccion.

El siguiente capitulo apertura los detalles generales respecto al proyecto,
describiendo la situacion problema objeto de la investigacion. Posteriormente se
presentan la motivacion y los objetivos que haran posible la solucion al problema
planteado, continuando con la metodologia empleada para llevar a feliz término la
propuesta, junto a las contribuciones de la misma y por ultimo el desglose escrito
del documento en cada uno de sus capitulos.

3. Problema de investigacion.

Actualmente, pequefias y medianas empresas o pymes, contribuyen con mas del
80% del empleo en Colombia [1], Esta contribucién genera una competencia fuerte
entre las empresas en mencion. Teniendo en cuenta lo anterior, la eficiencia cobra
importancia conminando a sus administradores y/o duefios, a estar a la vanguardia
del tiempo para poder posicionarse y mantenerse en el mercado. Una de las tantas
razones por las que el diagnostico empresarial se constituye en una herramienta
que permite conocer la situacion actual de cualquier organizacion y los problemas
gue imposibilitan su progreso [2] Dicho diagnostico se traduce en informacién (util
para la empresa, generando reflexiones y toma de decisiones.

Para alcanzar la documentacién adecuada dentro de un proceso, es necesario que
la informaciéon suministrada en el mismo sea funcional y, permita un nivel de
comprensién idoneo para todos los actores que intervienen en él. Por esta razén se
considera necesario utilizar BPMN, herramienta de modelado de procesos de
negocio, ella permite representar de manera grafica las actividades que constituyen
un proceso, lo que le ha permitido ganar aceptacion [3]. ademas BPMN ha probado
ser eficiente al momento de mejorar la comprension de los procesos de negocios
[4]. BPMN junto a la estructura propuesta por el estandar ANSI/ISA 95, que define
un modelo efectivo para la integracion de procesos que permiten orquestar el
intercambio de informacion entre ERP y MES [5], han demostrado una adecuada
coordinacién y cooperacion en la generaciéon de modelos que facilitan la integracion
dentro de la empresa, mejorando la comprension d*el comportamiento del sistema
actual —Como es-, permitiendo definir las bases para el sistema deseado —A ser-

[6].

Salud y Rehabilitacion Integral (SRI) es una empresa ubicada en la ciudad de
Popayan, centra su accionar en el sector salud; area, prestacion de servicios de
fisioterapia. Su funcion principal proporcionar tratamiento en el area mencionada, a
personas cubiertas por el seguro obligatorio de accidentes de transito (SOAT).

13



Para conocer el funcionamiento actual de la empresa y saber si era necesario y
posible determinar alguna anomalia en los procesos de diagndstico, verificacion y
validacion en la documentacion, fue necesario un acercamiento con la gerente de
la misma. Desde donde se pudo concretar que, en el actual sistema hay problemas
que afectan negativamente los beneficios que pudieran alcanzarse con las
empresas aseguradoras y, la empresa misma. Algunas de las situaciones son:
reprocesamiento de actividades, disminucion en la calidad del servicio, impacto
econdémico. De no ser posible corregir las inconsistencias descritas en las glosas,
es improbable el efectuar el cobro de un tratamiento ya realizado.

Lo anteriormente expuesto, a mediano y largo plazo, hace inviable el florecimiento
de una empresa a un nivel excelso.

Siendo asi, lo expuesto en este trabajo, tiene como objeto diagnosticar y
documentar el proceso y manejo de atencidn a usuarios tipo SOAT, en la entidad
de Salud y Rehabilitacion Integral (SRI), a través del modelo BPMN basado en el
estdndar ANSI/ISA95, generando a partir de éste, una propuesta que permita
mejorar las dinamicas de la empresa, eliminando los errores que se presentan
durante la ejecucién de los diferentes procesos.

4. Motivacion.

La universidad del cauca brinda al programa de Ingenieria en automéatica
oportunidades para realizar practicas laborales como trabajo de grado. Dichas
posibilidades han sido recibidas con beneplacito por el estudiantado, amén de que
permiten aportar al desarrollo de las empresas y al avance de la ciudad a través de
esta modalidad de trabajo.

Diagnosticar y documentar el proceso de atencién a usuarios tipo SOAR en SRI,
permite mejorar la calidad en la prestacion de servicios a dicha entidad. Es
menester tener en cuenta que el proceso en mencién representa mas del 80% del
flujo de usuarios en la empresa y, debido a que un estudio previo muestra que la
documentacion formal de las actividades que conforman los procesos es
inexistente, se hace mayormente dificil implementar estrategias para corregir
errores significativos, sin mencionar que la empresa no estd en capacidad de
costear un trabajo de ingenieria que permita realizar un diagnéstico de este nivel.

Es gratificante poder realizar este trabajo, cuyo proposito mayor es disminuir y/o
corregir los errores mencionados durante la ejecucion de los procesos, redundando
en el bienestar y calidad de los servicios prestados.

5. Objetivos.
5.1. Objetivo General.

14



Generar una propuesta de mejoras para el proceso “manejo y atencién de usuarios
de tipo SOAT".

5.2. Objetivos Especificos.

e Documentar el proceso “manejo y atencidén a usuarios de tipo SOAT” de
manera grafica con el uso de la herramienta BPMN.

e Realizar un diagndstico al proceso con énfasis en la identificacion de las
actividades que provocan o conducen a errores durante su ejecucion.

e Generar una propuesta de mejora al proceso, reestructurando distintas
actividades del mismo.

6. Metodologia.

Dos pilares principales plantan el trabajo. El primero esta relacionado con el
concepto de diagnéstico empresarial, para conocer el estado en que se encuentra
uno de los procesos de la empresa es necesario saber como se estan desarrollando
las actividades actualmente, a través del estudio realizado se conocera el estado
del proceso y, a partir de éste analizar en cuél de las actividades mencionadas se
presentan situaciones que pueden desencadenar errores en la ejecucion.

El concepto de diagndstico empresarial se puede a la vez dividir en dos partes: La
primera consiste en adquirir toda la informacién relevante respecto al proceso que
se pretende estudiar, esto sugiere una documentacion detallada del mismo la cual
se logra a través de entrevistas y reuniones con las personas que intervienen y
hacen parte del proceso, posteriormente esta informacidén debe de ser organizada
de tal forma que pueda ser comprendida por todos los actores involucrados.

Es por esta razén que se recurre al concepto de modelado de procesos con ayuda
de este se eligio la herramienta BPMN 2.0 para documentarlo. La razon principal
por el cual fue elegida esta herramienta obedece a que puede desplegar el fuljo de
actividades en un diagrama que a su vez las separa dependiendo del cargo que
desempeiia cada una de ellas, de manera visual e intuitiva, lo que facilita su
compresion. Ademas, con la ayuda estandar de ISA95, se modelan los flujos de
informacion dentro del diagrama, obteniendo una documentacién confiable de las
dindmicas del proceso en el flujo de actividades e informacién. Ademas con ayuda
de estandar ISA 95 se modelan también los flujos de informacion dentro de este
diagrama obteniendo de esta manera una documentacién confiable de las
dindmicas del proceso en el aspecto de flujo de actividades e informacion.

Una vez el modelo sea validado por las personas que intervienen en las actividades
descritas en él, puede decirse que se ha alcanzado el estado actual del proceso.
Ahora bien, con ayuda del modelo y la informacion adquirida del funcionamiento,

15



puede procederse al desarrollo de la segunda fase del diagndstico, consistente en
analizar la informacién adquirida e identificar qué acciones o actividades
especificamente, estan generando fallas durante su ejecucién. Dicho analisis, se
realiza teniendo como criterio de diagnéstico el estandar ISA95.01, 95.02 y 95.03,
siendo las secciones 01 y 02 guias para generar buenas practicas respecto a la
realizacion de tareas e intercambio de informacion entre las areas y seccion 03 que,
en uno de sus componentes hace énfasis en actividades que beneficien la calidad
del servicio o producto ofrecido.

La segunda parte toma el resultado y la informacién adquirida durante la fase de
diagndstico y se propone una reestructuracion del proceso con el objetivo de que
dicho cambio elimine todos los errores que fueron detectados. Esta propuesta se
disefia con base en el modelo BPMN del estado actual obteniendo como resultado
el proceso reestructurado conocido como estado deseado del proceso, estas
nuevas actividades vienen a la vez acompafadas de una serie de herramientas que
disefiadas teniendo en cuenta las limitaciones y capacidades de la empresa.

Por ultimo, se entrega a la empresa los siguientes items: Documentacion formal del
estado actual de su proceso, la documentacion del estado deseado del proceso, las
herramientas que fueron disefiadas para el funcionamiento del mismo, un informe
detallado del proyecto realizado y una presentacion instructiva para que las
personas puedan familiarizarse de una mejor manera con el proceso reestructurado.

7. Contribuciones.

A continuacion, se nombra las principales contribuciones del trabajo documentado
en esta monografia.

e Una aplicacion de conceptos de modelado de procesos basado en
estandares de buenas practicas para generar la primera documentacion
formal del principal proceso desarrollado en SRI

e Un proceso de diagnostico que permite identificar actividades ineficientes
dentro de un entorno empresarial real.

e Desarrollo de un proyecto de ingenieria a una empresa, cimentado en
conocimientos académicos, que de otra manera le hubiese sido dificil
obtenerlo.

16



Capitulo 2

8. Conceptos Basicos.

Los fundamentos tedricos facilitan la comprension del trabajo desarrollado.
Destacandose: integracion y diagnostico empresarial, esta ademas la presentacion
de la empresa y, la exposicién en forma general del proceso objeto de diagndstico
del proyecto, para luego mostrar la sintesis de relacion entre conceptos y proceso.

9. Integracion Empresarial.

Desde el siglo pasado viene siendo objeto de estudio este concepto y, abarca cada
vez mas aspectos de la empresa a medida que avanzan las tecnologias de la
informacion aunque no se limita exclusivamente a estas. En [7] se considera la
integracion en manufactura como el primer paradigma sistémico en organizar
humanos y maquinas como un solo sistema no solo a nivel de campo sino también
a nivel de gerencia y nivel corporativo.

En [8] se expone que en la mayoria de grandes compafias, la innovacion y la
integracion son actos que suceden de forma natural argumentando que la
resistencia al cambio provoca un sofocamiento a las ideas. Producto de esta
situacion muchos directores ejecutivos (CEOSs) se estan convirtiendo en directores
de informacion (CIOs). La integracion estd logrando que multiples unidades,
funciones y areas de grandes organizaciones trabajen juntas para aumentar su
capacidad, mejorar su desempefio, disminuir costos estructurales y descubrir
oportunidades de mejorar que no aparecen hasta que se empieza a mirar a través
de funciones de integracion.

En sintesis, la integracion junto con la innovacion permite a una empresa atraer mas
clientes y brindar mas bienes y servicios al mercado.

10. Diagno6stico Empresarial.

Tal como se presenta en [2], se entiende como una herramienta de gran utilidad,
cuya funciéon es la de conocer la situacion actual de una organizacion y los
problemas que imposibilitan su progreso.

En la actualidad se puede identificar cuatro tipos de diagndstico, en [9] esta
clasificacion esta motivada segun la complejidad, el alcance, la naturaleza o la
urgencia del problema. A continuacion se presenta los tipos de diagnéstico:

Global (profundo). Permite hacer una evaluacion exhaustiva de cada una
de las areas funcionales de la organizacion a fin de identificar los actores
positivos y criticos que ahi inciden.
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Expreso (r4dpido). Se utiliza en evaluaciones empresariales que requieren
con urgencia respuestas a un problema especifico y mejorar el
funcionamiento de las areas afectadas.

Funcional. Es un modelo de evaluacién que consiste en el analisis de una
funcién en concreto, la evaluacion y el analisis de este modelo permitira
encontrar solucion a los problemas internos y a mejorar sus resultados.

Integral. A diferencia del diagnéstico global, este diagnéstico se enfoca en
las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades de las empresas de
manera que permite evaluar y analizar variables del entorno, internas y
externas.

11. Documentacion de Procesos.

Como se describe en [10] la documentacion de procesos resume todos los pasos
necesarios para completar una tarea o proceso. Es una actividad de caracter interno
y continuo que se produce a medida que el proceso se lleva a cabo, en sintesis sirve
para realizar una guia fundamental de referencia para los trabajadores y directores.

En [11] se expresa que debe ser adquirido el conocimiento del proceso maestro
para crear documentos, estos son generados para estandarizar un proceso, ya que
deberian de ser entendidos por todas las personas que intervienen en él.

Por otra parte en [12] menciona que las organizaciones deberian documentar sus
procesos con el proposito de: Mejorar, estandarizar, realizar reingenieria.

12. Modelado de Procesos.

Es una metodologia que consiste en representar la sucesion de actividades que
componen un proceso de una manera gréfica, dependiendo de la herramienta
utilizada el modelo puede representar distintos aspectos del proceso en él.

Segun [4] el modelado de procesos es una primera fase esencial en la cadena de
ingenieria de procesos de negocio. Los modelos son generados por analistas de
negocios con el objetivo de encontrar los requerimientos del proceso, establecer un
mejor entendimiento del proceso de negocio, facilitar la comunicacion entre los
analistas y expertos de tecnologias de la informacion.

En [6] se plantea que en afios recientes para suplir la necesidad de las empresas
de modelar sus procesos, muchas metodologias y lenguajes se han desarrollado
los cuales cubren todas las perspectivas requeridas para modelar un sistema
entero. Aunque entre todas estas herramientas BPMN ha llamado la atencion de los
ingenieros, esto ya que permite definir flujos de trabajo en una manera simple y
flexible.
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13. Business Process Modeling Notation (BPMN).

En [13] se presenta como un estandar para el modelado de procesos de negocio
que provee una notacion grafica especifica para procesos de negocio en un
diagrama de procesos de negocio (BPD) por sus siglas en inglés basado en técnicas
tradicionales de diagramas de flujo. El objetivo de BPMN es el de respaldar el
modelado de procesos tanto para usuarios técnicos como para usuarios
comerciales proporcionando una notacion que es intuitiva para ambos, pero que
aun asi es capaz de representar semanticas de proceso complejas.

BPMN esta disefiado para ser entendido facilmente por todos involucrados en el
proceso, esto incluye los analistas de negocio que crean y refinan el proceso, los
desarrolladores técnicos responsables de implementarlos y los gerentes de negocio
que se encargan de monitorear y administrarlos [13].

En [14] se describe los objetivos que busca BPMN los cuales son:
e Mejorar la agilidad de negocio.

Se entiende como la capacidad de una organizacién de adaptarse a los
cambios del entorno a través de los cambios en los procesos integrados.

e Lograr mayor eficacia.

Capacidad de una organizacion para lograr en mayor o menor medida, los
objetivos estratégicos o de negocio.

e Mejorar los niveles de eficiencia.
Relacion entre los resultados obtenidos y los recursos utilizados para ello.

A la vez que proporciona algunas razones por las cuales usar BPMN entre las que
estan:

e Proporciona un método normalizado para representar procesos de negocio.
e Eslegible, entendible y de poca complejidad.

e Propone un lenguaje comudn entre los usuarios de negocio y los técnicos.

e Facilita la diagramacién de los procesos de negocio.

14. Estandar ANSI/ISA 95.

Es una herramienta desarrollada por la Sociedad Internacional de Automatizacion
(ISA) por sus siglas en inglés, como lo dice en [5] su funcién es indicar mediante
modelos estandar una forma sistemética y por medio de una estructura definida el
intercambio de informacidn entre el area de control de procesos y el area de gestion
empresarial en una organizacién, define qué informacién sera intercambiada, a
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quien debera estar dirigida y todo bajo un mismo lenguaje para que la informacion
llegue solo al personal que la requiere.

15. Contextualizacién del Proceso.

La empresa Salud y Rehabilitacion Integral en adelante (SRI) tiene como objetivo
brindar el servicio de tratamientos de fisioterapia, ortopedia y traumatologia. Estos
tratamientos pueden ser brindados a dos tipos de usuarios diferentes: El primero de
ellos se conoce como particular el cual se caracteriza por adquirir un servicio
prepago en el cual él debe de pagar el servicio antes 0 a medida que lo recibe. El
segundo tipo de usuario en el cual se centra este proyecto es el que se conoce
dentro de la empresa como de tipo SOAT el cual representa el ochenta por ciento
(80%) del flujo total de usuarios que recibe la empresa. Tiene como caracteristica
gue accede al tratamiento de fisioterapia pero a diferencia del particular, este no
paga por este tratamiento, sino que el cobro del mismo es realizado a una empresa
aseguradora a través de la figura del SOAT, razon por la cual se debe tener un
proceso de manejo diferente respecto al del particular.

16. Seguro Obligatorio de Accidentes de Transito (SOAT).

Para comprender la descripcion del proceso, es necesario conocer que hace
especial al usuario tipo SOAT. A través de la Ley 33 de 1986, norma la cudl entrd
en vigencia en 1988 la cual establece la creacion del Seguro Obligatorio de
Accidentes de Transito en adelante (SOAT) un seguro con un fin netamente social,
qué tiene como obijetivo el asegurar la atencion de manera inmediata e incondicional
de las victimas de accidentes de transito que sufren lesiones corporales y muerte.
Este seguro como su nombre lo sugiere es de caracter obligatorio y debe ser
adquirido por el propietario de todo vehiculo automotor que circule dentro del
territorio nacional de Colombia y aplica tanto para vehiculos nacionales como
extranjeros. La poliza cubre entre otras situaciones un monto de hasta ochocientos
(800) salarios minimos diarios legales vigentes (aproximadamente 23.408.000
millones de pesos en el afio 2020) para la atencion médica de las involucradas en
el accidente, sea el conductor o pasajero del vehiculo como peatones victimas del
mismo, es necesario precisar €l seguro puede ser adquirido a través de diferentes
entidades pero al final son solo once (11) las empresas aseguradoras autorizadas
para ofrecer el servicio del seguro SOAT. Este seguro puede ser cobrado por una
institucion prestadora de Salud (IPS) a través del Formulario Unico de Reclamacion
de las Instituciones Prestadoras de Servicios de salud por servicios prestados a
victimas de eventos catastroéficos y accidentes de transito. (FURIPS).

17. Descripcién del Proceso.
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Con base en la contextualizacion previamente presentada, se procede a describir el
proceso denominado Manejo y Atencion de Usuarios de tipo SOAT en la entidad
Salud y Rehabilitacion Integral, el cual describe de una manera muy general la
secuencia de actividades que se debe realizar dentro de la empresa para llevar a
cabo la adecuada atencion de un usuario de tipo SOAT.

El proceso se encuentra dividido en cuatro (4) fases principales las cuales seran
descritas a continuacion.

Fase 1. Recepcion de Documentos. Contiene el proceso a seguir desde el
momento en que una persona se comunica con la empresa para informare
sobre los procedimientos para ser atendido en SRI, como usuario tipo SOAT.
Para tal situacion, el usuario debe proveer la documentacion requerida y
llevarla a la recepcion del SRI, donde inspeccionan y se cercioran que los
documentos suministrados sean los correctos, para proceder con el
tratamiento pertinente.

Fase 2. Agendamiento de Sesiones. Durante esta fase se describe el
procedimiento mediante el cual se agenda las sesiones de los usuarios,
ademas se informa al usuario de las condiciones en las que se debe
presentar a dicha sesion.

Fase 3. Atencion al Usuario. Esta es la fase que mas tiempo toma realizar,
ya que durante la misma el usuario debe de ser atendido por el nimero de
sesiones de fisioterapia que se le han ordenado. Durante esta fase se
generan y actualizan varios documentos de gran relevancia para el proceso,
como el soporte de asistencia y la historia clinica.

Fase 4. Facturacién y Cobro. Esta es la fase en la que se consolida toda la
documentacion generada previamente, se organiza, se generan documentos
relacionados al cobro del tratamiento y se le envia la documentacion a la
respectiva aseguradora y posteriormente se confirma si el cobro fue
efectuado o no. Si el cobro fue exitoso el proceso termina, de lo contrario se
realizan actividades correctivas para lograr efectuar el cobro, en este
escenario el cobro puede realizarse completa, parcialmente o no realizarse,
cualquiera que sea el caso el proceso finaliza archivando la historia clinica
del usuario en cuestion.

18. Resumen.

Se han presentado los fundamentos tedricos utilizados para realizar el diagndstico
y mejora del proceso, descrito éste en forma somera. Asi mismo, se incluyeron los
aspectos relacionados con el proceso para la comprension y funcionamiento del
mismo.
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Capitulo 3

19. Diagnéstico del Proceso.

Durante este capitulo se describe de manera detallada el proceso que fue llevado a
cabo para lograr un diagndstico del proceso de Atencion de usuarios de tipo SOAT
en la empresa SRI, de acuerdo con la metodologia que se optd por seguir para el
desarrollo del proyecto, el proceso de diagnostico se divide en tres fases
consecutivas: Identificacion, modelado y analisis, a continuacion se procede a
detallar en qué consiste el desarrollo de cada una de estas fases y los resultados
obtenidos de cada una de ellas.

20. Identificacion.

Esta fase consta de la adquisicién de informacion relacionada al proceso, pero para
llevar a cabo esta labor es preciso seguir un protocolo el cual garantiza que la
informacion recolectada sea relevante para el proceso y sobre todo que sea
adquirida de una fuente confiable, que conozca el proceso, a continuacién se
presentan las actividades relacionadas con la identificacion del proceso.

21. Seleccion del Objeto de Diagnostico.

Previo a aceptar desarrollar el proyecto con la empresa, hubo dos entrevistas con
la gerente de la misma donde se expuso la propuesta de trabajo a realizar como
practica laboral por parte del autor y si la empresa desarrolla procesos con la
suficiente complejidad para desarrollar dicho trabajo. Durante esta entrevista la
gerente dio conocer gque el proceso “Atenciéon y Manejo de usuarios tipo SOAT” en
el cual se termind basando este trabajo. Es el mas importante que desarrolla la
empresa y el cual representa el aproximadamente el ochenta por ciento (80%) del
flujo total de usuarios que reciben, ademas mencioné que actualmente dicho
proceso estaba presentando problemas, con ayuda del director del trabajo de grado
se concluy6 que el proceso expuesto era una gran oportunidad de desarrollar el
trabajo, de manera que se delimitdé el proceso ya mencionado como el objeto de
diagndstico del proyecto.

22. Equipo Asesor.

Una vez se tiene claro el area de concentracion del proyecto, se procede a elegir el
equipo asesor, este equipo se debe componer de personas que desarrollan las
actividades del proceso a analizar y son ellas las fuentes principales de informacion
para transmitir su conocimiento al analista, se identificd que los roles clave se
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concentran en actividades realizadas por el cargo de Recepcién, seguido de
Gerencia, Fisioterapeuta y por ultimo Facturacion estando estos ordenados de
mayor a menor influencia en el proceso. Dicho esto, se definié a Yaneth Mazabel
Quasqguer como asesora respecto a las actividades relacionadas al rol de Recepcion
ya que ella trabaja y desempefia ese cargo dentro de la empresa y a Clara Ximena
Mazabel Quasquer como la asesora respecto a las actividades de fisioterapia y
gerencia, siendo estas dos personas las que mas experiencia tienen desarrollando
el proceso y conocen todos los aspectos relacionados con él.

23. Descripcion de la situacion.

Al realizar la entrevista general donde se busca conocer en qué consiste el proceso
de manera general se hizo evidente que el conocimiento del proceso esta bastante
centralizado en la gerente de la empresa, esto quiere decir que ella posee toda la
informacion necesaria para llevar a cabo las actividades del proceso pero no existe
ningun tipo de documentacion o registro de como desarrollarlas, de manera que al
momento que una persona ingrese a trabajar en el mismo, la transferencia de
conocimiento hacia esa persona se hace de manera verbal lo cual no es el mejor
método para compartir este tipo de informacién, este tipo de situaciones puede
desencadenar en una ejecucion incorrecta de las actividades.

24. Adquisicion de Informacién.

La adquisicion de informacién consiste en definir las fuentes de donde se adquiere
los datos para conocer el funcionamiento del proceso. Como se mencioné
previamente en la empresa no existia ningun tipo de guia o manual que se pudiese
utilizar, de manera que la principal fuente de informacién son las personas que
trabajan realizando las actividades todos los dias, teniendo en cuenta que el
proceso no involucra demasiadas personas las fuentes primarias de informacion
sera el denominado equipo asesor.

Otra fuente de informacién que se tuvo en cuenta fueron los formatos y documentos
que se utilizan durante la ejecucion del proceso, estos sirven para recolectar cierto
tipo de informacién que necesita el proceso y pueden ser bastante Utiles para
conocer el como y el por qué se recolecta dicha informacion, ademas de la forma
en como la empresa realiza sus actividades.

25. Entrevistas.

Teniendo en cuenta que la empresa no detiene sus funciones para realizar el
diagndstico, se hace necesario el desarrollar canales de comunicacion que permita
tanto al analista como a las personas que trabajan en la empresa desarrollar su
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trabajo sin interrumpir el funcionamiento normal de la empresa, de modo que se
hace importante el generar una metodologia de trabajo. A continuacion se detalla
las entrevistas con el equipo asesor compuesto de dos personas pero que
desempeiian diferentes roles dependiendo de la fase del proceso que se
documenta.

e Recepcion de documentos: Gerente y Asesora/Recepcionista.

e Agendamiento de Sesiones: Asesora/Recepcionista.

e Atencion de Usuarios: Gerente/Fisioterapeuta y Asesora/recepcionista.
e Facturacion y Cobro: Gerente.

El proceso de adquisicién de informacion se decidio llevar a cabo mediante una
serie de entrevistas que fueron programadas con ayuda de un cronograma de
trabajo el cual consistié en dos visitas semanales a la empresa, las cuales eran a
inicio y final de la semana, la primera sesion de la semana consiste en hablar con
el asesor y mantener una conversacion respecto a una seccion del proceso en
especifico que esté en fase de estudio y en la segunda visita de la semana se busca
contrastar la interpretacion de la informacion documentada en la primera sesion.

Las entrevistas tienen la siguiente modalidad. Al momento de iniciar una de ellas
con él fin de conocer las actividades que componen al proceso, el analista se ubica
en cada uno de los roles que hacen parte de las fases y realiza preguntas sobre
cuales son las acciones 0 pasos a seguir dentro de cada fase hasta llegar a la
conclusién de la misma. Es importante conocer aspectos basicos como: qué debe
suceder para iniciar un flujo del proceso, como se debe realizar las actividades,
cuando deben ser ejecutadas, que herramientas se utilizan durante cada una de
ellas, que condiciones se generan en caso que el flujo de proceso se desarrolle de
manera inesperada.

26. Modelado del Proceso.

Esta actividad se realiza a la par con la actividad de las entrevistas de manera que
los modelos de cada una de las fases del proceso son hechos a medida que se
adquiere informacion sobre él y no se modela una fase nueva hasta que esté
validada una fase previa, de esta manera tanto el analista como el asesor se
encontraban trabajando sobre la misma secciéon del proceso. Esta secuencia de
actividades puede interpretarse mejor a través del siguiente esquema de trabajo.

1. Entrevista numero uno: Se adquiere la informacion de forma verbal y
realizando preguntas al asesor, a medida que se desarrolla la entrevista, se
deja constancia escrita en la bitacora los datos que pueden ser relevantes
para ser documentados posteriormente.
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2. Interpretacion de datos: Con los datos adquiridos durante la entrevista, se
genera un modelo rudimentario con el fin de empezar la documentacion,
ademas a patrtir de él se generan preguntas sobre el proceso que se buscan
resolver durante la siguiente entrevista.

3. Entrevista numero dos: Se lleva a cabo la retroalimentacion sobre el
modelo rudimentario que se genero6 a raiz de la primera entrevista, ademas
se busca resolver las dudas que surgieron previamente.

27. Seleccion de la Herramienta de Modelado.

Se eligi6 utilizar la herramienta BPMN 2.0 la cual fue escogida ya que dos de sus
principales caracteristicas son bastante relevantes para ese proyecto en particular,
estas son:

e Facilidad de comprensién por parte de distintos tipos de usuarios.
e Permite diagramar acciones complejas del proceso.

Esto es especialmente relevante ya que, al no tener ningun tipo de documentacion
previa las personas que en él intervienen no tienen un punto de referencia claro
para entender su funcionamiento mas que las actividades que ejecutan, por esta
razon la facilidad de comprension que ofrece la herramienta es clave.

La segunda caracteristica es relevante principalmente para el analista ya que a
partir del modelo obtenido se plantea generar una propuesta de mejora, por eso se
hace necesario que la documentacién contenga informacion suficiente y relevante
necesaria para esta labor.

28. Realizacion de los Modelos.

Para este propdsito se utiliza el software conocido como Visio desarrollada por
Microsoft, esta herramienta esta disefiada especificamente para para desarrollar
diagramas con énfasis en flujos de procesos de negocio. Las actividades se
modelan en orden cronolégico teniendo como referencia el orden en que se
desarrollan cada una de sus fases.

Con el propdsito de comprender la dinamica similar al de los diagramas de flujo que
presenta BPMN 2.0 se pretende explicar el funcionamiento y notacién propuesta.

La herramienta propone un conjunto de simbolos estandares, cada figura tiene un
contexto empresarial y un significado especifico. A continuacion se muestra los
simbolos que estan presentes en los modelos mediante los cuales se realizara la
documentacion del proceso.

Simbolos de Eventos de BPMN. Los eventos representan un evento en un proceso
de negocio.
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Simbolo de evento de inicio
Indica el primer paso de un proceso

Simbolo condicional

Un proceso comienza o continla
cuando se cumple una condicion o regla
de negocio.

Simbolo de mensaje
Activa el proceso, facilita los procesos
intermedios o completa el proceso.

Q@00 @®

Simbolo de evento de Finalizacion
Indica el Ultimo paso en un proceso

Tabla 1. Simbolos de Eventos de BPMN (Fuente Propia).

Simbolos de Actividades de BPMN. Las actividades describen el tipo de trabajo
realizado en una instancia concreta del proceso.

Simbolo de tarea
El nivel mas béasico de una actividad y
no puede subdividirse en mas partes.

Tabla 2. Simbolos de Actividades de BPMN (Fuente Propia).

Simbolos de Puerta de Enlace. Son simbolos que separan y recombinan flujos en
un diagrama BPMN. Hay distintos tipos de puertas de enlace.

-

Simbolo de puerta de enlace
condicional

Indica qué camino debe seguir el
dependiendo de si se cumple la
condicion dada.
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Simbolo de puerta paralela
Se emplea para enlazar uno 0 mas
flujos de proceso en uno solo.

Tabla 3. Simbolos de Puertas de Enlace en BPMN (Fuente Propia).

Objetos de Conexiéon en un diagrama BPMN. Los objetos de conexion son lineas
gue conectan los objetos de flujo BPMN. Hay tres tipos de conexiones diferentes.

Simbolo de flujo de secuencia

e Conecta los objetos de flujo en un orden
secuencial adecuado.
Simbolo de flujo de mensaje

0— — —p Representa mensajes de un

participante del proceso a otro.

Simbolo de asociacion
Muestra relaciones entre los artefactos
y los objetos de flujo.

Tabla 4. Objetos de Conexidon en BPMN (Fuente Propia).

Carriles en un diagrama BPMN. Los carriles se utilizan para organizar los aspectos
de un proceso en un diagrama BPMN, agrupan visualmente los objetos en carriles
y cada aspecto del proceso se agrega a un carril separado.

CARRIL

Carriles en un diagrama BPMN
Agrupan visualmente los objetos en
carriles y cada aspecto del proceso se
agrega a un carril separado

Tabla 5. Carriles en BPMN (Fuente Propia).

Artefactos en un diagrama BPMN. Los artefactos representan informacion
relevante al modelo, pero no a los elementos individuales dentro del proceso.
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Anotaciones

Permiten al modelador describir las
partes del flujo adicionales del modelo o
notacion.

Anotacié HJ

Objeto de datos

Representa los requisitos de datos de
los que dependen las tareas en el
proceso de negocio.

Tabla 6. Artefactos en BPMN (Fuente Propia).

Como lo sugiere la notacion, el flujo de actividades de proceso debe ser realizado
identificando los cargos o actores que se interfieren dentro de cada fase. Ademas
de asignarles un color distintivo para diferenciar mejor las actividades que le
corresponde a cada uno de ellos Los distintos roles y su respectivo identificador son:

e Usuario (Violeta).

e Recepcion (Azul).

e Fisioterapeuta (Verde).

e Facturacion (Azul oscuro).
e Gerencia (Naranja).

Pero antes de modelar como tal el proceso fase por fase, hubo una entrevista en la
que se habld del proceso como un todo. Se presentd al analista de una manera
general en qué consiste el proceso, cuéles son las personas que intervienen en él
y su importancia para el funcionamiento de la empresa.

Entre los datos mas destacables estan las impresiones que transmitié la gerente
acerca del proceso: Se dio a conocer que al momento de realizar el cobro de un
tratamiento a la aseguradora es comun que ésta notifique que se ha generado una
glosa, una glosa es una no conformidad en la documentacion enviada que afecta
de forma parcial o total el pago de un tratamiento, razén por la cual la empresa se
ve obligada a corregir la inconsistencia y realizar el proceso de cobro de nuevo, con
el riesgo de que si no se logra corregir el problema de forma efectiva el cobro podria
ser anulado.

Ademas la gerente comparte las principales causas por las que se han generado
glosas en ejecuciones previas del proceso, las cuales se listan a continuacion por
orden de incidencia.
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Orden de Situaciones generadoras de glosas

incidencia

1 Documentacion incompleta (suministrados por el usuario).

2 Discordancia entre los datos de los documentos
(suministrados por el usuario).

3 Enmendaduras en documentos (documentacién propia).

4 Discordancia en fechas de documentos (documentacién
propia).

5 Errores en digitacion (documentacion propia).

Tabla 7. Causantes de glosas en el proceso (Fuente Propia).

Con este panorama en mente, se procede a realizar la respectiva actividad de
modelado.

29. Modelado.
29.1. Modelado de Recepcion de Documentos.

Previamente a la actividad de modelado se tiene la entrevista con el asesor durante
la cual se busca recopilar y anotar en el diario de notas toda la informacion que
pudiese ser relevante para el proceso.

Dentro de la fase de recepcién de documentos se identific6 que los actores que
hacen parte del mismo son:

e Recepcion (Azul).
e Usuario (Violeta).

Las actividades del proceso inician cuando el usuario se dirige a la recepcion de la
empresa con los documentos para acceder al tratamiento. Los documentos
necesarios son los siguientes:

FURIPS: Documento generado por la entidad de salud donde fue atendido el
usuario después del accidente de transito, en este documento consta el cobro
a través del SOAT a la empresa aseguradora del procedimiento que se
realiz6 al usuario.

Epicrisis: Documento generado por la entidad de salud donde fue atendido
el usuario, este documento contiene los detalles del ingreso y estadia del
paciente en el centro de salud.

Orden Médica: Documento que genera un doctor, en el cual él ordena que
el usuario necesita un tratamiento de fisioterapia.
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Historia Clinica: Documento que contiene el registro del estado de salud del
paciente al momento en que se ordena el tratamiento de fisioterapia.

Certificacion de Accidente de Transito: Documento que genera la entidad
de salud donde fue atendido el usuario, este documento consta que el usuario
recibi6 tratamiento médico consecuencia de un accidente de transito.

Estado de Cuenta: Documento que genera la entidad de salud donde fue
atendido el usuario, en este documento se certifica el costo del tratamiento
médico realizado al usuario.

Licencia de Transito: Fotocopia ampliada 150% de la licencia de transito
del vehiculo en que se produjo el accidente.

SOAT: Fotocopia del SOAT del vehiculo en que se produjo el accidente.

Identificacidon: Fotocopia ampliada 150% del documento de identificacion
del usuario.

Es necesario que el usuario lleve dos carpetas, cada una con documentacion
idéntica, una vez en recepcion la persona que esté ocupando el cargo de recepcién
debe inspeccionar de manera visual y detectar si la informacién en los documentos
es correcta y si en general estan en orden. Si segun la persona en recepcion los
documentos no estan diligenciados de manera correcta se comunicara al usuario
que rectifique la documentacion y regrese después, en caso contrario las dos
carpetas son recibidas y archivadas en su respectivo lugar. Hecho esto se procede
con la siguiente fase del proceso la cual es agendamiento de sesiones.

Como resultado se obtiene el modelo en BPMN correspondiente a esa fase del
proceso se muestra a continuacion.

1.1 RECEFCION DE DOCUMENTOS (ESTADO ACTUAL)

Figura 1. Modelo BPMN Recepcién de Documentos — Estado Actual (Fuente Propia).
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29.2. Modelado de Agendamiento de Sesiones.

Esta es la fase mas sencilla de todo el proceso, durante esta fase se describe las
actividades necesarias para agendar la sesion de un usuario. Dentro de esta fase
se identifico los siguientes actores:

e Recepcion (Azul).
e Usuario (Violeta).

Las actividades de esta fase comienzan cuando un usuario se acerca al area de
recepcion con la intencién de agendar una sesion, una vez el usuario requiere un
agendamiento, la persona en recepcion procedera a confirmar los datos del usuario,
indicar la fecha posible de la siguiente sesion con base en el cronograma de
sesiones y si el usuario acepta la fecha indicada se procedera a agendar la sesion,
por ultimo el proceso finaliza con la persona en recepciéon informando al usuario
sobre las condiciones en que se debe presentar a la sesion las cuales se muestran
a continuacion.

e Utilizar ropa deportiva.

e Llevar acompafiante de ser necesario (Todo menor debe estar acompafado).
e Llevar alimentos de ser necesario.

e Llevar implementos de ser necesario.

El resultado de la documentacion de esta fase del modelo se expresa en el siguiente
modelo.

PROCESO: MANEJO DE USUARIOS TIPO SOAT / 1.2 AGENDAMIENTO DE SESIONES (ESTADO ACTUAL)

CONFIRMAR REVISAR INDICAR FECHA Y AGENDAR CITA EN INFORMAR CONDICIONES
DATOS DEL CALENDARIO DE HORA DISPONIBLE CRONOGRAMA DE DE PRESENTACION PARA
USUARIO SESIONES PARA PROXIMA CITA CITAS ASISTIR A LA SESION

=
Q
[¢]
o
i
[&]
o
o

SOLICITAR CONFIRMAR HORA Y
AGENDAMIENTO FECHA DE SIGUIETNE
DE SESION SESION

DIRIGIRSE A SRI
(RECEPCION)

USUARIO

Figura 2. Modelo BPMN Agendamiento de Sesiones — Estado Actual (Fuente Propia).

29.3. Modelado de Atencion de Usuarios.

Esta es la fase de mas duracién del proceso ya que comprende las actividades que
se deben realizar mientras se desarrolla el tratamiento de un usuario, durante el
transcurso de esta fase se identifica a intervienen tres actores en el desarrollo de la
misma:

e Recepcion (Azul).
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e Usuario (Violeta).
e Fisioterapeuta (Verde).

Las actividades de esta fase tienen su origen desde que el usuario se presenta en
las instalaciones de la empresa para su primera sesion de fisioterapia, durante esta
primera sesion se generan dos documentos importantes para el proceso, estos son:

Soporte de Firmas: Es un documento en el cual el usuario firma dejando
constancia de su asistencia a la sesién programada para ese dia, deber&a
dejar una firma por cada una de las sesiones programadas.

Consentimiento Informado: Documento en el cual se da a conocer al
usuario detalladamente el procedimiento al que seria sometido en caso de
aceptar, sus implicaciones, riesgos y resultados esperados, el usuario debe
leer cuidadosamente el documento y firmar en caso de estar de acuerdo con
las condiciones del tratamiento propuesto.

Historia Clinica: Este documento contiene el estado médico del usuario al
momento de iniciar un tratamiento, ademas este documento se actualiza
cada sesion agregando informacion sobre el progreso y resultado del
tratamiento realizado.

Esta fase tiene dos momentos principales: El primero de ellos es cuando un usuario
llega para su primera sesion, en este caso se generan varios documentos y a partir
de la valoracidn inicial se propone un tratamiento en terapia fisica, la persona debe
decidir si acepta o no continuar con él, en caso que no desee seguir con el
procedimiento el proceso finaliza en ese instante, si acepta seguir el procedimiento
se procede con el segundo momento del proceso, mediante el cual se describe la
realizacion de las sesiones a las que debe asistir el usuario hasta que su tratamiento
haya terminado.

A continuacioén se presenta el modelo resultado de la documentacion de esta fase:

Figura 3. Modelo BPMN Atencién de Usuario — Estado Actual (Fuente Propia).

29.4. Modelado de Facturacion y Cobro.
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Durante esta fase ya ha concluido el tratamiento del respectivo usuario y los actores
que hacen parte de esta fase son:

e Recepcion (Azul).
e Facturacion (Azul Oscuro).
e Gerencia (Naranja).

El proceso comienza por recepcion que debe reunir los documentos de la carpeta
del respectivo usuario, una vez revisados los documentos se envia la carpeta a la
persona a cargo de facturacion, la cual genera los documentos: Factura y FURIPS,
estos se afiaden al paquete de documentos, se digitalizan, se envian a la empresa
aseguradora y por ultimo se notifica a gerencia el envio de los mismos.

La gerente debe revisar después de un tiempo estipulado el estado del cobro, si se
efectu6 de manera correcta se archiva los documentos relacionados a ese usuario
y finaliza el proceso. Si por el contrario hay un problema con el cobro gerencia se
debe comunicar con la aseguradora para preguntar que sucede, en caso de haber
algun error en la documentacién enviada se debera de proceder a realizar las
correcciones correspondientes esto puede desencadenar en un cobro exitoso,
parcial o fallido siendo este ultimo el peor caso ya que se habra realizado un
tratamiento sin recibir el pago correspondiente.

El resultado de la documentacién del proceso anteriormente descrito es el siguiente
modelo:

PROCESO: MANEJO DE USUARIOS TIPO SOAT / 1.4 FACTURACION Y COBRO DEL TRATAMIENTO (ESTADO ACTUAL)

Figura 4. Modelo BPMN Facturacion y cobro - Estado Actual (Fuente Propia).
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30. Validaciéon del Modelo.

Esta actividad se realiza a medida que se completa el modelado de cada una de las
fases, esto quiere decir que el modelo de cada fase es validado antes de continuar
con el modelado de la siguiente. A continuacién se lista los miembros del equipo
asesor presentes para cada una de las reuniones de validacion de modelos.

e Recepcion de Documentos: Gerente y Asesora/Recepcionista.

e Agendamiento de Sesiones: Gerente y Asesora/Recepcionista.

e Atencion de Usuarios: Gerente/Fisioterapeuta y Asesora/recepcionista.
e Facturacion y Cobro: Gerente.

Como se muestra en la tabla la gerente al ser la principal interesada en el proyecto,
estuvo presente en todas las reuniones de validacion de los modelos para dar su
visto bueno respecto a los modelos disefiados.

El proceso de validacién de los modelos consistidé en repasar y personificar cada
una de las actividades descritas en ellos y con ayuda del equipo asesor constatar
gue las actividades plasmadas en el diagrama son las mismas que se desarrollan
en el desarrollo normal del proceso. Una vez todas las actividades del modelo han
sido aprobadas por el equipo asesor mediante esta metodologia de revision se
puede dar por validado un diagrama.

31. Analisis.

Durante esta fase, el analista procede a reunir toda la informacion que ha
recolectado hasta esta parte, eso incluye las entrevistas, los documentos
relacionados al proceso, las anotaciones y preguntas que se generaron durante la
documentacion y por ultimo los modelos validados y a raiz de esta informacion se
busca llevar a cabo el proceso de diagndstico que tiene como objetivo encontrar
qué actividad o actividades estan generando errores que desencadenan que al final
del proceso no se logre efectuar la totalidad de los cobros generados.

Pero antes de interpretar toda esta informacion, se debe de fijar los criterios bajo los
cuales se pretende interpretar la informacién recolectada.

32. Criterios de Evaluacién.

Criterios basados en el proceso. Los criterios de evaluacion se disefian con base
en las principales causas de errores dentro del proceso que dio a conocer la
gerente, de manera que se contrasto cada de las causas con la posibilidad de que
alguna de ellas se pueda presentar en las actividades realizadas dentro del proceso.
A continuacion se lista los criterios mencionados:

e Documentacion incompleta (suministrados por el usuario).

34



e Discordancia entre los datos de los documentos (suministrados por el
usuario).

e Enmendaduras en documentos (documentacion propia).

e Discordancia en fechas de documentos (documentacion propia).

e Errores en digitacién (documentacién propia).

Criterios con base en el estandar ISA95. El otro criterio que se toma en cuenta
para evaluar el estado actual del proceso es el estandar ISA95 con énfasis en:
Modelo de jerarquico y el Modelo funcional de control empresarial.

El primero de estos define a que area de la empresa pertenece cada uno de los
recursos, actividades y roles identificados dentro del proceso y como se deben
comunicar con las distintas &reas de la misma. A continuacion se presenta el modelo
mencionado.

ENTERPRISE
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SITE
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Y 1
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|  AREA
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| WORK
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1A !I‘\I‘\;I

WORK
— UNIT

Figura 5. Modelo de equipamiento jerarquico basado en roles (Tomado de estandar ISA-95.00.01-CDV3).

El segundo se centra en las actividades de sistemas de ejecucion de manufactura,
en este caso se centra en las funciones de aseguramiento de calidad entre las
cuales se encuentran funciones como:

o Establecer normas para la calidad de materiales o servicios.
e Recolectar y mantener datos de calidad.
e Certificar que el producto o servicio de acuerdo a condiciones normalizadas.

35



Este es una de las funciones detalladas en el modelo que se presenta a
continuacion que esta enfocado a una empresa dedicada a producir bienes pero
puede ser adaptado perfectamente a una empresa que presta servicios.
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Figura 6. Modelo funcional de control empresarial (Tomado de estandar ISA-95.00.01-CDV3).

El estandar ISA-95 y sus modelos proponen buenas préacticas de integracion
empresarial y en mejora en las capacidades de integracion existentes, asi como la
definicion de funciones y flujos de informacién.

El analisis de este criterio fue realizado con las impresiones y la interpretacion del
analista sobre la informacion recolectada, los resultados de este se presentan a
continuacion.

33. Resultados.

Durante esta teniendo como premisa los criterios definidos, se realiza un analisis
completo de cada una de las actividades en los modelos obtenidos y se identifica
cudl de estas podrian de alguna manera desencadenar en la generacion de un error,
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obteniendo de forma cuantitativa el numero de actividades que podrian
potencialmente desencadenar en un error. A continuacion se presenta el resultado
obtenido a raiz de este analisis en la Tabla 1.

Criterio Presencia en Actividades
Documentacion incompleta 11
(suministrados por el usuario).

Discordancia entre los datos de los 10
documentos

(suministrados por el usuario).

Enmendaduras en documentos 4

(documentacion propia).

Discordancia en fechas de 3
documentos (documentacion propia).

Errores en digitacion (documentacion 3
propia).

Tabla 8. Criterios de Evaluacién (Fuente Propia)

Los datos en la tabla anterior fueron adquiridos bajo la premisa que las actividades
sean ejecutadas una sola vez, teniendo en cuenta que algunas de ellas se ejecutan
cada vez que el usuario asiste a una sesion la probabilidad de cometer errores
aumenta considerablemente.

Los resultados sobre la evaluacion respecto al segundo criterio fue las situaciones
que de acuerdo con el criterio del analista y basado en el estandar ISA 95 estan
sucediendo a medida que se desarrolla el proceso y que pueden estar generando
informacion errénea dentro del proceso.

Hallazgos en Recepcion de Documentos. A lo largo del desarrollo de esta fase
del proceso se hizo evidente ciertas situaciones que son bastante criticas para el
desarrollo del proceso, esto porque la documentacién que suministra el usuario es
de vital importancia para el proceso ya que es con esta misma que se hara el
respectivo cobro del tratamiento a la empresa aseguradora, de manera que un error
en esta fase inicial del proceso puede provocar una pérdida de recursos significativa
hasta que se nota que hubo un error en esta fase.

Primero que todo se hizo evidente que no hay un protocolo de comunicacién entre
la empresa y el usuario para darle a conocer de una manera efectiva la
documentacion que debe reunir lo que puede conducir a que el usuario lo realice de
forma erronea.
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Otra situacion inconveniente es que al no haber una guia o documentaciéon de
ningun tipo la persona en el cargo de recepcion no cuenta con la suficiente
informacion sobre los documentos que provee un usuario de tipo SOAT, esta
situacion de desinformacion provoca que al momento que se presenta esta situacion
no se puede ejecutar una verificacion efectiva de los mismos por parte de la
empresa, otra situacion que contribuye a que esto suceda es que la revision de los
documentos se hace manualmente y depende exclusivamente del conocimiento
sobre la documentacion que recuerde el funcionario en ese momento, ya que no
existe ninguna herramienta que lo ayude en ese momento. A continuacion se lista
las situaciones que se detectaron como problematicas.

e Conocimiento sobre la documentacion esta centralizado en una persona.

¢ Incapacidad de informar efectivamente al usuario sobre la documentacion.

e Ausencia de un método para validacion de la documentacion suministrada
por los usuarios.

e Ausencia de un etiguetado adecuado de los documentos recepcionados.

Hallazgos en Agendamiento de Sesiones. Durante el desarrollo de estas
actividades se detectdé que al no haber un canal claro de comunicacion con el
usuario se hace necesario que €l se presente de manera personal para agendar
una sesion y sucede de igual manera para transmitir la informacién de condiciones
de asistencia lo que puede desencadenar que la prestacion del servicio no pueda
prestarse de la mejor manera posible. A continuacion un resumen de las situaciones
encontradas en esta fase:

e Dependencia de la presencia fisica del usuario para agendar una sesion.

e Ausencia de una comunicacion eficaz entre el usuario y la empresa.

e Incapacidad de comunicar efectivamente al usuario sobre la asistencia a la
sesion.

e Mdltiples nombres para un mismo objeto.

Hallazgos en Atencion de usuarios. Durante esta fase, se encontré ciertas
situaciones que podrian potencialmente desencadenar en errores en la
documentacion generada dentro de la empresa, dentro de los formatos analizados
se encontr6 que varios de ellos estdn generando inconsistencias que
posteriormente se reflejan en glosas.

Ademas de que se presenta la situacion de que para un mismo documento se tiene
distintos nombres del mismo dependiendo de a quien se le pregunte, ejemplo de
esto es el documento conocido como evolucién del paciente en recepcién es el
mismo llamado como historia clinica por parte de los fisioterapeutas, este tipo de
situaciones pueden generar confusiones dentro del desarrollo de las actividades y
deben ser eliminadas de cualquier organizacién, a continuacién se resume las
situaciones detectadas dentro de esta fase:

38



e Ausencia de una secuencia establecida para realizar las actividades
relacionadas al proceso.

e Sufre consecuencias por la ausencia de etiquetado de documentos.

e Multiples nombres para un mismo documento.

Hallazgos en Facturacion y Cobro. Durante esta fase se encontr6 que las
actividades que se desarrollan durante su ejecucién no afectan el resultado del
proceso, pero es evidente que debido a los errores que puede acarrear el proceso
de fases anteriores. Durante esta fase se genera reprocesamiento de actividades a
la vez que se debe realizar tareas adicionales en caso de que el cobro no se realice
de manera correcta.

Si el cobro no se logra de forma exitosa no existe ningun tipo de registro que permita
conocer la razén por la cual dicho cobro no se realizé con éxito. A continuacion se
lista brevemente las situaciones expuestas:

e Sufre consecuencias por la ausencia de etiquetado de documentos.

e Sufre consecuencias por la ausencia de validacién de la documentacion.
e Reprocesamiento de actividades.

e Ausencia de nombre para documentos.

34. Interpretacion de los Resultados.

A partir de los resultados obtenidos y estudiarlos teniendo como base el estandar
ISA 95, se hace evidente que dentro del proceso se presentan situaciones que han
sido identificadas previamente como inconvenientes para el desarrollo de la
actividad productiva en diferentes organizaciones y de igual manera el estandar
brinda una guia de como se deberia de proceder con este tipo de situaciones.

Con este panorama se plantea el escenario de la aplicacion y guia del estandar para
generar una serie de mejoras que puedan atenuar o eliminar el impacto de las
actividades identificadas previamente.

35. Sintesis.

A lo largo del desarrollo de este capitulo se puede evidenciar el proceso de
recoleccion de informacion desde la seleccion del objeto de diagndstico, los
métodos mediante los cuales se adquirio la informacion, la posterior documentacion
a partir del modelado de procesos, la evaluacién y posterior analisis de dicha
evaluacion, fue producto de todo este proceso que se pudo lograr un diagnoéstico
del estado del proceso y en consecuencia la identificacion de las causas especificas
de la generacion de inconvenientes dentro del proceso, situacion que a su vez da
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cabida a que se presente la oportunidad de disefiar mejoras al proceso y de esa
manera ayudar a la organizacion.

Capitulo 4

36. Propuesta de Mejora del Proceso.

Durante el desarrollo de este capitulo se presenta detalladamente la propuesta de
mejora para el proceso de Manejo y Atencidn de usuario de tipo SOAT, las
propuestas mencionadas a continuacion fueron disefiadas para corregir y enmendar
todas las situaciones indeseadas que conducen errores durante su ejecucion. Es
importante indicar que las actividades propuestas estan disefiadas bajo tres
premisas fundamentales:

e Eliminar las causas de fallos dentro del proceso.
e Facilidad de comprension y ejecucion del proceso reestructurado.
e Limitaciones econdémicas de la empresa.

Con ayuda del diagnéstico se pudo develar todas las actividades que no funcionan
de manera correcta y gracias al modelado del proceso se obtuvo la estructura de
sus actividades. Con esta informacién se procede a exponer la reestructuracion del
proceso, las mejoras disefiadas seran expuestas y explicadas de acuerdo a la fase
del proceso a la que pertenecen.

37. Reestructuracion del Proceso.

Durante este apartado del trabajo se expone las actividades realizadas para disefiar
herramientas y un nuevo esquema de desarrollo del proceso con el objetivo de
eliminar todas las situaciones perjudiciales para el desarrollo del mismo. Por esta
razén es importante que para la reestructuraciéon se tome como base el modelo
generado durante la etapa de diagndstico y que a partir de ély con ayuda de BPMN
2.0 y del estandar ISA 95 poder generar no solo una reestructuracion del proceso
sino también el disefio de una serie de herramientas que buscan mejorar el
desempenfo de sus actividades.

En concreto la utilizacion de la herramienta BPMN tiene como objetivo el de exponer
y facilitar el entendimiento e interiorizacion de la nueva estructura por parte de las
personas que hacen parte del proceso y lo van a llevar a cabo, ademas la
representacion en BPMN también funciona como documentacion del proceso
reestructurado el cual se denomina estado deseado ya que como su nombre lo
indica contendra las mejoras disefiadas.
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Por otro lado con ayuda del estandar ISA 95 dentro de su seccion tres (95.3) en la
cual se destaca el aspecto de control de calidad dentro del proceso se disefidé una
serie de herramientas cuya funcién es la de maximizar el desempefio de las
actividades que buscan mejorar y de igual manera reducir la dificultad de ejecutar
las mismas.

37.1. Reestructuracion de Recepcion de documentos.

La reestructuracion de recepcion documentos se realiza con base en el modelo
obtenido del estado actual del proceso, dentro de esta fase se disefia un conjunto
de actividades completamente nuevo enfocado en mejorar la comunicacién con el
usuario, estas tienen como obijetivo el brindar al usuario la informacién de manera
efectiva y muy clara de tal manera que con ella disponible, se tenga menos
oportunidad de incurrir en errores al momento de reunir los documentos.

De igual manera al llevar los documentos a la empresa se necesita que estén en
dos carpetas que antes no tenian nombre o manera de ser diferenciadas, ahora
estas carpetas seran etiquetadas y cada una tendra un nombre diferente, se sugiere
que las carpetas se llamen “carpeta cobro” y “carpeta historia” y sean utilizadas cada
una para su propésito. Continuando con esta dinamica se emplea una nomenclatura
diferente de algunos de los documentos que se reciben ya que en una fase posterior
del proceso se crea documentacion propia de la empresa con el mismo nombre, por
esa razon se proponen estos cambios.

Teniendo en cuenta el funcionamiento defectuoso en la actividad de revision de
documentos que depende en exceso de la memoria del operario en recepcion, se
disefia un formato llamado “Formato de recepcion de documentos” el cual esta
pensado con dos propdsitos: El primero es el de asegurar que la revision de
documentos se realice de una mejor manera. El segundo es ayudar al operario a
indicar al usuario qué documento o documentos no estan correcto, mas adelante se
detalla el funcionamiento de cada una de las herramientas disefiadas producto de
esta reestructuracion la fase quedé documentada como se ve en la Figura 7.
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PROCESO: MANEJO DE USUARIOS TIPO SOAT / 1.1 RECEPCION DE DOCUMENTOS (ESTADO DESEADO)
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Figura 7. Modelo BPMN Recepcion de Documentos - Estado Deseado (Fuente Propia).

Disefio de Herramientas de Recepcion de Documentos.

Para esta fase se disefia cuatro herramientas las cuales tienen un propdsito
especifico dentro del desarrollo de actividades y son descritas a continuacion. El
problema que pretenden corregir y su respectiva funcidén dentro del proceso.

Imagen Informativa de Documentos SOAT.

Gracias a las actividades de comunicacion y con los canales de comunicacién
definidos, medios electrénicos especificamente correo electrénico y WhatsApp asi
como también por medios fisicos.

El analista disefa las siguientes herramientas con el fin de hacer el traspaso de
informacion entre la empresa y el usuario mas efectiva. Empezando con la Figura 6
la cual es una imagen informativa disefiada especificamente para ser compartida al
usuario a través de correo electronico, esta imagen contiene la informacion de los
documentos necesarios para la realizacion de un tratamiento a través del seguro
SOAT de igual manera indica que los documentos deben ser entregados en la
empresa en dos carpetas cada una con los mismos documentos ademas la imagen
contiene los canales de informacion para comunicarse con la empresa en caso de
que exista alguna duda sobre los documentos o el paso a seguir respecto al
proceso.
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INSTRUCCIONES DE PRESENTACION DE DOCUMENTOS PARA TRATAMIENTO A
TRAVES DEL SOAT

Sr Usuario, a continuacion se lista los documentos necesarios y como presentarlos para iniciar su proceso de atencion de manera oportuna.
IMPORTANTE: DEBE PRESENTAR DOS (2) COPIAS DE CADA DOCUMENTO EN DOS (2) CARPETAS SEPARADAS.

ﬁ Carpeta Cobro ﬁ Carpeta Historia

1, FURIPS HOSPITAL 3, ORDEN DE TRATAMIENTO 5, CERTIFICACION DE ACCIDENTE

7, LICENCIA DE TRANSITO
DE TRANSITO

2, EPICRISIS HOSPITAL 4,  HISTORIA CLINICA

6, ESTADO DE CUENTA SOAT
9, IDENTIFICACION

Tel: 833 9774 - Cel/WhatsApp: 313 784 9043

' Srehabilitacion2020@gmail.com
Calle 17A Norte No. 10-24 - B. Antonio Narino - Popayan

Salud Y Rehabilitacion Integral

Figura 8. Imagen Informativa de Documentos SOAT - Correo Electréonico (Fuente Propia).

Adicionalmente se disefid6 una segunda imagen informativa con las mismas
caracteristicas de la imagen presentada anteriormente, contienen la misma
informacion pero la particularidad que tiene es que fue disefiada especificamente
para ser vista desde un teléfono movil de modo que fue disefiada para ser vista en
un formato de imagen vertical, como se ve en la Figura 9.

INSTRUCCIONES DE PRESENTACION DE
DOCUMENTOS PARA TRATAMIENTC A
TRAVES DEL SOAT

FURIPS HOSPITAL

EPICRISIS HOSPITAL

ORDEN DE TRATAMIENTO

HISTORIA CLINICA

, CERTIFICACION DE ACCIDENTE DE TRANSITO

ESTADO DE CUENTA SOAT

LICENCIA DE TRANSITO

SOAT

IDENTIFICACION

Figura 9. Imagen Informativa de Documentos SOAT — WhatsApp (Fuente Propia).

43



Dado el caso que un usuario no tenga acceso a un medio electronico para recibir la
informacion sobre la documentacion de la forma anterior se desarrollé un formato
aparte.

Formato Informacion de Documentos.

En caso de que un usuario no pueda recibir la informacion de manera electrénica,
se disefd el formato que se puede apreciar en la Figura 10, el cual es un formato
hecho en Word y tiene como meta el ser impreso y entregado al usuario de forma
manual, dicho formato contiene la informacion e instrucciones de como adquirir la
documentacion necesaria para el tratamiento.

|DOCUMENTOS NEGESARIOS PARA ACCEDER A TRATAMIENTO DE FISIOTERAPIA
A TRAVES DEL SOAT EN SRI

Sr Usuario a continuacién se presenta el listado de documentos que usted debe presentar para acceder a la
rehabilitacion de terapia fisica como beneficiario del seguro SOAT.

IMPORTANTE: Debe traer dos (2) carpetas, cada una cen todos los documentos solicitados.

DOCUMENTACION NECESARIA

1. Documenta que genarado en el hospital. Formate tnico de dates exactos del dia del
FURIPS accidente. (la fecha del accidente en este documento debe coincidir con la fecha de
HOSPITAL la EPICRISIS).
2. Documento generade por la entidad de salud donde fue atendido el usuario, este
EPICRISIS documento contiene los detalles del ingreso y estadia del paciente en el centro de
HOSPITAL salud. (la fecha de este documento debe coincidir con la fecha del accidente en el

FURIPS).
3. Documento que genera un profesional de Iz salud, donde ordena rehabilitacian en
ORDEN DE terapia fisica al usuario. (la fecha de este documento debe coincidir con la fecha de
TRATAMIENTO | la HISTORIA CLINICA).
4 Documento que genera un profesional de I salud, contiene el estado de salud de la
HISTORIA persana al momento que se ordena el tratamiento de rehabilitacion en terapia fisica (la
CLINICA fecha de este documento debe coincidir con la fecha de la ORDEN MEDICA).

5. Documento que genera el hespital en el cual certifica que el usuario recibié atencion
CERTIFICACION | medica producte de un accidente de trinsito (la fecha del accidente en este
DE ACCIDENTE | documento debe coincidir con la fecha del accidente en los documentos anteriores).
DE TRANSITO

6. Documenta que genera al usuaric en cada uno de los centros de asistenciales de salud
ESTADO DE donde recibid atencién medica producto del accidente. En el consta el monto facturado
CUENTA SOAT | del procedimiento realizado al usuario producto del accidente.

7. LICENCIA DE | Fotocopia ampliada 150% de la licencia de transito del vehiculo en gue se produjo el
RANSITO accidente.

8 Fotocopia del SOAT del vehiculo en que se produjo el accidente
SOAT

Fotecopia ampliada 150% del documento de identificacién del usuario.

9.
IDENTIFICACION

Figura 10. Formato Informacién de documentos (Fuente Propia).

Con las herramientas que acaban de ser expuestas y con ayuda del operario de
recepcion que puede despejar cualquier duda sobre los documentos se pretende
qgue el usuario tenga una menor probabilidad de reunir los documentos necesarios
de forma errénea y que al llevar los documentos a la empresa por primera vez sea

mas factible que pueda estar un paso mas cerca de acceder al tratamiento que
necesita.

Formato de Recepcion de Documentos.

Este formato fue disefiado para ayudar al operario de recepcién a verificar la
documentacion que el usuario ha llevado a la empresa. con ayuda de este formato
disefiado en Word que tiene como principal objetivo el de eliminar el problema de
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esta actividad la cual es desarrollada manualmente y depende de la memoria y
retentiva del operario del area de recepcion.

Ahora el operario sera capaz de verificar los documentos de una manera mas facil
y rapida ya que dentro del formato se lista cada uno de los documentos solicitados,
ademas de indicar qué aspecto clave hay que verificar en cada uno de los
documentos, toda esta informacion se registra en el formato a medida que se
avanza en su diligenciamiento.

El formato al estar disefiado para ser diligenciado de forma totalmente digital tiene
ciertas ventajas entre las cuales estan que de esta manera, se puede evitar errores
de digitacion y enmendaduras. Por ultimo otra de sus funciones es la de facilitar al
operario de recepcion el comunicar al usuario si existe errores en uno 0 mas
documentos, la razén por la cual ese documento esta errado y que deberia de tener
en cuenta el usuario para que el usuario adquirir el documento correcto. El formato
en cuestion se presenta en la Figura 11 a continuacion.

NFORMACION DEL USUARID
[ WENTIRCACIGN. | Tioo [ de identificacidn

FECHA
HOMBRE:
TELEFONO:
DIRECCION: B 80Ui pare escribir direcion del usuario.

ASEGURADORA: {Debe Coincidir £n Todes Dacumentos) | Seleccione L5 emprese

[Ema ] ru

INFORMACION DEL ACUDIENTE (SI APLICA)

NOMBRE: | Normbre del acompaiionte
TELEFONO: | Jumero de Celular o Filo T E-wan-  Putse soufnara estribir e-meail de contscto

DOCUMENTOS
(2 COPIAS DE CADA DOCUMENTO)

DOCUMENTOS DEL ACCIDENTE
DOCUMENTO INFORMACION EN EL DOCUMENTO ‘VALIDACION (Si{No) CHECKED
FURIPS HOSPITAL Fech ngreso. Coinciden fechas de ingreso? ju]
EPIRISIS HOSPITAL 81 | Fecha de d [m]
DRDEN DE Cainciden fechas de expedicin? m}
TRATAMIENTD
HISTORIA CLINICA m)
CERTIFICACION 0 erda fecha de suces m)
ACTI EOE
TRANSTD
ESTADO DE CUENTA Cansuma (en pesos). Estado de cuenta suficiente? m}
SOAT
SOAT Vigencia Hasta \ P de Polize. Cuincide con los documentos? O
LIC. DE TRANSITO . de Licencia Caincide con los documentos? jm}

DOCUMENTOS PERSONALES

IDENTIFICACION . de Identificac

Caincide con los documentos?

EIRISIS HOSPTAL #2 | Fecha de
ESTADD DE CUENTA 22 |

Figura 11. Formato de recepciéon de Documentos (Fuente Propia).

37.2. Reestructuracion de Agendamiento de Sesiones.

Este proceso de igual manera fue reestructurado a partir del modelo BPMN, este
proceso cambié respecto a su estado actual en algunos aspectos ya que no
contiene muchas actividades en su haber.
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primero que todo y siguiendo las sugerencias del estandar se propone llamar a la
cita del usuario para tratamiento como “sesion” ya que previamente se conocia por
los nombres de “cita” y “sesién” por igual. Sobre el proceso se disefid una serie
completa de actividades enfocada en mejorar la comunicacion con el usuario
respecto al agendamiento de sesiones.

Actualmente el usuario debe estar presente de manera fisica en el area de
recepcion para poder agendar una sesion, ahora con la reestructuracion de esta
actividad se podrd realizar con una comunicacion via telefénica o electrénica con el
operario en recepcion quien comprobara la informacion del usuario y procedera a
agendar una sesion, también es necesario siempre informar al usuario que debe
asistir de manera adecuada a una sesion de fisioterapia.

Estas condiciones de asistencia pueden ser:

e Asistir con ropa comoda o deportiva y zapatos tenis.

e Traer agua o alimentos de ser necesario.

e Llevar implementos para la terapia si el fisioterapeuta asi lo indica la
necesidad de una acompafante si el usuario es menor de edad o si su
condicion lo requiere.

e Informar a las personas sobre las directrices respecto a los protocolos de
bioseguridad para evitar la propagacion del virus.

El proceso reestructurado queda como se aprecia en la Figura 12.

PROCESO: MANEJO DE USUARIOS TIPO SOAT / 1.2 AGENDAMIENTO DE SESIONES (ESTADO DESEADO)

RECIBIR RECIBIR
SOLICITUD CONFIRMAR REVISAR INDICAR FECHA Y CONFIRMACION
DATOS CALENDARIO HORA PROBABLE DE DE FECHAY HORA
AGENDAMIENTO DE USUARIO DE SESIONES SIGUIENTE SESION DE SIGUIENTE
DE SESION SESION

AGENDAR NUEVA| INFORMAR A USUARIO
SESION EN 'SOBRE CONDICIONES

CALENDARIO DE DE ASISTENCIA A
SESIONES SESION

RECEPCION

]
4
<
2
(2}
=]

Figura 12. Modelo BPMN Agendamiento de Sesiones — Estado Deseado (Fuente Propia)

Disefio de Herramientas de Agendamiento de Sesiones.

Para esta fase el analista disefia una herramienta que pretende el mejorar la calidad
de las sesiones y del tratamiento en general de los usuarios dentro de la empresa
por medio de la comunicacion clara y precisa sobre las condiciones en las que debe
asistir un usuario a la sesion de fisioterapia, para lograr hacer esta comunicacion lo
mas efectiva posible, se disefi6 el siguiente método.
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Imagen Informativa de Asistencia a Sesiones.

Siguiendo los consejos de la asesora en la empresa dentro de los cuales esta que
la mayoria de usuarios de tipo SOAT son personas que cuentan con un nivel de
escolaridad bajo, se pretende disefiar las herramientas de comunicacién que sean
de muy facil entendimiento para cualquier persona, de igual manera se disefia para
los dos canales principales de comunicacion: correo electrénico y WhatsApp. A
continuacion se muestra las imagenes en cuestion.

COMO ASISTIR A UNA SESION DE FISIOTERAPIA

Guia de que elementos debe llevar a su proxima sesion de fisioterapia en SRI

¢QUE DEBO LLEVAR?

VESTUARIO /® & ACOMPANANTE _ ~ | arocEGURIDAD
Vestir ropa cémoda U Dependiendo de la sesién puede p ) )

- Camiseta o Blusa deportiva a 2™ necesitar un acompanante. Debido a la nueva normativa.

- Sudadera, Pantaloneta o Licra ‘ '\\;' x TODO menor de edad debe estar Se debe asistir al h..Lgar cm:\

- Zapatos deportivos -~ acompaiiado. implementos de bioseguridad y usarlo
que le permitan moverse sin problemas. m en todo momento.

- Seguir los protocolos indicados al
IMPLEMENTOS ALIMENTOS = |0

Traer los implementos indicados Lleva alimentos y bebidas para la
por el fisioterapeuta que te atiende ' sesién y para después de ella u o
(Toalla, Pesas, etc) ' (agua, frutas) segtin te indique el \ 7 W
TS fisioterapeuta K-_/‘ “ v 1
———

SALUD Y REHABILITACION INTEGRAL

’ Srehabilitacion2020@gmail.com
Tel: 833 9774 - Cel/WhatsApp: 313 784 9043

Calle 17A Norte No. 10-24 - B. Antonio Narifio - Popayén

Figura 13. Imagen Informativa de Asistencia a Sesion — Correo Electronico (Fuente Propia).

La imagen informativa cuenta con la informacién mencionada y la presenta de una
manera bastante didactica, garantizando de esta manera un buen entendimiento
por parte de las personas a quienes se busca llegue esta informacion.
Adicionalmente se menciona los canales de informacién con la empresa para
despejar cualquier duda respecto a su tratamiento dentro de la empresa. A
continuacion como se ve en la Figura 14 se disefié una imagen similar a la anterior
pero adaptada para ser vista desde un teléfono maovil en formato vertical.
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¢QUEDEBO LLEVAR?

VESTUARI ® £

te indique el

ACOMPANANTE

-
~
o4 Dependiend de Iz sesidn puede

e =
- acompafiade.

SALUD Y REHABILITACION INTEGRAL
T

Figura 14. Imagen Informativa de Asistencia a Sesién — WhatsApp (Fuente Propia).

Con estas dos herramientas concluye el apartado de redisefio del proceso de
agendamiento de sesiones, que si bien no fue demasiado extenso se espera
contribuya en el proceso de mejoramiento de las actividades dentro del mismo.

37.3. Reestructuracion de Atencién de Usuarios

Esta fase tiene cierta reestructuracion respecto a su version en estado actual,
comenzando con las actividades a seguir. Al describir las actividades a desarrollar
durante el transcurso del tratamiento del usuario se tiene un flujo de proceso
especial cuando el usuario se presenta por primera vez a la sesion.

Durante esta primera sesion se generan documentos muy importantes para el
proceso. Los primeros aparecen en el area de recepcion, los cuales son: “Formato
asistencia” y el “Consentimiento informado”. El primero tiene como objetivo el de
documentar las firmas del usuario y a través de ellas dejar constancia por escrito de
gue una sesion ha concluido de manera exitosa, es importante el comunicar a la
persona desde un principio el funcionamiento de este para evitar confusiones y o
malos entendidos a futuro. El segundo formato a generarse para el usuario es el de
Consentimiento informado.

Una vez el usuario es dirigido con el fisioterapeuta este le realizara una valoracion
inicial la cual hace parte de la historia clinica de la empresa y se conoce como
“Historia Clinica SRI”, a la vez el fisioterapeuta indica le indica la situacién de salud
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en que se encuentra y el tratamiento recomendado para ello. Se procede a incluir
esta informacion en el formato de “Consentimiento informado” el cual el usuario
debera de firmar si esta de acuerdo en continuar con el tratamiento propuesto, en
caso de estarlo el documento pasa a ser parte de la “carpeta cobro” y se procedera
a iniciar el tratamiento del usuario.

Al final de cada sesion el fisioterapeuta debe de documentar el desarrollo de la
condicion del usuario y este debe firmar el formato de asistencia y agendar su
siguiente sesion. Para el resto de sesiones el operario de recepcion debe de dirigir
al usuario con el fisioterapeuta que lo esté tratando. La reestructuracion de esta fase
del proceso se encuentra detallada en la Figura 15, expuesta a continuacion.

Figura 15. Modelo BPMN Atencién de Usuarios — Estado Deseado (Fuente Propia).

Se debe mencionar que durante la reestructuracidén mencionada se corrigio la forma
de nombrar ciertos documentos como lo es el caso de la “Historia clinica SRI” que
antes era conocida como “Historia clinica” y “Evolucion del usuario” ya que este se
podria confundir con el documento de historia clinica que se suministrd en la primera
fase.

Disefo de Herramientas de Atencion de Usuarios.

Para el desarrollo de esta fase del proceso mas que el disefio de herramientas
novedosas para el proceso, lo que se hizo fue analizar los documentos que se
utilizan actualmente en el desarrollo del proceso en su estado actual y se
redisefiaron de tal manera que puedan ser mas faciles de utilizar y se procura que
con el redisefio de las mismas se pueda lograr una menor incidencia de generacion
de errores en estos documentos, a continuacion se muestra las herramientas
mencionadas previamente.
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Formato Soporte de Asistencia.

Este formato sufrio ligeras modificaciones respecto de su version anterior, entre las
cuales estan una parrilla mas organizada en el lugar donde se pretende escribir las
fechas en las que el usuario asistio a una sesion, de esta manera minimizar los
errores que se podrian producir por la digitacion de informacién de forma manual.
Ademas especifica quien debe estar a cargo del diligenciamiento del mismo, este
formato de puede verse a continuacion en la Figura 16.

NIT:

Cadigo: Rec-SOAT-F4 Area: Recepcion
| NOMBRE: ‘ Nombre del usuario |
| N° HISTORIA CLINICA: ‘ N° de historia clinica ‘Asmunaunnm‘ Seleccione la empresa asequradora |
ATENCIGN: No realizar ningn tipo de enmendadura (TACHAR, BORRAR, CORREGIR) en caso de presentarse alguna, reimprimir este documento
FECHA SESIGN N SESIGN HORA HORA FINAL FIRMA USUARIO Y/O ACUDIENTE N° IDENTIFICACIGN
DDJMM/A INICID DEL USUARID

0B:00AM | 09.00AM

0B:00AM | 09.00AM

0B:0DAM | D900 AM

0B:0DAM | D900 AM

1
2
3
4 0B:0DAM | D900 AM
5
6

0B:ODAM | 0900 AM

0B:ODAM | 0900 AM

8 0B:ODAM | 0900 AM

9 0B:0ODAM | 0900 AM

0 0B:0ODAM | 0900 AM

FIRMA DEL FISIOTERAPEUTA A CARGD:

Figura 16. Formato Soporte de asistencia (Fuente Propia).

Formato de Consentimiento Informado.

Este formato tiene como objetivo funcionar como el documento que soporta
legalmente que el usuario ha aceptado el tratamiento propuesto, en este formato se
indica algunos datos del usuario como del fisioterapeuta a cargo del tratamiento y
principalmente las condiciones a las que el usuario debe de aceptar cumplir si desea
aceptar el tratamiento.

Este formato debido a la pandemia de COVID-19 y siguiendo los protocolos
indicados por la organizacion mundial de la salud (OMS) por sus siglas en inglés,
se adiciona una nueva clausula al formato en la cual es usuario se compromete a
acatar y seguir los protocolos y normas de bioseguridad ademas de certificar que
no ha presentado ningun sintoma gripal ni ser contacto de personas con sistemas
respiratorios o virales incluido COVID-19, esta entre otras clausulas se adicionan
con el fin de mantener la calidad del servicio y principalmente la seguridad del
personal de la empresa, como de los usuarios de la misma. A continuacion se
presenta en la Figura 17 el formato en cuestion.
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FORMATO CONSENTIMIENTO INFORMADO FORMATO CONSENTIMIENTO INFORMADO
Rec-SOAT- s ] [ e 15-01-2021 Rec-SOAT- s ] [ Fe

Figura 17. Formato de Consentimiento Informado (Fuente Propia).

Formato de Historia Clinica SRI.

El formato de historia clinica es propio de la empresa el cual actualmente funciona
y lo hace de buena manera, la Unica reforma a este formato fue utilizar la estructura
como se viene trabajando y organizarla de una manera en que la informacion que
este contiene pueda ser expresada de una forma mas ordenada y de esta manera
lograr que la curva de aprendizaje para adaptarse a esta herramienta es bastante
corta.

La funcién de este formato es la de almacenar la informacion y el estado del usuario
respecto a su lesién desde que inicia su tratamiento hasta que lo termina, incluyendo
su evolucion cada vez que asiste a una sesion de tratamiento, este documento es
igualmente muy importante para el proceso, de manera que el diligenciarlo
correctamente es indispensable, a continuacion en la Figura 18 se puede apreciar
este documento un poco mas a detalle.
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Frs-SOATFT

ombres ¥ Apellidos: [ Ho. Documento [dentidad: Postura:
echa de Nacimiento: : [ Estado Civil:

Fecha de Ingreso: Seleccione La Fec

Sensibilidad:

Piel y Faneras:

Defermidad:

Antecedentes Personales

Fuerza Muscular:

Arcos de Movimiento:

Antecedentes Quirirgicos:

Coordinacién:

Antecedentes Traumaticos:

Funcionalidad (Escala de Barthel):

Antecedentes Fami 5:

Mareha:

Antecedentes Toxico alérgicos:

Antecedentes Farmacolsgicos:

Figura 18. Formato de Historia Clinica SRI (Fuente Propia).

Con ayuda de estas herramientas junto con la reestructuracién propuesta del
proceso se espera que disminuya significativamente la presencia y generacion de
errores, al tiempo que se pretende que la fase de atencidén al usuario sea una
experiencia agradable tanto para el personal de la empresa como para los usuarios
y de esta forma aumentar la calidad del servicio ofrecido.

37.4. Reestructuracion de Facturacion y Cobro.

Esta fase es enteramente administrativa ya que para esta fase el usuario ya ha
culminado con su tratamiento. En recepcion se recopila la carpeta cobro con todos
sus documentos incluyendo los que se han agregado a lo largo del proceso, se
revisa y se envia al area de facturacion. Aqui se genera otra serie de documentos
relacionados con el costo del tratamiento: La factura y el formato de cobro a
aseguradoras también conocido como “FURIPS SRI”, estos documentos son
afadidos a la carpeta cobro.

La carpeta es digitalizada en su totalidad y posteriormente enviada a la respectiva
empresa aseguradora, este envio puede ser realizado a través de correo postal o
correo electrénico, una vez realizado el envio se le comunica al area de gerencia
esta accion.
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El area de gerencia debera de estar pendiente de revisar el estado del cobro dias
después de haber recibido la notificacién del envio, si en esta revision el cobro se
hizo correctamente el proceso puede ser archivado, de lo contrario hay que
comunicarse con la empresa aseguradora y de haber inconsistencias, se debe
seguir una serie de revisiones con el objetivo de lograr que la aseguradora acepte
valide el cobro.

Respecto a esta fase del proceso en su estado actual no se generé una
reestructuracidén muy grande ya que se considerd que esta fase funciona de manera
correcta y no se identificé actividades que pudiesen generar errores, pero si se
generd una herramienta que permitiese identificar la razon por la cual algunos
cobros no llegan a ser exitosos, a continuacion en la Figura 19 se puede ver la
estructura de la ultima fase del proceso en su estado deseado.

Figura 19. Modelo BPMN Facturacion y Cobro — Estado Deseado (Fuente Propia).

Disefio de Herramientas de Facturacion y Cobro.

Para esta fase del proceso se generd una Unica herramienta que tiene como objetivo
el recolectar la informacion respecto a los cobros que no fueron exitosos y
generaron glosas en la aseguradora, lo que genera una carga adicional de trabajo
ya que hay que analizar de nuevo los documentos suministrados y encontrar el error
gue ha producido el rechazo de dicho cobro. Como se mencion6 anteriormente la
gerente tiene un registro de las principales causas por las que se generan glosas
pero este registro depende exclusivamente de lo que la gerente logra recordar al
momento de haber tenido la entrevista sobre las causas de falla respecto al proceso,
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de manera que para recolectar evidencia de manera mas cientifica se disefio la
siguiente herramienta.

Formato Histérico de Fallos.

El objetivo de esta herramienta esta en que en el momento en que se presente un
cobro fallido y la aseguradora genere una glosa sobre la carpeta de documentos
gue ha sido enviada el area de gerencia debe de diligenciar el formato donde se
debe de anotar la fecha en la que se produjo el fallo y documentar detalladamente
las razones que da la aseguradora respecto a él, de igual manera documentar si el
problema pudo ser diligenciado de manera correcta o si definitivamente el cobro del
tratamiento no pudo ser realizado.

Esta documentacion detallada de las causas por las cuales se generan glosas es
importante ya que permite tener una base solida de informacion sobre la cual
trabajar en una posterior busqueda de fallas dentro del proceso. A continuacion en
la Figura 18 se puede apreciar dicho formato.

" FORMATO HISTORICO DE FALLOS
San Fech

L abjetvo de este formeto e el de recolectar informatian sehr cobres falides y cuél fue La razin per la que nu fueron efectuades

FECHA RAZDN 0 CIRCUNSTANCIA QUE PROVOCA OUE EL COBRD
ND SEREALIZO DE FORMA CORRECTA

Seleccione La fecha del falla

Figura 20. Formato de Histérico de Fallos (Fuente Propia).

Con esta herramienta concluye la presentacion de la reestructuracion del proceso
de atencion de usuarios en la empresa SRI.

38. Socializacion de la Reestructuracion del Proceso.
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El proceso de reestructuracion estuvo de igual manera desarrollado de la mano del
equipo asesor en la empresa, con el fin de lograr una transicion gradual desde la
actual hacia la nueva estructura.

Se decidio el desarrollar una herramienta adicional que permita a las personas que
hacen parte del proceso entender las mejoras propuestas para que su asimilacion
no tome tanto tiempo ni esfuerzo. Al mismo tiempo se presenta cuantitativamente el
cambio que se busca tenga la reestructuracion respecto al estado actual.

Informe del Proyecto.

Se genera un informe conciso sobre el proyecto realizado en la empresa, la
brevedad de documento corresponde a que la empresa y sus funcionarios contindian
realizando sus labores diarias sin detenerse y es por esta razon se busca presentar
la informacién mas relevante del proyecto de manera que tome poco tiempo el
conocerla, y su propésito de este informe es el de informar a la gerencia de:

e Documentacién del proceso.

e Hallazgos del diagnéstico del proceso.
e Reestructuracion y mejoras propuestas.
e Funcion de las mejoras propuestas.

Con este informe se informa de manera objetiva a la gerencia del trabajo realizado
dentro de la empresa por parte del analista, las etapas y resultados obtenidos en
cada una de ellas, a continuacion en la Figura 21 se presenta un acercamiento a
coémo quedo el informe en cuestion.
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bOCUMENTACIdN Y MEJORA DEL PROCESO MANEJO DE USUARIOS SOAT EN SRI

DIEGO FRANCISCO GOMEZ MOSQUERA

¥ que inconverie
funcionamiento.

misma.

Figura 21. Informe dirigido a la gerencia de la empresa. (Fuente Propia).

Presentaciéon Didactica del Proceso

Esta herramienta disefiada con ayuda de la herramienta PowerPoint de Microsoft
contiene los detalles mas importantes a tener en cuenta sobre cada una de las fases
reestructuradas que conforman al proceso, ademas se detalla el funcionamiento de
los modelos BPMN y las herramientas disefiadas para funcionar con los mismos.

Con ayuda de esta presentacion se espera que la empresa pueda capacitar de una
mejor manera a las personas que son o pueden ser parte del proceso en el futuro,
esto con el objetivo de mantener la calidad en la ejecucion de las actividades
independientemente de quien sea la persona que esté desarrollando las
actividades. A continuacion se muestra parte de la presentacion en mencion.
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PROCESO L&SRTLLJ;?C‘ONES
MANEJO DE = &iicite
USUARIOS SOAT  Frocesone
EN SR| = USUarios soar

Figura 22. Presentacién del Funcionamiento del Proceso reestructurado. (Fuente Propia).

Socializacién del Proceso Reestructurado.

Con ayuda de estas herramientas se tenia previsto el realizar una reunion corta e
ilustrativa con todas las personas que actualmente desempeiian labores
relacionadas al proceso, pero producto de la situacion de salud actual se opta por
presentar los resultados del proyecto al Equipo Asesor y que a través de ellas se él
se lleve a cabo la socializacién del proceso con las demas personas.

La actividad de socializacién y de dar a conocer el proceso es muy importante para
la adopcion de la reestructuracién propuesta, de manera que es imperativo que la
socializacion se lleve a cabo.

39. Resultados.

Con la propuesta del estado deseado del proceso se pretende el eliminar todas las
situaciones que fueron identificadas como inconvenientes en la fase de analisis,
adicionalmente se presenta la tabla donde se puede comparar como decrece la
cantidad de actividades que pueden llevar a que se cometa un error.

Criterio Presencia en Actividades
Documentacion incompleta 4
(suministrados por el usuario).

Discordancia entre los datos de los 3
documentos

(suministrados por el usuario).

Enmendaduras en documentos 1

(documentacién propia).
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Discordancia en fechas de 1
documentos (documentacion propia).

Errores en digitacion (documentacion 3
propia).

Tabla 9. Contraste de los criterios de Evaluacion en la reestructuracion (Fuente Propia)

Recibimiento por parte de la Empresa.

Al momento de presentar el proyecto completo en una reunidn con el equipo asesor,
hubo bastante expectativa respecto a la propuesta y los cambios que esta conlleva.

El analista explica detalladamente la propuesta desarrollada, las ventajas que esta
tiene y las mejoras que representa respecto al modelo actual junto con las
herramientas que la acompafan, como y en que momento deben ser utilizadas y
después se presenta las herramientas mediante las cuales el equipo asesor tendra
la capacidad de transmitir el conocimiento a sus empleados.

Por dltimo como el analista pregunta al Equipo Asesor que opinidon u observacion
tiene respecto al trabajo realizado ya que ha sido presentado en su totalidad, a lo
cual responde que esté bastante agradecido y satisfecho con el proyecto realizado
y las ventajas que este puede representar para su organizacion en el largo plazo.
El Equipo Asesor da a conocer que esta en sus planes el incorporar y adoptar las
mejoras propuestas a su proceso en mediano plazo.

40. Sintesis

Durante este capitulo se puede apreciar el proceso de reestructuracion del proceso,
el como y porqué de cada una de los cambios propuestos de igual forma esta
reestructuracion quedo documentada en forma de flujo de actividades con ayuda de
la herramienta BPMN 2.0. Continuando con las herramientas disefiadas para apoyar
la reestructuracion, fueron disefiadas a medida para el proceso teniendo en cuenta
los consejos de las asesoras y las sugerencias del estandar ISA 95, sus
necesidades y siguiendo unos lineamientos previamente definidos. Por ultimo se
expone como se pretendio socializar el proceso reestructurado con el personal de
la empresa de la mano con esta actividad se disefié herramientas adicionales con
el fin de que la tarea de comprender y asimilar la reestructuracién y las nuevas
herramientas no tome mucho tiempo ni dificultad.

58



Capitulo 5.

41. Conclusiones y Recomendaciones
41.1. Conclusiones

e Con ayuda de la informacion recolectada a lo largo del diagndstico, se logro
generar una reestructuraciéon del proceso en pro de su mejoramiento
manteniendo el concepto de sencillez para su ejecucion y entendimiento.

e Se evidencio que las herramientas disefiadas para implementar en conjunto
con la reestructuracion del proceso tienen la caracteristica de ser simples y
adecuadas a la necesidad de la empresa, esto siguiendo las sugerencias del
estandar ISA 95 y los conceptos adquiridos en el aula de clase en la
universidad, esto no implica que sean insuficientes o inadecuadas para
cumplir la tarea para la que fueron disefiadas.

e Producto del trabajo realizado se generd una solucidn realizable para la
empresa ya que esta no representa una inversion o cambio significativo
respecto a las actividades que se realizan actualmente.

41.2. Recomendaciones

e Se recomienda a la empresa que en lo posible mantenga actualizada la
documentacion del proceso respecto a cualquier cambio que se pueda
presentar en él a futuro.

e Es conveniente que a partir de la implementacion de la propuesta de mejora
todas las personas que entren a hacer parte del proceso conozcan la
presentacion didactica del proceso.

e Serecomienda que se inicien un proceso de documentacion de los procesos
secundarios que se llevan a cabo en la empresa.

59



Bibliografia

(1]

(2]
(3]

(4]

(5]

(6]

(7]

(8]

(9]

«https://www.dinero.com/,» 15 9 2016. [En linea]. Available:
https://www.dinero.com/edicion-impresa/caratula/articulo/porcentaje-y-contribucion-de-
las-pymes-en-colombia/231854. [Ultimo acceso: 10 3 2020].

V. Portugal, Diagndstico empresarial, Bogota DC: Fondo editorial Areandino, 2017.

W. Sedera, G. Gable, M. Rosemann y R. Smyth, «A success model for Business process
modeling; Findings from A multiple case study,» de Pacific Asia Conference on Information
Systems (PACIS), Shanghai, 2004.

A. Awad y S. Sakr, «On efficient processing of BPMN-Q queries,» de Computers in Industry,
2011.

J. J. Salinas, «Estandar ISA 95: Integracion de los Sistemas de Control Empresarial,» InTech
Meéxico Automatizacion, Vols. %1 de %2Septiembre-Noviembre 2017, p. 5, 2017.

L. Prades, F. Romero, A. Estruch, A. Garcia-Dominguez y J. Serrano, «Defining a Methodology
to Design and Implement Business,» de The Manufacturing Engineering Society International
Conference, MESIC 2013, Zaragoza, 2013.

«Enterprise integration and interoperability in manufacturing systems:,» Computers in
Industry, n2 59, pp. 641-646, 2008.

J. 1. Cash, jr, M. J. Earl y R. Morison, «Teaming up to crack innovation and enterprise
integration,» Harvard Business Review, pp. 1-10, 2008.

J.-P. Thibaut, Manual de diagnostico en la empresa : guia practica para la evaluacién de todas
las areas de la empresa, Madrid: Madrid : Paraninfo, 1994.

[10] ISOTools Exellence Colombia, «ISOTools Excellence Colombia,» 13 10 2017. [En linea].

Available: https://www.isotools.com.co/se-utiliza-la-documentacion-procesos/. [Ultimo
acceso: 15 03 2020].

[11] U. Mustafa C, «Standardization through process documentation,» Business Process

Management Journal, vol. 12, pp. 135-148, 2006.

[12] U. Mustafa C, «Towards a better understandiing of process documentation,» The TQM

Magazine, vol. 18, n2 4, pp. 400-409, 2006.

[13] M. von Rosing, A. W. Scheer y H. von Scheel, The complete Business Process Handbook,

Burlington: Morgan Kaufmann Publishers, 2015.

60



[14] E. Garcia Lopez, «BPMN Estandar para modelar procesos de negocio,» Laboratorio
Tecnologico del Uruguay, p. 4, 2013.

[15] S. Chatterjee y K. Matzler, «Simple Rules for a Network Efficiency Bussiness Model: Tha Case
of Vizio,» California Management Review, vol. 61(2), p. 19, 2019.

[16] M. Chinosi y A. Trombetta, «<BPMN: An introduction to the standard,» de Computer
Standards & Interfaces, 2012.

[17] A. Garcia-Dominguez, M. Marcos-Barcena, I. Medina-Bulo y L. Paredes-Martell, «Towards an
Integrated SOA-based Architecture for Interoperable,» The Manufacturing Engineering
Society International Conference, MESIC 2013, p. 9, 2013.

[18] D. Nurmadewi y E. Mahendrawathi, «Analyzing Linkage Between Business Process
Management (BPM),» de The Fifth Information Systems International Conference 2019,
Surabaya, 2019.

[19] J. Pérez Porto y A. Gardey, «definicion.de,» 2008. [En linea]. Available:
https://definicion.de/empresa/. [Ultimo acceso: 15 04 2020].

[20] M. Rosemann, W. Sedera y G. Gable, «CRITICAL SUCCESS FACTORS OF PROCESS MODELING,»
de Americas Conference on Information Systems (AMCIS), Boston, 2001.

[21] M. zur Muehlen, «Getting Started With Business Process Modeling,» de /IR BPM Conference,
Orlando, 2008.

[22] F. A. Rincdn Torres, «El diagndstico empresarial, como herramienta de gestion gerencial,»
Barranquilla, 2012.

[23] M. Wollschlaeger, T. Sauter y J. Jasperneite, «The Future of Industrial Communication,» |EEE
industrial electronics magazine, n? 17, pp. 17-27, 2017.

[24] H. Panetto y A. Molina, «Enterprise integration and interoperability in manufacturing
systems: Trends and Issues,» Computers in Industry, vol. 59, pp. 641-646, 2008.

[25] D. Cheny F. Vernadat, «Standards on enterprise integration and engineering—state of the
art,» International Journal of Computer Integrated Manufacturing, vol. 17, n2 3, pp. 235-253,
2007.

[26] A. Braganza, «Enterprise Integration: creating competitive capabilities,» de Integrated
Manufacturing Systems, Cranfield, 2002.

[27] ). Becker, M. Rosemann y C. Von Uthmann, «Guidelines of Business Process Modeling,» de
Business Process Management, Berlin, 2000.

61



Apéndice A
Anexo: Modelo BPMN de lafase 1: Recepcion de Documentos — Estado Actual

Este anexo contiene el diagrama de BPMN de la fase uno del proceso en su estado
actual, esto significa que es de esta forma en como se lleva a cabo el proceso
actualmente. Este diagrama fue disefiado con ayuda de la herramienta de disefio
de diagramas Visio.
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Apéndice B
Anexo: Modelo BPMN de lafase 2: Agendamiento de Sesiones — Estado Actual

Este anexo contiene el diagrama de BPMN de la fase dos del proceso en su estado
actual, esto significa que es de esta forma en como se lleva a cabo el proceso
actualmente. Este diagrama fue disefiado con ayuda de la herramienta de disefio
de diagramas Visio.
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Apéndice C
Anexo: Modelo BPMN de la fase 3: Atencion de Usuario — Estado Actual

Este anexo contiene el diagrama de BPMN de la fase tres del proceso en su estado
actual, esto significa que es de esta forma en como se lleva a cabo el proceso
actualmente. Este diagrama fue disefiado con ayuda de la herramienta de disefio
de diagramas Visio.
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Apéndice D
Anexo: Modelo BPMN de la fase 4: Atencion de Usuario — Estado Actual

Este anexo contiene el diagrama de BPMN de la fase cuatro del proceso en su
estado actual, esto significa que es de esta forma en como se lleva a cabo el proceso
actualmente. Este diagrama fue disefiado con ayuda de la herramienta de disefio
de diagramas Visio.
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Apéndice E

Anexo: Modelo BPMN de la fase 1. Recepcion de Documentos — Estado
Deseado

Este anexo contiene el diagrama de BPMN de la fase uno del proceso en su estado
deseado, esto significa que detalla la arquitectura de proceso propuesta. Este
diagrama fue disefiado con ayuda de la herramienta de disefio de diagramas Visio.
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Apéndice F
Anexo: Imagen Informativa de Documentos SOAT — Correo Electronico

Este anexo contiene la imagen disefiada como apoyo para dar a conocer la
documentacion necesaria a los usuarios del proceso en mencion a través de correo
electronico, la imagen fue disefiada con ayuda de un editor de imagenes y texto.
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Apéndice G
Anexo: Imagen Informativa de Documentos SOAT — WhatsApp

Este anexo contiene la imagen diseflada como apoyo para dar a conocer la
documentacion necesaria a los usuarios del proceso en mencion a través de
WhatsApp, la imagen fue disefiada con ayuda de un editor de imagenes y texto.
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INSTRUCCIOMES DE PRESENTACION DE
DOCUMENTOS PARA TRATAMIENTO A
TRAVES DEL SOAT

IMPORTANTE: Debe presantar : cumarita

en dos |

Wﬂarpsﬂa Cobro W{!arpma Historia

FURIPS HOSPITAL

EPICRISIS HOSPITAL

ORDEN DE TRATAMIENTO
HISTORIA CLINICA

5, CERTIFICACION DE ACCIDENTE DE TRANSITO

ESTADO DE CUENTA SOAT

LICENCIA DE TRANSITO

SOAT

IDENTIFICACION

TEL- 833 9774 - CEL/WHATSAPP: 313 784 %043
Srehabilitacion202Z0@gmail.com
Calle 174 Morte Mo, 10-24 - B. Antonie Marine - Popayan

Salud ¥ Rehabilitacidn Integral
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Apéndice H
Anexo: Formato de Informacién de Documentos

Este anexo contiene el formato disefiado como apoyo para dar a conocer la
documentacion necesaria a los usuarios del proceso en mencion a través de un
medio fisico, el formato fue disefiado con ayuda del editor de texto Word.
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ABILITACION ».TE-,:I-w-L " FUNCIONAL

' FGRMATD INFORMACION DOCUMENTOS 0
Cadigo: Rec-SOAT-F1 Area: Recepcion | Fecha vigencia: 15-01-202

DOCUMENTOS NECESARIOS PARA ACCEDER A TRATAMIENTO DE FISIOTERAPIA
A TRAVES DEL SOAT EN SRI

5r Usuario a continuacion se presenta el listado de documentos que usted debe presentar para acceder a la
rehabilitacidn de terapia fisica como beneficiario del seguro SOAT.

IMPORTANTE: Debe traer dos (2) carpetas, cada una con todos los documentos solicitados.

DOCUMENTACION NECESARIA

1. Documento que gensrado en el hospital. Formate Gnico de dates exactos del dia del

FURIPS accidente. (la fecha del accidente en este documento debe coincidir con la fecha de

HOSPITAL la EPICRISIS).

2. Documento generade por la entidad de salud donde fue atendido el usuario, este

EPICRISIS documento contiene los detalles del ingreso y estadia del paciente en el centro de

HOSPITAL salud. (la fecha de este documento debe coincidir con la fecha del accidente en el
FURIPS).

3. Documento que genera un profesional de la salud, donde ordena rehabilitacidn en

ORDEN DE terapia fisica al usuario. (la fecha de este documento debe coincidir con la fecha de

TRATAMIENTO | la HISTORIA CLINICA).

4, Documento que genera un profesional de la salud, contiene el estado de salud de la

HISTORIA persona al momento gue se ordena el tratamiento de rehabilitacion en terapia fisica (la

CLINICA fecha de este documento debe coincidir con la fecha de la ORDEN MEDICA).

3. Documento que genera el hospital en el cual certifica gque el usuario recibid atencion

CERTIFICACION | medica producto de un accidente de trinsito (la fecha del accidente en este

DE ACCIDENTE | documento debe coincidir con la fecha del accidente en los documentos anteriores).
DE TRANSITO

6. Documento que genera al usuario en cada uno de los centros de asistenciales de salud
ESTADO DE donde recibio atencién medica producto del accidente. En el consta el monto facturado
CUENTA S0AT | del procedimiento realizado al usuario producto del accidente.

7. LICENCIA DE | Fotocopia ampliada 130% de la licencia de transito del vehiculo en que se produjo el
TRANSITO accidente.

8. Fotocopia del SOAT del vehiculo en que se produjo el accidente

SOAT

9. Fotocopia ampliada 150% del documento de identificacion del usuario.
IDENTIFICACION
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Apéndice |
Anexo: Formato de Recepcion de Documentos

Este anexo contiene el formato disefiado como apoyo para apoyar al operario de
recepcion en la labor de revision de documentos, el formato fue disefiado con ayuda
del editor de texto Word.
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- CENTRO DE REHABILITACION INTEGRAL ¥ FUNCIONAL
X NIT: 25281150 — 2 FISIOTERAPEUTA - CLARA XIMENA MAZABEL C
s P Telefono: 3137849043 — Correo: srehabilitacion2020@gmail.com
Cw ¥ Calfe 175 Norte No. 10-24 — B. Anformio Naniio — Popayan/Cauca
< LLt FORMATO RECEPCION DE DOCUMENTOS
Codigo: Rec-S0AT-F2 Area: Recepcion Fecha vigencia: 15-01-2021
Jrﬂnmnn DEL USUARID
FECHA Seleccione la fecha del dia de hoy. | IDENTIFICACION: | Tipo | N° de identificacion
HOMBRE: [ Mombre del uzuario.
TELEFONO: { Humero de Celular o Fijo | E-MAIL: | Pulse aqui para escribir e-mail de contacho.
DIRECCION: | Pulse aqui pera escribir direccion del ususrio.

ASEGURADORA: {Debe Coincidir En Todos Documentos)

Seleccione la empresa asequradora.

INFORMACION DEL ACUDIENTE (S1 APLICA)

NOMBRE: | Mombre del acompariante.

TELEFONO: | Humero de Celular o Fio | E-MaIL: | Pulse aoui para escribir e-mail de contacto.
DOCUMENTOS
{2 COPIAS DE CADA DOCUMENTD)
DOCUMENTOS DEL ACCIDENTE
DOCUMENTO IHFORMACION EN EL DOCUMENTO VALIDACION (SifHa) CHECKED

FURIPS HOSFITAL Fecha de ingreso. Coinciden fechas de ingreso? O

EPIRISIS HOSPITAL #1 | Fecha de ingreso. Aseguradora. O

[RDEN DE echa de expedicion. Coinciden fechas de expedicidn? O
TRATAMIENTD

HISTORIA CLINICA Fecha de Aseguradora. O

expedicidn.

CERTIFICACION DE Fecha del Suceso. Concuerda fecha de suceso? O

ACCIDENTE DE
TRAMSITD
ESTADD DE CUEHTA Consumao (en pesos). Estado de cuenta suficiente? O
SOAT
S0AT Vigencia Hasta. | W de Poliza. Coincide con los documentos? O
LIC. DE TRANSITO 1. de Licencia. Coincide con los documenkos? O
DOCUMENTOS PERSOMALES
IDENTIFICACION N de Identificacion. Coincide con los documenkos? O
DOCUMENTOS ADICIONALES (SI APLICA)
EPIRISIS HOSPITAL #2 | Fecha de ingreso. Aseguradora. Coinciden los documentos? O
ESTADO DE CUENTA &2 Consumao (en pesos). Estado de cuenta suficiente? O
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Apéndice J

Anexo: Modelo BPMN de la fase 2: Agendamiento de Sesiones — Estado
Deseado

Este anexo contiene el diagrama de BPMN de la fase dos del proceso en su estado
deseado, esto significa que detalla la arquitectura de proceso propuesta. Este
diagrama fue disefiado con ayuda de la herramienta de disefio de diagramas Visio.
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Apéndice K
Anexo: Imagen Informativa de Asistencia a Sesiones — Correo Electronico

Este anexo contiene la imagen disefiada como apoyo para dar a conocer la las
instrucciones con las que el usuario debe presentarse a una sesién de fisioterapia
en SRI a través de correo electronico, la imagen fue disefiada con ayuda de un
editor de imagenes y texto.
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Apéndice L
Anexo: Imagen Informativa de Asistencia a Sesiones — WhatsApp

Este anexo contiene la imagen disefiada como apoyo para dar a conocer la las
instrucciones con las que el usuario debe presentarse a una sesién de fisioterapia
en SRI a través de WhatsApp, la imagen fue disefiada con ayuda de un editor de
imagenes y texto.
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COMO ASISTIR
A UNA SESION
DE FISIOTERAPIA

Guia de que elementos debe llevar a su
proxima sesion de fisioterapia en 5K

¢QUEDEBO LLEVAR?

VESTUARIO £
G

Westir ropa comada
= Camniseta o Blusa deportiva

- Sudadera, Pantaloneta o Licra
- Zapatos deportivos
que le permitan moverse sin problemas.

4§ IMPLEMENTOS

Traer los implementos indicados

‘__ - por el fisioterapeuta que e

atiende (Toalla, Pesas, etc)

ALIMENTOS 2

Lleva alimeantos y hebidas para la
sesian v para después de ella (agua,
frutas) semin te indigue el
fisicterapeuta

ACOMPANANTE

% Dependiendo de la sesidn puede
L] NECsitar un acompanante,
TODO menor de edad debe estar
. acompafiado.

Tel: 845 g7rg - CelWhalsApp: 3

Srehahilitacionzozoegmail.com

Calle 104 Morte Mo, 10-24 - B Anlonio Marifio - Popayd
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Apéndice M
Anexo: Modelo BPMN de la fase 3: Atencion de Usuario — Estado Deseado

Este anexo contiene el diagrama de BPMN de la fase tres del proceso en su estado
deseado, esto significa que detalla la arquitectura de proceso propuesta. Este
diagrama fue disefiado con ayuda de la herramienta de disefio de diagramas Visio.
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Apéndice N
Anexo: Formato de Soporte de Asistencia

Este anexo contiene el formato disefiado como apoyo para dejar constancia de la
asistencia de los usuarios a las sesiones que se efectlen, el formato fue disefiado
con ayuda del editor de texto Word.
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Apéndice O
Anexo: Formato de Consentimiento Informado

Este anexo contiene el formato disefiado para dejar constancia por escrito que el
usuario se compromete a seguir el tratamiento indicado y seguir las normas y
condiciones de la empresa para el desarrollo de los mismos, el formato fue disefiado
con ayuda del editor de texto Word.
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CENTRD DE REHABILITACION INTEGRAL % FUNCIOMAL
2 '. MNIT: 25281150 — 2 FISIOTERAPEUTA - CLARA XIMENA MAZABEL C
« P i ronAl20Egmail.com
A owm A Calle 178 Norfe No. 10-24 — B. Anfonio Narifio — Popayan/Cauca
b FLt FORMATO CONSENTIMIENTO INFORMADD
Codigo: Rec-S0AT-F3 #Area: Recapcion Facha vigencia: 15-01-2021
COMEENTINMIENTO INFORMADD
o des ahos de edsd | idenfificado (3} con la cedula de
ciudzdania N* , comio sparece al piz dz la firma, por medio del presente eschto y en mi
condicion de  paciente |. representante legal | boo acudiente  responssble  de=l menor
declar gue:

1. Se me ha informado =n detalle v he entendido claramente, sobre mi estsdo de saled, y I3 siteacion actual
debido 5 |3 pandemia por |5 que straviesa el mundo, los riesgos resles y probables que se pueden presentar.

2. Previo lavade de manos segdn protocoks indicado por la OMS.

3. 5Seleinforma al paciente que |3 profesional qus le prests el s=rvicio no presenta fiebre, o lemperatura mayor a
37*° centigrados, gripe o sintomas virales Sayid 19, que no ha realizado visjes al exderior o dentro del pals en
los Ghimos §0 dias.

4 La profzzional cuania, con el materizl de bioseguridad adecusdo para |a atencicn del pacients, tapsbocas MES,
careta de proteccion facial v cuella, Gaorro guindrgice, guantss pars |z atencion, Bats manga largs anti fluidos
por encima del uniforme quinico.

5. La pacientz afirma no presentar ningln sintoma respiratoric o gripal 2n los dtimos 30 dias y no ser contacta
de personas o familiarzs con sistemas respiratorios o virales ni COVID 18

8. En el momento de |z atencidn el pacients se encuenira con pelo recogido, tapabocas, lavado de manos previo
¥ uso de gel snHbasisnal

7. Se me ha informada en detalle ¥ he entendido claramente, sobre mi estado de salud, ¥ 13 situacion actual los
riesgos reales y probables que se pueden presentar

2. los riesgos reakes v probables que se puedan presentar come consecuencia de ls patolegia o enfermedad que
padezco [ ], gue padece | ) mi represeniade y que clinicamentz se denomina:

9. Se me informa en detalle y he entzndide claramente. acercs de Iz natursleza y finalidsd del tratamisnto, para
la patologia que padezco, cudles serian los posibles matodos de fratamiento slternatives junts con sus nissgos
y benszficios, decidiendo aceptar  finalmente |3 practica  del  procedimiento  denominado:

10. Los riesgos posikles son inherentes a cualquier procedimients clinico v entendido que no saolbo estan limitados
solo 3 complizaciones debido al uso de:

11. Autorizo a: fisinterapsuts tratante, para que me practigue &l
pracedimients descrite u otn procedimisntc necesaro para enfrentar situaciones imprevisicles, nesgos ¥
complicaciones, derivadas directs o indirscta del procedimiento inicial.

12. Dedlaro que ha sido veras {oda |z informacion suministrada al fisioterapeuia, no he callado nada en relazion

con mi salud.
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CENTRO DE REHABILITACION INTEGRAL % FUNCIOMAL
3 ’-I MIT: 25281150 - 2 FISIOTERAPEUTA - CLARA XIMENA MAZABEL C
- P % Taldfono: 3137849043 - Correo: srehabilifscion2020{@gmail.com
e B Calle 178 Norfe No. 10-24 - B. Anfonio Marifo — Popayan/Cauca
< L1 FORMATO CONSENTIMIENTO INFORMADG
Codigo: Rec-50AT-F3 Area: Recapcion Facha vigencia: 15-01-2021

13. He comprendido I3s explicacionss gue se me ha facilitado en lenguajz claro y sencillz, 2] fisicierapeuts tratante
que me ha atendido, me ha permitido realizar todas las observaciones y me ha aclarado todas las dudas
que le ke planteado. Por ellz manfiesto que estoy satisfecho (a) con |z informacion recibida v que comprenda
los slcances y los rizsgos del tratamisnto.

14. Me obligo come profesional en fisioteragia, 3 cumplir con los cuidados posteriores al procedimisnto realizado
y @ seguir a5 instrucciones recibidas e indicadas por 2l personsl; ACLARACION: El consentimiznts informada
es un documento legal que parantiza que usted fee informads de kos riesgos. [En constancia de ko anterior firma
gl presentz documenio, hoy voluntariaments, encontrandome en perfecto uso de mis faculades mentales y sin
que nadie me presions.

Pacients Familiar

ety CCNe

Fisioterapauts

CC.M®
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Apéndice P
Anexo: Formato de Historia Clinica

Este anexo contiene el formato mejorado para documentar la historia clinica de un
usuario en SRI, es una version actualizada del formato que se utiliza actualmente,
el formato fue disefiado con ayuda del editor de texto Word.
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Aniol

0-24 -8

" FORMATO HISTO

1A CLINICA

Cadigo: Fis-50AT-F1

Area: Fisioterapia Fecha vigencia: 15-01-202

Datos del Usuaria

Nombres Y Apellidas:

| No. Documento Identidad:

Fecha de Nacimiento: | Génera: | Estado Civil:
Escolaridad: Ocupacién:

Direccion: Teléfono:

Aseguradora: Seleccione la emoresa asenuradora No. Péliza:

Informacian Preliminar

Fecha de Ingrese:

Jeleccione la Fecha

Motivo de la consulta:

Diagnostico:

Nombre del Medico Remitente:

Especialidad del Medico
Remitente:

Numera de Sesiones:

Antecedentes Personales

Antecedentes Patolégicos

Antecedentes Quirirgicos:

Antecedentes Traumaticos:

Antecedentes Familiares:

Antecedentes Texico alérgicos:

Antecedentes Farmacolégicos:
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ELC
w2 158 Ware Wo. :-L-:':—: - é .’.'II..L'.".'L- eav il F LAl 7L x‘.
ORMATO HISTORIA CLINICA
Codigo: Fis-S0AT-F1 Area: Fisioterapia Fecha vigencia: 15-01-202
Evaluacién
Postura:
Dolor:
Inflamacidn:
Edema:
Retracciones:
Sensihilidad:
Piel y Faneras:

Deformidad:

Fuerza Muscular;

Arcos de Movimiento:

Coordinacion:

Funcionalidad (Escala de Barthel):

Marcha:
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RO DE REHABILITACION \.TE\.‘I"J‘"L  FUNCI -‘J—-.

Cadigo: Fis-S0AT-F1 Area: Fisioterapia Fecha vigencia: 15-01-2021

Plan de Manejo

Meta:

Intervencidn:

Graso de compromiso
Personal ylo familiar
(8i es menor de edad):

Recomendaciones:

Certificacion: el suscrito profesional certifica las lesiones encontradas en el paciente son consecuencia de un
accidente de trinsito. Fisioterapeuta - Clara Ximena Mazabel C - Reqgistro: 19-8516.

EN CASD DE EMERGENCIA LLAMAR A:

Clara Ximena Mazabel Cugsguer
Fisioterapeuta
Registro profesional: 198516
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- CENTRO DE REHAEILITACION INTEGRAL Y FUNCIONAL
Y NIT: 25281150 — 2 FISIOTERAPEUTA - CLARA XIMENA MAZABEL C
. P q Teléfona: 3137849043 — Correo: srehabilitacion2020@gmail.com
U A Calle 17a Norte No. 10-24 — B. Antonio Narifio — Popayan/Cauca
3 LLt FORMATO HISTORIA CLINICA
Cadigo: Fis-S0AT-F1 Area: Fisioterapia Fecha vigencia: 15-01-2021
Teléfono: 3137845043,
Evolucion diaria de asistencia a terapia fisica
Fecha y Hora | Evelucién
Terapia #1.

Fisioterapeuta - Clara Ximena Mazabel C - Registro: 198516

Terapia #2.

Fisioterapeuta - Clara Ximena Mazabel C - Registro: 198516
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Apéndice Q
Anexo: Modelo BPMN de la fase 4: Facturacion y Cobro— Estado Deseado

Este anexo contiene el diagrama de BPMN de la fase cuatro del proceso en su
estado deseado, esto significa que detalla la arquitectura de proceso propuesta.

Este diagrama fue disefiado con ayuda de la herramienta de disefio de diagramas
Visio.
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Apéndice R
Anexo: Formato Histérico de Fallos

Este anexo contiene el formato disefiado para registrar a detalle los causas que
pudiesen generar una glosa en el futuro desarrollo del proceso, el formato fue
disefiado con ayuda del editor de texto Word.
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Igfono:

CEMTRO DE RE

E704 4 BT
5281150

-

calle 178 MNarfe

FORMATO HISTORICO DE FALLOS

34 F T
oF I

Mo, T10-24

304 3
RLALAE . i
B A io Marifio

F

Arag: barencia

Facha vigancia: 1f

El objetive de este formato es el de recolectar infarmacidn sobre cobros fallides y cudl fue L& razom por L& que no fueron efectuados

FECHA

RAZON 0 CIRCIMSTANCIA QUE PROVOCD QUE EL COERD
O SE REALIZO DE FORMA CORRECTA

Calm

one La fecha d

one La fecha d

one L& fecha d

one La fecha d

one L& fecha d

Calm

one La fecha d

falle
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Apéndice S
Anexo: Informe Dirigido a la Empresa

Este anexo contiene el informe que fue escrito a la gerente de la empresa detallando
el trabajo realizado, el informe fue disefiado con ayuda del editor de texto Word.

102



DOCUMENTACION Y MEJORA DEL PROCESO MANEJO DE USUARIOS SOAT EN SRI

DIEGO FRANCISCO GOMEZ MOSQUERA

3e genera este documento a modo de informe del trabajo realizado para la empresa Salud
v Rehabilitacion Integral, donde se detalla cual fue el analisis del proceso, en qué situacion
¥ que inconvenientes se encontrd, sus causas v las actividades propuestas para mejorar su
funcionamiento.

INTRODUCCION

A continuacion se presentara un documento el cual contiens informacicn sobre los detalles
zobre el proceso de mejoramiento del proceso de atencidén a pacientes SOAT, incluye el
estado en gue se encontrg el proceso, la documentacion del proceso v su respectivo
analisis, por Oitimo la propuesta de reestructuracion del procesc v la explicacion de la
misma.
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1. DESCRIPCION GEMERAL DEL PROCESO

El proceso se compone de las actividades que se deben gjecutar con el chjstive de prestar
un fratamiento de fisicterapia & un usuaric, con la particularidad que el costo de este
tratamiento se cobra al segure obligatorio de accidentes de transito SOAT.

2. ESTADO Y HALLAZGOS INICIALES DEL PROCESD

En este apartado se detalla en gué condiciones se encontrd el proceso ¥ los inconvenientes
gue suceden durante su gjecucian.

La gerenta n una primera reunion comunica que durante la ejecucion del proceso mas
importante de su empresa se han presentado situacionss en las que no logra efectuar el
cobro de tratamientos efectuados, producto de esta situacion se nota afeccionss de tipo
econdmicas que perjudican a la empresa.

2.1. PRIMERAS IMPRESIONES
Situaciones que la gerente de la empresa ha notado que afectan al procesa:

- Enun primer acercamiento al proceso se dio a conocer que al momentic de realizar
&l cobro de un tratamiento a la aseguradora es muy frecuente gue ésta notifique que
se ha generado una glosa, una no conformidad gue afecta de forma parcial o total el
costo expresado en la factura, razen por la cual la empresa se ve obligada a correqir
la inconsistencia y realizar el procesc de cobro de nuevo, con el riesgo de que sino
=& logra corregir el problema el cobro podria ser anulado.

- 3eda aconocer también las principales causas o inconsistencias gque producen que
=e generen glosas, a continuacion se listan las inconsistencias de la mas a la menos
frecuente
- Documentos incompletos (del usuario).

- Discordancia entre los datos de los documentos (del usuario).
- Ermendaduras en los documenios (propios).

- Discordancia en las fechas entre los documentos (propiocs).

- Errores en digitacion en documentos (propios).
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3. DOCUMENTACION DEL PROCESO

El proceso de documentacion fue llevado a cabo a través de a herramienta de modelado
BPMM la cual permite que la documentacion del proceso pueda ser representada de forma
grafica, esto permitid una mejor comprension del mismo por parte del examinador, esta
documentacion se dejo expresada como un modelo del proceso conocido como “Estado
actual”.

Los diagramas de dicha documentacion se anexan en un documento aparte.

Se identificd que para comprender mejor el proceso, éste puade dividirse en cuatro (4)
subprocesos los cuales son:

- Recepcion de documentos del usuario.
- Agendamiento de sesiones del usuario.
- Atencién del usuario.
- Facturacién v cobro.

Una vez se documentd el proceso en su totalidad v 22 comprendic su funcionamiento, fue
posible realizar el diagnostico del mismo.
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4. DIAGNOSTICO DEL PROCESO

A continuacion se lista de acuerdo al subproceso gue pertenecen, situaciones o actividades
identificadas que no presentan un buen funcionamiento dentro del proceso v que pueden
conducir & la generacidn de errores.

4.1,

RECEFPCION DE DOCUMENTOS
Conocimienta sobre la documentacion esta centralizado en una persona.
Incapacidad de informar efectivamente al uswario sobre la documentacisn.

Ausencia de un método para validacion de la documentacion suministrada por los
Usuarics.

Ausencia de un efiguetado adecuado de los documentos recepcicnados.

. AGENDAMIENTC DE SESIOMES

Dependencia de |a presencia fisica del usuario para agendar una sesicn.
Ausencia de una comunicacion eficaz entre el usuario v 1a empresa.

Incapacidad de comunicar efectivamente al usuario sobre la azistencia a la sesion.
Multiples nombres para un mismo objeto.

. ATENCION DE USUARIOS

Ausencia de una secuencia establecida para realizar las actividades relacionadas al
proceso.

Sufre consecuencias por la ausencia de etiquetado de documentos.

M lltiples nombres para un mismo documento.

. FACTURACIONY COEBRO

Sufre consecuencias por la ausencia de etiquetado de documentos.
Sufre consecuencias por la ausencia de validacion de |a documentacion.
Reprocesamiento de actividades.

Ausencia de nombre para documentos.

Como S8 presumia y gracias a la documentacion se logra determinar que dentro del proceso
s£ presentan situaciones que posteriormente conducen a errores, &l conocer estas
situaciones se puede analizar cual es el origen o causa de las mismas, lo cual presenta una
oportunidad para realizar mejoras al proceso
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5. PROPUESTA DE REESTRUCTURACION DEL PROCESO

En este apartado se presenta una serie de propuestas cuyo cbjetive es el de eliminar todas
las situaciones generan errores denfro del proceso, esta labor se pretende ejecutar
mediante una reestructuracion del proceso, reestructuracion que ademas de eliminar los
errores dentro del proceso tambign tiene la intencion de hacer gue su funcionamiento v
gjecucion sea mucho mejor v mas facil de seguir tanto para los usuarics como para las
peErsonas que trabajan en &l

La reestructuracion v documentacion del proceso se llevd a cabo de igual manera utilizando
la herramienta BPMM nuevamente para mejorar su comprensian pero esta vez por parte de
las personas que intervienen dentro de &l, los diagramas que contienen |& documentacion
del proceso reestructurado se encuentran en un documents ansxo.

A continuacion se presenta las propuestas para mejorar el proceso en cada una de sus
divisiones o subprocesos, estas propuesias se presentan teniendo en cuenta tres (3)
premisas, los cuales son:

- Eliminar las causas de fallos dentro del proceso.
- Facilidad de comprensién v ejecucion del proceso reestructurado.

- Limitaciones de la empre=a.

Habiendo entendido estos lineamientos se procede con |a presentacion de las propuestas
de mejora del proceso las cuales se presentan de acuerdo al subproceso al que perienecen.
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6. SOLUCIONES DISENADAS PARA EL PROCESO

A continuacion de acuerdo &l subproceso que pertenscen, se listan las soluciones
particulares disefiadas para corregir las situaciones indeseadas gQue s presentan
actualmente en el proceso, a su vez se describe cual es el objetivo de cada una de las
soluciones planteadas.

6.1. RECEPCION DE DOCUMENTOS - SOLUCIONES DISENADAS

. Se disefd un procedimiento de comunicacion efectiva con el usuario.
. Se disend una lista imprimible de documentos.

. Se disefio un formato de recepcion de documentos.

. Se disefic una imagen informativa.

. Se desarrollo una asignacion definitiva de nombres a ciertos objetos.

[ T S L T O B

6.1.1.RECEPCION DE DOCUMENTOS - FUNCION DE SOLUCIONES

1. Con el procedimiento mencionado se busca que el usuario tenga una mayor claridad
respecto a los documentos gue necesita rewnir para efectuar su tratamientc.

2. Con ayuda de esta lista, el usuaric pusde tener presente los documentos que
necesita en todo momento, ya gue esta lista es entregada al usuario.

3. El formato redne la informacion importante de cada uno de los documentos
recepcionados de manera que sea mas facil el verificar si existe alguna
inconsistencia entre los documentos.

4. Conayuda de la imagen se puede informar de manera agil e inmediata directamenta
al usuario sobre los documentos regueridos, disefada especialments para ser
compartida a traves de teléfonos maviles.

5. El asignar un Onico nombre a los objetos que hacen parte del proceso evita
confusiones entre las personas que hacen uso de ellos:

- Carpetas documentos > Carpeta cobro / Carpeta Historia.
- Furips > Furips Hospital.

- Epicrisis > Epicrisis Hospital.

- Orden Medica = Orden de tratamiento.

- Estado de cuenta > Estado de cuenta SOAT

AGENDAMIENTO DE SESIONES - SOLUCIONES DISENADAS

Se disefd un procedimiento de comunicacion efectiva con el usuario.
Se disefd una imagen informativa.

Se asigno una asignacian definitiva de nombres a ciertos objetos.

g

6.2.1. AGENDAMIENTO DE SESIONES - FUNCION DE SOLUCIONES
1. Con ayuda de este procedimientc se elimina la necesidad del usuaric de estar
presente peraonalmente para agendar una sesion.
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6.4.

La imagen contiene informacion de como debe asistir &l usuario a las sesiones lo
que ayuda en la calidad de la atencidn al usueario, disefiada especialmente para ser
compartida a traves de teléfonos maviles..
La asignacion un nombre (nico a cada cosa previene errores y confusiones.

- Citas/Sesiones > Sesiones.

ATENCION DE USUARIOS — SOLUCIONES GENMERADAS

Se diseno una secuencia de actividades acorde con las necesidades del proceso.
Se redisenaron los documentos gue se utilizan durante esta fase del proceso.

Se asigno una asignacion definitiva de nombres a ciertos objetos.

ATENCION DE USUARIOS - FUNCION DE SOLUCIONES

Con ayuda de esta secuencia de actividades se busca eliminar los errores gue tienen
que ver con fechas registradas en documentos gue se generan cuando no son
Necesarios.

Los documentos gue se generan en esta fase fueron redisefiados con el propadsite
de minimizar al maximo los errores de digitacion v enmendaduras gue por la
naturaleza de los documentos tienden a preseniarse en esta fase.

La asignacion un nombre Onico @ cada cosa previens errcres y confusiones.

- Soporte de firmas/Hoja asistencia > Formato de asistencia

- Valpracién = Formato de valoracion Inicial/Final

- Cita/Sesiton > Sesion

FACTURACION Y COBRO - SOLUCIONES GENERADAS

Se disefid secuencia adecuada de actividades para el proceso.
Se asigno una asignacion definitiva de nombres a ciertos objetos.
Se generd un formato que de registro de fallos.

FACTURACION ¥ COBRO - FUNCION DE SOLUCIONES

Con la secuencia propussta se busca evitar reprocesamients de actividades
agilizando de esta manera la ejecucion del proceso.

Con la asignacion de nombres propuesta se espera eliminar las confusiones que
pudiesen existir con documentos de nombres similares.

- Furips > Furips SRI

Con ayuda de este formata, si después de |a reestructuracion propuesta se presenta
de nuevo ermores en la ejecucion del proceso, este se podra registrar con precision
los detalles del error v determingr su causa mas facilmente.
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7. CONCLUSION

Producto de la documentacion v diagnostico del proceso de atencidn a usuarios SOAT en
la empresa Sri, se identifico una serie de errores e inconzsistencias durante 1a ejecucion del
proceso, d raiz de esta situacion se disefid una serie de soluciones gue junto con una
pequefia resstructuracion del proceso buscan que estos errares gue 3e producen durantes
la ejecucion del proceso no se vuelvan a presentar v de esta manera mejorando la calidad
del proceso v de la empresa.

=]
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Apéndice T
Anexo: Presentacion del funcionamiento del proceso reestructurado

Este anexo contiene la presentacion que fue disefiada con el fin de dar a conocer
los detalles y herramientas de trabajo presentes en la reestructuracion del trabajo,
la presentacion fue disefiada con ayuda de la herramienta PowerPoint de Windows.
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