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Resumen

KEYWORDS: Gestidon de opiniones — Hospital Naval Almirante Nef —

Herramientas de automatizacién informatica.

El Hospital Naval Almirante Nef es una institucidon que brinda servicios de salud al publico. Dentro del hospital se
encuentra un servicio denominado Servicio al Paciente, ellos trabajan con opiniones hechas por los pacientes, los
cuales escriben de manera manual en un libro de opiniones. Después digitalizan estas opiniones en el equipo AS400
de IBM. Al momento de recolectar las opiniones, ordenarlas y filtrarlas utilizan hojas EXCEL , asi guardando los libros
xls en su disco duro . Para obtener graficos el equipo Servicio al Paciente utiliza un software a medida hecho por el
equipo de informatica del Hospital Naval Almirante Nef. Luego de digitalizar la opinidn se inicia el proceso de gestién,

rigiéndose por los protocolos establecidos en su reglamento.

Al haber hecho un estudio exhaustivo del sistema anterior, se llegd a la conclusidn de que existen falencias a la hora
de gestionar la opinién, ya que la inconsistencia de datos y lo engorroso que puede ser trabajar con distintos
sistemas hacen que la operacién sea mas lenta de lo esperado. Por ende, se decidid crear un sistema informatico
gue ordene, formalice, centralice y agilice el proceso de gestidon de opiniones, logrando aprovechar todas las

funcionalidades de estos sistemas creando asi un Unico gran sistema.

El sistema fue desarrollado en el lenguaje de programacién HTML con PHP, utilizando el framework Laravel como
herramienta principal, su motor de base de datos fue creado en mySQL, el cual se administra via la aplicacién Bitnami
WampStack. Mediante el software anterior se configura el servidor Apache y este es instalado en un computador

como servidor web.

El objetivo general del sistema propuesto es: Es crear un sistema informatico que aporte de una forma eficaz al
control de la gestidn, referente a reclamos hechos en el libro de opiniones para generar una vista simple e
integrada.

El capitulo 1 estd basado en los aspectos relevantes del andlisis de la problematica que tiene Hospital Naval
Almirante Nef, donde se describira la situacién actual del hospital, los problemas que han sido detectados al
gestionar opiniones, se planteara los objetivos del sistema propuesto, sus beneficios, funcionalidades, entradas y

salidas propuestas, modelo de datos y una descripcién de las entidades propuestas.



El capitulo 2 describirda donde y como se cred el ambiente computacional incluyendo su base de datos. Contara
con los detalles de los recursos computacionales utilizados y el detalle de las tablas de bases de datos.

El capitulo 3 hara alusidon a la presentacién del sistema, incluye diagrama de menus, descripcion de las pantallas
generales y las funcionalidades principales que cuenta el sistema.

Por ultimo, se presentan las conclusiones del sistema desarrollado y su bibliografia.
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INTRODUCCION

Los sistemas informdticos se caracterizan por brindar apoyo, automatizacion y eficacia para enfrentar problematicas
de informacidn en el trabajo diario de las personas. Poseen la caracteristica de ser herramientas poderosas si son
bien usados para lograr un objetivo de una empresa u organizacion. Por esto, la necesidad de mejorar la calidad de
los procesos en torno a las opiniones que se gestionan dia a dia en el Hospital Naval AlImirante Nef. De esta necesidad,
nace un sistema capaz de mejorar y agilizar los ambitos antes mencionados, para asi lograr una mejor experiencia
dentro del Hospital Naval Almirante Nef y también los pacientes que son tratados en los distintos servicios que este
ofrece. El objetivo final del Hospital Naval Almirante Nef es entregar la mejor atencidn y escuchar las criticas

constructivas de los pacientes para mejorar la calidad de sus servicios.

En el presente, las opiniones que llegan al hospital son tratadas por el servicio al paciente, quien toman las opiniones
fisicas del libro de opiniones y las digitalizan utilizando un sistema que no funciona en su totalidad. Es por ello que se
han creado sistemas provisorios para suplir las necesidades que el sistema principal de ellos no contiene, tales como
trazabilidad de la opinidn, visualizacién grafica en un mismo entorno y la capacidad de coordinar de una forma clara
con los servicios. Los principales problemas detectados evidencian redundancia, inconsistencia de datos y provocan
un mayor esfuerzo por parte de los empleados al tratar de ocupar estos sistemas como uno. Cabe destacar que lo
mas importante en un proceso que tiene que ver con pacientes de un hospital es conocer su experiencia a través de
una opinidn por el servicio al cual acudié y que aquellos empleados que intervienen en el proceso de validar la
informacién y proponer alternativas de solucién, se mantengan informados del estado de esa opinién. Hoy esa

posibilidad no se encuentra desarrollada.

Para abordar estos problemas, se ha ideado un sistema, al cual denominaremos sistema de gestién SAP, con especial
enfoque a los empleados que trabajan en el servicio al paciente del Hospital Naval Almirante Nef para mejorar la
calidad de sus trabajos gracias a la ayuda que brindara el sistema, considerando sus pdlizas y protocolos para efectuar
un proceso mas simple y centralizado. Al hablar de centralizado, estamos definiendo la unién entre sistemas que
ayudan a cumplir un ciclo de vida de la opinidn, logrando asi enfatizar datos importantes al momento de hacer el
manejo de la opinidn, considerando asi el buen uso de seguimientos para guiar al empleado por un proceso facil de

entender, y logrando mas objetivos de los que harian utilizando los sistemas antiguos.



Capitulo 1: ASPECTOS RELEVANTES DEL ANALISIS




1. ASPECTOS RELEVANTES DEL ANALISIS

1.1. DESCRIPCION DEL HOSPITAL NAVAL ALMIRANTE NEF

La Institucion ARMADA DE CHILE, especificamente el HOSPITAL NAVAL ALMIRANTE NEF, con
direccién subida Alessandri S/N, Vifia del Mar, al mando del CA JULIO LAGOS KRETSCHMER, esta
encargada de entregar a los pacientes una atencién de salud integral, personalizada y oportuna,
basada en procesos de calidad; promoviendo el perfeccionamiento constante del personal
velando por los valores y principios de la Armada de Chile. Este edificio fue inaugurado el 14 de
diciembre de 1990. A continuacion, se presenta el organigrama oficial del Hospital Naval

Almirante Nef.

L___fe— T = T |
Subdireccion | Subdireccidn de Subdireccibn Subdireccion de Subdireccion de
Gestion RRHH.
Clinica ' i Logistica Finanzas
| ,
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Fuente: Hospital Naval

Figura 1-1. Organigrama del Hospital Naval



1.2. DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL

En la actualidad, el Hospital Naval Almirante Nef carece de un sistema informatico para la gestiéon
de opiniones de los usuarios del hospital. El servicio SAP! estd trabajando con un libro de
opiniones, donde los usuarios pueden registrar sus comentarios acerca de su experiencia en el
departamento donde fue atendido. Cabe destacar que existen varias formas de hacer llegar la
opinidn al servicio SAP, en los cuales estan Cartas u Oficio al Director, FRAS?, y OIRS3, este dltimo
pertenece a otra seccién del hospital lamado DIRECSAN?, por lo que se vera solo las primeras dos
formas. Actualmente se encuentran treinta y seis (36) libros de opiniones distribuidos en los
distintos departamentos del hospital. El servicio SAP envia a una secretaria a recaudar los libros
los dias lunes, miércoles y viernes de todas las semanas para luego devolverlos al departamento
donde pertenecen. Al momento de ser recibidos por SAP cuentan de 15 dias habiles desde el
siguiente dia habil de recepcidn para entregar una respuesta en caso de ser un reclamo de orden
clinico, mientras que si es de tipo administrativo cuentan con 20 dias hdabiles desde el siguiente
dia habil de recepcidn para entregar la respuesta. Existe la posibilidad de que se haga un reclamo
verbal al departamento SAP, el cual deja constancia en un cuaderno con sus datos pertinentes.
Cuando se hace la coleccién de los distintos Libros de Opiniones, las secretarias deben llenar un
expediente, el cual define los aspectos relevantes para poder llenar una solicitud formal. Una vez
tramitado este proceso el expediente pasa a la jefatura de SAP, para comprobar la veracidad de
la opinion del libro, con el reporte del expediente. Cuando la jefatura SAP da el visto bueno, este
se devuelve a la secretaria/ayudante correspondiente para que ingrese la opinidén a un sistema
llamado AS400, el cual maneja ingresos al sistema de opiniones FRAS, para luego proceder a
formular la carta con la que se respondera al emisor de la opinidn. Luego de estar finalizada la

carta, pueden existir dos resultados:

1 Servicio de Atencidn al Paciente

2 Sistema de Felicitaciones, Reclamos, Agradecimientos y Sugerencias.
3 Oficina de Informaciones, Reclamos y Sugerencias.
4 Direccién de Sanidad Naval.



a) La carta formulada es aceptada por jefatura SAP:

En el caso de ser aceptada, la carta es enviada al Director del Hospital Naval para su pronta
aceptacion, la cual da paso a la firma y estampado Unico. En caso contrario, la carta vuelve a

jefatura de SAP para ser nuevamente redactada de acuerdo a las observaciones encontradas.

b) La carta formulada es rechazada por jefatura SAP:

Cuando es rechazada, la carta vuelve a la secretaria/ayudante a quien pertenecia para una

nueva redaccion de acuerdo a las observaciones encontradas.

El proceso finaliza cuando el Director entrega la carta firmada al SAP, si es que fue requerida por
correo electrénico, de lo contrario, la carta es enviada a Oficina de partes para su envio mediante

los servicios de Chile Express u otro servicio de courier.

Actualmente la jefatura de SAP trabaja sus historiales en planillas Excel, la cuales manifiestan
inconsistencia de datos en ellas, haciéndolas poco fiables al momento de entregar reportes al
Director. También se ocupa un software propio del Hospital Naval llamado “Gestién F.R.A.S” que
maneja las estadisticas de las opiniones que han llegado al departamento, sin embargo, es un
programa antiguo que solo entrega porcentajes y un solo tipo de grafico, a lo que se le suma los

altos tiempos de espera y la inconsistencia de datos en ellos.

A continuacion, se presentan los items que fueron hablados en la descripcion de la problematica

actual.

e Libro de Opiniones:

Libro que se encuentra disponible en distintos sectores del hospital, para brindar un lugar

de opinidn acerca de los servicios utilizados.



Fuente: Fotografia personal.

Figura 1-2. Libro de opinion FRAS.

e Hoja de opinidn:

En esta parte se presentan recuadros para hacer la especificaciéon de la opinién, define si
la opinidn es felicitacidn, reclamo, agradecimiento o sugerencia. También da el espacio
correspondiente para explicar la situacidn que se vivid junto con los datos necesarios para

volver a contactar a la persona. Poseen un identificador tnico.



HOSPITAL NAVAL "ALMIRANTE NEF”
DEPARTAMENTO DE GESTION HOSPITALARIA
SERVICIO DE ASISTENCIA AL PACIENTE

ONES, RECLAMOS,

ROTOCOLO PAR; IONES, F
e S USUARIOS EXTERNOS

| AGRADECIM

Codificacion PR~ 12

i ANEXO B: FORMULARIO FRAS

Calidad con Calidez

nuestro COMpromiso con usted N 42644

INDIQUE SU OPCION:

SUGERENCIA [ AGRADECIMIENTO
(] FELICITACION _ RECLAMO
NOMBRE RUT:
DIRECCION:
EMAIL
CONSIENTO ENVIO si
FONO: RESPUESTA POR E-MAILL_ NO

SERVICIO ALUPIDO:

DiA: HORA
NOMBRE DEL PACIENTE:
RUT:
EXPONE LO SIGUTENTE:
RESUMEN D L0 OCURRIDO:
SOLICITUD CONCRETA:
FIRMA P

ESTIMADO SR. USUARIO: LA SEGUNDA HOJA ES SUYA. CONSERVELA

Pagina 16 de 23

Fuente: Protocolo de gestién FRAS CLASIFICADO.
Figura 1-3. Hoja de opinidn FRAS.

e Expediente de Reclamo:

Hoja utilizada para corroborar la veracidad de lo escrito por el usuario al momento de
dejar la opinion. Esta es completada por la secretaria/ayudante. Posee puntos para

especificar detalles tales como fechas, dia plazo para entrega, n° de reclamo, forma de

reclamo (FRAS o CARTA).



-
DI LA ARMAD A
oy
N" RECLAMO:
,,,,,, ; -
EXPEDIENTE DE RECLAMO
NOMBRE USUARIO ACTWG/ EARGA SIBAN | CARGA PARTICULAR
RUT
SERVICIO ALUDIDO: CORREO O DIRECCION — —
FECHA RECLAMO / / 2019
FECHA RECEPCION SAP /! 12019
FECHA ENVIO SERVICIO ! /2019

ENVIO CARTA DE RESPUESTA: FECHA MAIL | CHILEXPRESS

MOTIVO DE RECLAMO
PETICIONES CONCRETAS

MEDIDAS IMPLEMENTADAS POR SERVICIO

OBSERVACIONES SAP
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Figura 1-4. Expediente de Reclamo.

Sistema AS400:

Este equipo tiene instalado un software utilizado para la gestién del sistema FRAS
actualmente en el Hospital Naval, hecho por la compaiiia IBM, todos los datos deben ser
ingresados de manera manual, posee distintas secciones y herramientas. En este caso
particular, el sistema esta limitado al ingreso de opiniones y consultas, sin embargo, es

incapaz de generar estadisticas o hacer consultas especiales.
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Figura 1-5. Sistema AS400.

e Microsoft Excel:
Software utilizado en la gestién de datos en conjunto al Sistema AS400, con este programa
se crean planillas de respaldo y se agrega la funcién de filtros de busqueda mediante

criterios diferentes.
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Sistema de Gestion de Reclamos:

Figura 1-6. Planilla Excel.

Software estadistico que trabaja en conjunto a Microsoft Excel y el Sistema AS400, con él

se obtienen resiumenes estadisticos a medida e informes, entre otras funcionalidades de

tipo estadistico.
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Figura 1-7. Sistema Gestion de Reclamos.
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Figura 1-8. Flujograma de gestion FRAS (Resumen).

1.4. PROBLEMAS DETECTADOS

A continuacion, se describen los problemas detectados en la situacién actual

e La ilegibilidad de algunos manuscritos son un problema, puesto que se pueden

malinterpretar palabras, hay pérdida de informacidon o manipulacién incorrecta de esta

como también los errores ortograficos que se pueden presentar en las opiniones
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El registro de cada una de estas peticiones es manual, lo cual genera un proceso lento e
ineficiente.

Inconsistencia de datos al momento de entregar informes al Director del Hospital Naval.
El uso del programa instalado en el equipo AS400 para ingresar al sistema actual, hace un
uso innecesario de la interfaz, haciéndola dificil de entender al momento de introducirselo
a personas que no estan familiarizadas con el sistema en si.

El programa AS400 es antiguo, por lo que algunas de sus caracteristicas no funcionan al
momento de intentar acceder a ellas (como detallar peticiones pendientes).

En la actualidad se estan utilizando tres (3) programas para lograr un proceso correcto de
una peticidn, esto resulta ser desorganizado e inconsistente al momento de sacar
conclusiones.

El uso de Excel para crear registros histéricos es poco eficiente, ya que por cada opinién
se exige hacer el mismo proceso a medida que llegan mas opiniones. Dificulta la consulta
especifica en caso de fiscalizacidn bajo la ley N° 20.584.

Existe un programa que produce las estadisticas basadas en las opiniones, sin embargo,
su capacidad es limitada al tener un (1) tipo de grafico y entrega datos poco legibles.

No existen salidas adecuadas para entregar informes, toda la informacion es pasada a
planillas que se tiene que entregar mensual y anualmente, teniendo que pasar celdas de
Excel y en el proceso repetirlas, causando una gran confusidn con la cantidad de opiniones
vistas en el afio.

Las busquedas se estan haciendo a través de Excel, donde buscan el nimero de folio de
tal FRAS o Carta y tienen que buscarla en los archivos fisicos, aqui se presentan pérdidas
de datos.

No existe un motor adecuado de busqueda, todo es manual.

No existe control acerca de las opiniones que estdn vigentes, por vencer y a punto de
vencer.

El mal manejo de la informacién hace que, a veces, se pierdan los plazos de entrega a las

personas, resultando en quejas alin mayor por parte de los departamentos mads grandes.
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La metodologia de manejo de la informacidn es poco confiable, no permite opciones de
mejora e impide hacer gestién a los procesos que buscan dar eficiencia a un area sensible

como es la atencidén del paciente.

DESCRIPCION DEL SISTEMA PROPUESTO

OBJETIVO GENERAL

El objetivo es crear un sistema informatico que aporte de una forma eficaz al control de
la gestidn, referente a reclamos hechos en el libro de opiniones para generar una vista

simple e integrada.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
A continuacion, se presentan los objetivos especificos del sistema:

Entregar un sistema que tenga un enfoque entorno a seguridad en términos de acceso a
la pagina mediante credenciales Unicas, para gestionar las opiniones y reclamos.
Elaboracién de un formulario on-line que esté conectado directamente al sistema FRAS
permitiendo reducir el uso del libro de opiniones.

Creacién de un correo automatizado para indicar la recepcidon exitosa de la opinién
emitida por el paciente, cumpliendo los estandares dispuestos en la ley N°20.584.
Creacién de una base de datos normalizada, eficiente y bien disefiada para los procesos
de consulta que se haran sobre ellas.

Modificar o cambiar ciertos aspectos contemplados en los formularios web del sistema

FRAS, como arreglar errores ortograficos.

Obtener reportes especificos con el fin que estime conveniente del usuario.
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1.5.3. BENEFICIOS DEL SISTEMA PROPUESTO

Los beneficios que otorga el sistema son:

Toda la informacién que sea relevante al momento de una felicitacién, reclamo,
agradecimiento o sugerencia estard concentrada en un solo lugar y se podra acceder a ella
en cualquier momento que se desea.

Disminucién de inconsistencia de datos, desorganizacion y pérdidas de informacién.
Hacer mas rdpido el proceso que contempla la gestién de una opinién dentro del sistema
FRAS, desde su incorporacion al sistema hasta el cierre del evento.

Capacidad de obtener reportes de consultas especificas y convertirlas a formatos que

estimen convenientes.

1.6. FUNCIONALIDADES DEL SISTEMA

A continuacion, se describe las funcionalidades del sistema:

Ingreso al sistema: Permite acceder al sistema, mediante el ingreso del usuario y la

contrasefa.

Mantenedor de opiniones: Permite ingresar las opiniones de los libros, modificar

opiniones que hayan sido enviadas por medio de formulario para el ingreso correcto y
eliminar solicitudes que infrinjan los reglamentos internos del SAP.

Permite generar busquedas por filtros detallados, tales como, nimero de folio, nombre
del personal, nombre del servicio, fecha creada, fecha enviada a servicio.

Permite el ingreso de opiniones que hayan llegado de forma verbal para su registro y

clasificacién. Permite el ingreso de cartas u oficio para su ingreso y clasificacidn.

Manejo de Formulario FRAS: Consiste en una hoja virtual que, al llenarla con los datos

correspondientes, serd enviada al sistema de forma automadtica y tendrd los datos
necesarios para que vayan siendo agregados, si es que corresponde, a la base de datos

correspondiente.
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Mantenedor de empleados: Permite agregar trabajadores que se estén integrando al

equipo de trabajo, modificar o deshabilitar a los empleados que ya no pertenezcan al

sistema. También existe la posibilidad de habilitar un empleado.

Mantenedor de seguimiento: Permitira al usuario verificar las etapas de la opinidn FRAS

mediante una vifieta denominada seguimientos la cual es creada junto con la opinion, se
podra visualizar un registro de cambios. Es modificada automaticamente a medida que
la opinidn avanza en su proceso, dejando constancia de la fecha, el usuario que llevd a la

opinién al siguiente estado, nombre del estado e icono referencial.

Exportacion de informacién: Permitird al usuario exportar los datos del sistema en

formato PDF o Excel con la funcionalidad adicional de poder imprimirlos.

Generacion de graficos estadisticos: Permitird al usuario visualizar resimenes de

informacidén en base a tipo de opinién y estado de opinidn.

Administracidn de usuarios: Médulo de administracidon que permite agregar usuarios de

forma manual, sin necesidad de tener anexado una opinidn en caso de crear opiniones
verbales. Permite agregar, visualizar o modificar los usuarios, se verificara con la base de

datos si el usuario existe, de tal forma que no existan usuarios repetidos.

Administracion de personal: Mdédulo de administracion del personal asociado a la

opinién. Permite agregar, visualizar o modificar un personal.

Mantenedor de servicios: Permite agregar servicios del hospital, los cuales pueden estar

aludidos a una opinién, como también modificar a los servicios ya existentes, en caso de
cambios en los encargados de los servicios. Permite también deshabilitar un servicio en
caso de que ya no cumpla parte del sistema. También existe la posibilidad de volver a

habilitar los servicios.
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Visualizacidn de estados: Vista descriptiva que ayuda a entender los procesos de

seguimientos.

Administracion de caracteristicas: Mdodulo de administracion que permite agregar,

modificar o visualizar las caracteristicas a las que puede estar adherida una opinién.

Administracidn de categorias: Mddulo de administracion que cubre la categoria de la

opinidn, teniendo la capacidad de agregar, visualizar o modificar segun corresponda.

Administracion de gestiones: Mddulo que permite la administracién del tipo de gestidn

por el cual se va a manejar la opinién. Permite agregar, visualizar o modificar un tipo de

gestion.

Alerta via correo electrénico: Funcionalidad que permite el envio de correos a distintas

entidades del hospital. Se enviara una alerta via correo electrénico por cada estado que

pase la opinidn, exceptuando la aprobacién del Director.

1. Envio de correo al servicio aludido: Al enviar el correo al servicio, se verificara de

gué tipo es la opinidn, ya que existen dos cuerpos de correo distintos dependiendo

de:

= Agradecimiento o Felicitacidn: El cuerpo tendra los datos de la opinion, sin

embargo, solo se debe generar una respuesta por parte del servicio para

gue quede constancia en SAP.

= Reclamo o Sugerencia: El cuerpo tendra los datos de la opinién, en este

caso, tendra que pasar por todos los estados hasta verificacion del Director,

ya que es de importancia para responder la opinion al paciente (usuario).

2. Alerta de verificacién al servicio aludido: Enviard un correo al servicio, con un

cuerpo personalizado haciendo nocién de que la opinién fue aceptada por SAP, asi

cumpliendo con una respuesta satisfactoria. En caso de haber observaciones en la
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respuesta, SAP de manera interna, en conversacidon directa con el servicio,
resolveran las diferencias hasta llegar a un acuerdo. Una vez que se acepte, se hara

envio del correo.

Alerta via correo hacia el Director: Enviard un correo al Director del hospital,

avisando que previamente se le ha enviado la respuesta del servicio aludido para
obtener una aprobacidén. Este correo sirve solamente de alerta, ya que el proceso
de aceptacion y protocolo interno se logra de manera manual. Al existir
observaciones, la conversacion serd interna, de forma directa con el Director, para

llegar a una aprobacioén exitosa.

Alerta de envio al paciente: Enviara un correo al usuario que hizo la opinién, con

un cuerpo personalizado, avisando que previamente se le hizo envio de la carta
aprobada por ambos SAP y Director, dando las gracias por haber participado en un
proceso de mejora mediante un reclamo o sugerencia, como también de

felicitacidn o agradecimiento segun corresponda.

1.7. ENTRADAS Y SALIDAS PROPUESTAS

1.7.1.

ENTRADAS

Datos de los empleados (RUT, nombre, correo electrénico, contrasefia, cargo y
niveles de acceso).
Datos de usuarios (RUT, nombre, apellido paterno, apellido materno, teléfono,

direccién, correo electrdnico).
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o Nombre del personal aludido.

e Datosdelos servicios, como el nombre del servicio, nombre del encargado y correo
electrénico del encargado.

e Datos de la categoria, como la clasificacion (Atencidén, Comunicacion,
Alhajamiento®, Instalaciones, Normativa).

e Datos de la opinién, como la clasificacién (Felicitaciones, Reclamos,
Agradecimientos, Sugerencias), numero de folio, observacion(es), fecha de
emision, fecha de envio al servicio, fecha de cierre, fecha de respuesta.

e Datos de la gestidn, como la clasificacion.

e Datos de la caracteristica, como la dimensidon de la calidad (Oportunidad, calidad,

calidez).

1.7.2 SALIDAS

e Listado de todos los reclamos indicando su nimero de folio, tipo de opinién, fechas
adheridas, servicio, categoria, caracteristicas y gestion para usos estadisticos.

o Listado de empleados que tienen perfiles vigentes a la fecha, indicando su RUT,
nombre, cargo y nivel de acceso (acceso restringido).

e Listado de personas que hecho una opinién (formulario o por libro), indicando su
RUT, nombre, direccion, correo electrénico y teléfono.

e Copia de opinidn dirigida al emisor de esta, enviada por correo electrénico.

e Grafico de torta interactiva el cual muestra las opiniones de forma detallada
utilizando colores segun prioridad.

e Listado de opiniones seguin necesidad de entrega, llevando las opiniones con
mayor prioridad al principio para su pronta revision.

e Grificos personalizados segun filtros de datos como graficos porcentuales, de

barra, torta.

> Tiene que ver con la Hoteleria, incluye la condicién de los bafios y el aseo en general.
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e Reportes estadisticos descriptivos numéricos y porcentuales, en una tabla con

filtros personalizados.

1.8. ENTIDADES DE INFORMACION

1.8.1. Descripcién de tabla.

e Personal: La tabla describe la(s) persona(s) aludida(s) en la opinidn, de cualquiera
sea la indole. Por ejemplo, médicos, enfermeros(as), cajeras, etc.

e Empleados: La tabla describe a los usuarios del sistema, los cuales seran
identificados por su Rut.

e Caracteristica: La tabla describe los aspectos de la atencién en torno a la calidad,
calidez y oportunidad.

e (Categoria: La tabla describe dénde o con qué instancia tuvo que ver la opinién.

e Tipo opinidn: La tabla describe el tipo de ingreso de opinidn (Felicitacién,
Reclamo, Sugerencia, Agradecimiento).

e Usuarios: La tabla describe la persona que crea la opinidon. Se obtienen sus datos
personales, con el fin de ser posteriormente ser contactado.

e Gestién: Describe sila opinidn ha pasado por algun servicio, o fue derivada a nivel
superior.

e Servicio: Hace alusidon a los distintos servicios ofrecidos por el Hospital Naval.
Contiene los encargados de cada servicio y sus correos electrdnicos para su envio
a respuesta.

e Cargos: Describe los rangos del personal que trabaja en el Hospital Naval.

e Estados: Descripciéon de los estados por las que se pueden encontrar las
opiniones.

e EstadosOpiniones: Describe el ciclo de vida de una opinidn hasta que se finaliza.

e Opinidn: Contiene los expedientes de opiniédn que emite un paciente del Hospital

Naval.
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Personal

PK cod_personal

nombre

22

Cargos

PK cod cargo

nombre

A

!

1.8.3. Descripcion de Codigo.

¥

A4

Empleados

P rut empleado

nombre
apellido_paterno
apellido_materno
email

fono_ofc
fono_per
password

FK cod_cargo
deleted_at

P

tipo_opinion

PK

cod_opinion

nombre

descripcion

Gestion

Y

PK cod_gestion

nombre

Categoria

PK

PK cod_estado

nombre

icon

Tabla Personal:

Figura 1-9. Modelo de datos Sistema SAP.

Opinion
PK | folio
FK cod_tipo_opinion
FK cod_servicio
FK | cod_categoria
Caracteristica FK cod_gestion
PK | cod carac - FK | cod carac
nombre FK cod_personal
descripcion —» FK rut_usuario
FK | rut_empleado
gestion_servicio
Servicio nivel_superior
PK | cod_servicio - observacion
nombre fecha_emision
nombre_encargado fecha_envio_s
email_encargado fecha_entregada
deleted_at deleted_at
$ 4 4 1
Usuarios
PK | rut_usuario
nombre
apellido_paterno
apellido_materno R :F
fono EstadosOpiniones
direccion PK | fecha_hora
email FK rut empleado
»» FK | folio
v FK cod_estado
Estados

T

Y

cod_categoria

nombre_categoria

descripcion

Fuente: Elaboracién propia
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Consiste en una clave primaria simple.

e cod_personal: TINYINT(1), Primary Key, Auto-incremental, NOT NULL.
Tabla Opinion:
Consiste en una clave primaria simple.

e folio: VARCHAR(10), Primary Key, NOT NULL.

Tabla Caracteristica:

Consiste en una clave primaria simple.
e cod_carac: TINYINT(1), Primary Key, Auto-incremental, NOT NULL.

Tabla Servicio:

Consiste en una clave primaria simple.
e cod_servicio: TINYINT(1), Primary Key, Auto-incremental, NOT NULL.

Tabla Usuarios:

Consiste en una clave primaria simple.
e rut_usuario: VARCHAR (12), Primary Key, NOT NULL.

Tabla Categoria:

Consiste en una clave primaria simple.

e cod_categoria: TINYINT(1), Primary Key, Auto-incremental, NOT NULL.
Tabla Gestidn:
Consiste en una clave primaria simple.

e cod_gestion: TINYINT(1), Primary Key, Auto-incremental, NOT NULL.

Tabla Tipo Opinion:

Consiste en una clave primaria simple.
e cod_opinion: TINYINT(1), Primary Key, Auto-incremental, NOT NULL.

Tabla Empleados:

Consiste en una clave primaria simple.

e rut_empleado: VARCHAR (12), Primary Key, NOT NULL.

Tabla Cargos:

Consiste en una clave primaria simple.
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e cod cargo: TINYINT(1), Primary Key, NOT NULL.

Tabla EstadosOpiniones:

Consiste en una clave primaria simple.

e Fecha hora: DATETIME, Primary Key, NOT NULL.
Tabla Estados:

e Cod_estado: TINYINT(1), Primary Key.

1.8.4. Condicionantes de Disefio.

A continuacion, se describirdn algunas condicionantes de disefio del sistema

propuesto:

e El sistema tendrd usuarios designados, los cuales son todos los trabajadores del
area SAP.

e Ellenguaje utilizado sera HTML ocupando el framework Laravel PHP, junto con SQL
para el uso de Base de Datos, JavaScript, JQuery, Axios.

e El uso de jerarquia se descartd, puesto que el equipo SAP, al ser de un tamafio

reducido no justifica el uso de esta.



25

CAPITULO 2: MEDIO AMBIENTE COMPUTACIONAL Y DESCRIPCION DE LA BASE

DE DATOS
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2. MEDIO AMBIENTE COMPUTACIONAL Y DESCRIPCION DE LA BASE
DE DATOS.

2.1. CARACTERISTICAS DEL RECURSO COMPUTACIONAL.

2.1.1. Configuracioén del Sistema:

2.1.2.

El sistema ocupara una parte del servidor Linux de la Armada bajo el software
Docker, el cual permite crear una imagen virtual del servidor desarrollado por
nosotros el cual serd desplegado con Docker hacia los servidores de la Armada de
Chile. Por un motivo de privacidad de la Armada, no es posible tener acceso a las

especificaciones del servidor.

Software Utilizado:
#+ Laravel 6.17.0

X/
°

Bootstrap 4.4.1

+* Bitnami Wampstack 7.3.9-0
+ Visual Studio Code 1.45.1
+*» Apache Web Server 7.3.9
* MySQLDatabase 8.0.17

+» My SQL Workbench 8.0

* PhpMyAdmin 4.9.0.1

e Sistema Operativo:

El sistema operativo con el cual se desarrollé la pagina web es Windows 10 Pro x64

bits.

e Herramienta de desarrollo de software:

El lenguaje a utilizar para el desarrollo del sistema propuesto esta basado en HTML
y PHP, a través de la herramienta IDE VS Code, el cual nos permite desarrollar con
facilidad una plataforma web amigable y eficiente para el usuario. También se
implementan scripts de JavaScript y hojas de estilo CSS. Dentro de VS Code

utilizamos librerias de Bootstrap, las cuales permiten enriquecer la plataforma
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web. Se utiliza el marco de trabajo (Framework) Laravel 6 para el manejo de PHP

en conjunto con Composer.

e Motor de base de datos: El motor de base de datos serd MySQL, a través de la

herramienta  Bitnami Wampstack, ocupando también el programa
MySQLWorkbench, el cual permite crear modelos donde se encuentran las tablas.
Esto permite un manejo facil de una gran cantidad de datos con licencia gratuita,

pudiendo utilizar la aplicacién phpmyadmin para mejor administracion.

2.2. Descripcion de tablas de la base de datos.
A continuacidn, se describirdn las caracteristicas de los distintos archivos que seran utilizados

en el sistema, identificando campos, tipo y descripciones.

2.2.1 Opinién
La tabla opinién contiene todos los datos referentes a las opiniones ingresadas por el

personal de la Armada.

-Nombre légico: Opinion.

-Nombre fisico: Opiniones.

-Clave primaria: folio.

-Clave(s) Fordnea(s): Servicios_cod_servicio (hacia tabla Servicios),
Caracteristica_cod_carac (hacia tabla Caracteristicas), Gestion_cod_gestion (hacia tabla
Gestion), Usuario_rut_usuario (hacia tabla Usuario), Personal_cod_personal (hacia tabla
Personal), Tipo_opinion_cod_opinion (hacia tabla Tipo_opinion),
Empleado_rut_empleado (hacia tabla Empleado), Categoria_cod_categoria (hacia tabla
categoria).

-Longitud del registro: 551.

-Descripcién del registro:
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Figura 2-1. Descripcion de la tabla OPINIONES.

Nombre Tipo de | Longitud | Descripcion
dato

folio VARCHAR 10 Identificador de la opinion.

gestion_servicio VARCHAR 1 Explica si la opinidn la gestiona el servicio (“S” o “N”).

nivel_superior VARCHAR 1 Explica si la opinidn no se pudo resolver y pasé a otro
nivel de jerarquia (“S” o “N”).

observacion VARCHAR 500 Motivo a tratar de la opinidn.

fecha_emision DATE 3 Fecha en la cual se recibe la opinién.

fecha_envio_s DATE 3 Fecha en la cual es enviada a servicio para su
respuesta.

fecha_entregada DATE 3 Fecha en la cual es entregada la respuesta.

Servicios_cod_servicio TINYINT 1 Identificador del servicio (cddigo Unico y auto
incremental).

Caracteristica_cod_carac | TINYINT 1 Identificador de la caracteristica(cédigo Unico y auto
incremental).

Gestion_cod_gestion TINYINT 1 Identificador de la Gestidn(cddigo uUnico y auto
incremental).

Usuario_rut_usuario VARCHAR 12 Identificador del usuario (RUT unico).

Personal_cod_personal TINYINT 1 Identificador del personal (cédigo Unico y auto
incremental).

Tipo_opinion_cod_opinion | TINYINT 1 Identificador del tipo de opinién (cédigo Unico y auto
incremental).

Empleado_rut_empleado | VARCHAR 12 Identificador del empleado (RUT Unico).

Categoria_cod_categoria | TINYINT 1 Identificador de la categoria (cddigo unico y auto
incremental).
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2.2.2. Gestiones
La tabla gestién contiene la forma de gestionar ante la opinién.

-Nombre légico: Gestion.

-Nombre fisico: Gestiones.

-Clave primaria: cod_gestion.

-Clave(s) foranea(s): Esta tabla no posee claves foraneas.
-Longitud del registro: 31.

-Descripcién de registro:

Figura 2-2. Descripcidn de la tabla GESTIONES.

Nombre Tipo de dato | Longitud | Descripcion

cod_gestion TINYINT 1 Identificador de la gestion (codigo

Unico y auto incremental).

nombre VARCHAR 30 Nombre con la cual se describe la

gestion.

2.2.3. Tipo de Opinion.
La tabla Tipo de Opinidn contiene el tipo por el cual se clasifican las opiniones.

-Nombre légico: Tipo Opiniones.

-Nombre fisico: Tipo_opinion.

-Clave primaria: cod_opinion.

-Clave(s) foranea(s): Esta tabla no posee claves foraneas.
-Longitud del registro: 231

-Descripcién de registro:

Figura 2-3. Descripcion de la tabla TIPO_OPINIONES.

Nombre Tipo de dato | Longitud Descripcion

cod_opinion | TINYINT 1 Identificador del tipo de opinién (cédigo Unico y

auto incremental).

nombre VARCHAR 30 Nombre con el cual se define el tipo de opinién.

descripcion VARCHAR 200 Descripcidn del tipo de opinidn.
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La tabla personal contiene a los integrantes de la comunidad médica a la cual pueden ser

atribuidos en una opinidn.
-Nombre légico: Personal.
-Nombre fisico: Personal.

-Clave primaria: cod_personal.

-Clave(s) foranea(s): Esta tabla no posee claves foraneas.

-Longitud de registro: 51.

-Descripcién de registro:

Figura 2-4. Descripcion de la tabla PERSONAL.

Nombre Tipo de dato Longitud | Descripcion

cod_personal | TINYINT 1 Identificador del personal(cédigo Unico y auto
incremental).

nombre VARCHAR 50 Nombre del personal que trabaja en el Hospital

Naval.

2.2.5. Caracteristicas.

Esta tabla maneja el motivo por el cual se hizo la opinion.

-Nombre légico: Caracteristicas.
-Nombre fisico: Caracteristicas.

-Clave primaria: cod_carac.

-Clave(s) foranea(s): Esta tabla no contiene claves foraneas.

-Longitud de registro: 181.

-Descripcidén de registro:
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Figura 2-5. Descripcion de la tabla CARACTERISTICAS.

Nombre Tipo de dato Longitud | Descripcion

cod_carac TINYINT 1 Identificador de la caracteristica(cédigo
Unico, auto incremental)

nombre VARCHAR 30 Nombre de las caracteristicas.

descripcion VARCHAR 150 Define las caracteristicas.

2.2.6. Servicios.
La tabla servicios presentan los sectores a los que pueden estar asociados la opinidn, junto

con quién esta a cargo de ellos.

-Nombre légico: Servicios.

-Nombre fisico: Servicios.

-Clave primaria: cod_servicio.

-Clave(s) foranea(s): Esta tabla no posee claves foraneas.
-Longitud de registro: 151.

-Descripcion de registro:

Figura 2-6. Descripcion de la tabla SERVICIOS.

Nombre Tipo de dato | Longitud | Descripcion

cod_servicio TINYINT 1 Identificador de los servicios (codigo
Unico y auto incremental)

nombre VARCHAR 50 Nombre de los servicios.

Nombre_encargado | VARCHAR 50 Nombre del encargado del servicio.

Email_encargado VARCHAR 50 Correo electrénico del encargado.

2.2.7. Categorias.
La tabla categorias corresponde a cdmo se pueden catalogar las opiniones en sentidos de

infraestructura u organizacién.
-Nombre légico: Categorias.

-Nombre fisico: Categorias.



32

-Clave primaria: cod_categoria.
-Clave(s) foranea(s): Esta tabla no posee claves foraneas.
-Longitud de registro: 131.

-Descripcidn de registro:

Figura 2-7. Descripcidn de la tabla CATEGORIAS.

Nombre Tipo de dato | Longitud | Descripcién

cod_categoria | TINYINT 1 Identificador de la categoria(cddigo Unico

y auto incremental).

nombre VARCHAR 30 Nombre de la categoria.

descripcion VARCHAR 100 Descripcion de la categoria.

2.2.8. Usuarios.
La tabla usuarios representa a los pacientes que realizan una opinion ante el servicio SAP.

-Nombre légico: Usuarios.

-Nombre fisico: Usuarios.

-Clave primaria: rut_usuario.

-Clave(s) foranea(s): Esta tabla no posee claves foraneas.
-Longitud de registro: 287.

-Descripcion de registro:

Figura 2-8. Descripcion de la tabla USUARIOS.

Nombre Tipo de dato | Longitud | Descripcion

rut_usuario | VARCHAR 12 Identificador del usuario (RUT Unico).
nombre VARCHAR 50 Nombre del usuario que llena la opinidn.
apellido_pat | VARCHAR 30 Apellido paterno del usuario.
apellido_mat | VARCHAR 30 Apellido Materno del usuario.

fono VARCHAR 15 Numero telefonico del usuario.
direccidn VARCHAR 100 Direccion del usuario.

email VARCHAR 50 Correo electrénico del usuario.
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Esta tabla representa al empleado que estd trabajando con el sistema FRAS.

-Nombre légico: Empleado.

-Nombre fisico: Empleado.

-Clave primaria: rut_empleado.

-Clave(s) foranea(s): Cargo_cod_cargo (hacia tabla Cargo).

-Longitud de registro: 597.

-Descripcién de registro:

Figura 2-9. Descripcion de la tabla EMPLEADO.

Nombre Tipo de dato | Longitud | Descripcidn

rut_empleado VARCHAR 12 Identificador del empleado (RUT Unico).

nombre VARCHAR 50 Nombre del empleado.

Apellido_pat VARCHAR 50 Apellido paterno del empleado.

Apellido_mat VARCHAR 50 Apellido materno del empleado.

email VARCHAR 50 Correo electronico del empleado (se
utiliza para el logueo).

fono_ofc VARCHAR 15 Fono de oficina del empleado.

fono_per VARCHAR 15 Fono personal del empleado.

password VARCHAR 255 Contrasena Hashed del empleado.

Cargo_cod_cargo | TINYINT 1 Identificador del cargo(cédigo Unico y
auto incremental).

acceso VARCHAR 50 Jerarquia personalizada para manejo de

opiniones.

2.2.10 Cargos.
Esta tabla representa los cargos otorgados dentro de la Armada.

-Nombre légico: Cargos.

-Nombre fisico: Cargos.
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-Clave primaria: cod_cargo.
-Clave(s) foranea(s): Esta tabla no posee claves foraneas.
-Longitud del registro: 51.

-Descripcidn de registro:

Figura 2-10. Descripcidn de la tabla CARGOS.

Nombre Tipo de dato | Longitud | Descripcidn

cod_cargo TINYINT 1 Identificador del cargo (cédigo Unico y

auto incremental).

nombre VARCHAR 50 Nombre del cargo asociado.

2.2.11 EstadoOpiniones.
Esta tabla contiene las opiniones junto con el estado que estan.

-Nombre légico: Estado de Opiniones.

-Nombre fisico: EstadosOpiniones.

-Clave primaria: fecha_hora.

-Clave foranea: Opiniones_folio (hacia tabla Opinidn), Estados_cod_estado (hacia tabla
Estado), Empleados_rut_empleado (hacia tabla Empleado).

-Longitud de registro: 23

-Descripcion de registro:
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Figura 2-11. Descripcidon de la tabla ESTADO_OPINIONES.

Nombre Tipo de dato | Longitud | Descripcién

Fecha_hora DATETIME - Identificador del Estado de Opinion.

Opiniones_folio VARCHAR 10 Identificador de la opinién (codigo
Unico y con indice Unique).

Estados_Cod_estado TINYINT 1 Identificador del estado (cddigo

Unico y con indice Unique).

Empleados_rut_empleado | VARCHAR

12 Identificador del Empleado (RUT

unico).

Estado.

Esta tabla contiene los estados en los que puede estar una opinién.

-Nombre légico: Estado.

-Nombre fisico: Estados.

-Clave primaria: cod_estado.

-Clave foranea: Esta tabla no posee claves foraneas.

-Longitud de registro: 11

-Descripcion de registro:

Figura 2-12. Descripcidn de la tabla ESTADO.

Nombre Tipo de dato | Longitud

Descripcion

Cod_estado | TINYINT 1

Identificador del estado (codigo unico)

nombre VARCHAR 50

Nombre del estado
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CAPITULO 3: DESCRIPCION DE PROGRAMAS

3. DESCRIPCION DE PROGRAMAS

En este capitulo se describira la estructura del sistema, donde se plantearan las diferentes
vistas de usuario con las que trabajard el sistema
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3.1. Diagrama de menus.
A continuacion, se presenta el diagrama de menus del sistema general.

Seguimiento Opinion

Detalle Opinion

Crear Opinion

Mostrar Opinion

Crear Usuario

Mostirar Usuarios

Inicio de Sesion Home — Menu

Mosirar Servicios

Deshabilitados Habilitar Servicio

Agregar
Caracterislica

Agregar Personal

Mostrar Empleados
Deshabilitados

Fuente: Elaboracion propia

Figura 3-1. Diagrama de Ments
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3.2. Descripcién de Programas

A continuacidn, se presentaran las distintas vistas con las que el empleado trabajara en el
sistema, las cuales permitira visualizar, de forma compacta y simple, la informacidn de las
opiniones y expedientes entrantes.

“uxn

Las pantallas sefaladas con serdn descritos en forma detallada.

Figura 3-1. Pantallas del Sistema.

Nombre Programa Funcionalidad

*Pantalla de inicio

Ingresar al sistema

*Dashboard

Visualizar gréficos

*Opiniones

Consultar, exportar, modificar, eliminar,

ver detalles y seguimientos de Opinién

*Agregar Opinion

Agregar un expediente de Opinidn

*Modificar Opinién

Modificar datos de Opinion, envio de
correos relacionados con el avance de los

estados

Opiniones terminadas

Consultar, exportar, ver detalles vy

seguimientos de opiniones terminadas

*Detalles

Ver detalles del expediente de Opinidn

*Seguimiento

Ver los cambios del seguimiento y estado

actual de Opinién

*Usuarios

Consultar y modificar Usuarios

Agregar Usuario

Agrega Usuarios

Modificar Usuario

Modifica datos de Usuario

Caracteristicas

Agregar, consultar y modificar

caracteristicas
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Agregar Caracteristica

Agrega caracteristicas

Modificar Caracteristica

Modifica datos de Caracteristica

Categorias

Agregar, consultar y modificar categorias

Agregar Categoria

Agregar Categoria

Modificar Categoria

Modifica datos de Categoria

Personal

Agregar, consultar y modificar personal

Agregar Personal

Agrega Personal

Modificar Personal

Modifica datos de Personal

Estados Visualizar representaciones de los
estados previos, actuales y siguientes
Gestiones Agregar, consultar y modificar gestiones

Agregar Gestidn

Agrega tipo de gestién

Modificar Gestion

Modifica datos de Gestidn

*Servicios

Consultar, modificar y deshabilitar

servicios

Agregar Servicio

Agrega servicio

Modificar Servicio

Modificar datos de servicio

*Servicios deshabilitados

Consultar servicios deshabilitados

*Empleados

Consultar, modificar y deshabilitar

empleados

Agregar Empleado

Agregar empleado

Modificar Empleado

Modifica los datos de Empleado

Empleados deshabilitados

Consultar empleados deshabilitados
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3.2.1. Pantalla de inicio.

Nombre fisico: home.index.blade.php

Objetivo: Permitir el ingreso del empleado al sistema, mediante un correo
electrénico y contrasena.

Descripcidn: Se muestra una tarjeta la cual posee dos campos, correo electrénico
y contrasefia, las cuales el empleado debera ingresar para lograr acceso al sistema.

Reglas del proceso: Al ingresar al sistema, se presentara un recuadro al centro de

la pantalla, el cual debe ser llenado con los datos pertinentes del empleado.
Debera ingresar su correo electrénico y su contrasena. Con los datos ya ingresados,
y al pulsar el botén “Ingresar” se consultara la tabla Empleados para verificar los
datos, de ser correctos, se hara una redireccién a la pagina Dashboard, habilitando
el middleware como autorizado, teniendo libertad de navegar todas las paginas
ubicadas en el NavBar. En el caso de que los datos sean incorrectos, no logrard
avanzar a la siguiente pagina y retornarda un mensaje de error, permitiendo el
reingreso de las credenciales.

Pantalla:
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HospPiTAL NAVAL
ALMIRANTE NEF

SERVICIO SAP

Correo:

Contrasefa:

Ingresar

Fuente: Sistema de gestion SAP

Figura 3-2. Pantalla de ingreso

Dashboard
e Nombre fisico: home.dashboard.blade.php

e Objetivo: Permite la visualizacién de graficos informativos.
e Descripcidn: Se muestran dos graficos, los cuales reflejan los datos de las
opiniones, transformandolas en datos utiles como resumen.

e Regla de Proceso: Al lograr el ingreso exitoso, el sistema desplegara dos graficos,

los cuales estan basados en las opiniones que estan ingresadas, actualizadas en
tiempo real. El primer grafico, es un grafico de torta, el cual permite catalogar las
opiniones que estan en el sistema por el estado en el cual se presentan. Este
grafico entrega el nimero de opiniones que estd en cada estado actual, el
porcentaje basado en un 100% de las opiniones, dividiéndolas en 6 categorias:
Opinidn ingresada, opinidn enviada a servicio, recibo de respuesta satisfactoria del
servicio, envio de carta al Director, aprobacion exitosa del Director y opiniones
enviadas al paciente. En el segundo gréfico, grafico de barras, podemos observar

las opiniones en base a su tipo, donde se despliegan las opiniones en el siguiente
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orden: Agradecimiento, felicitacidn, reclamos y sugerencias. Estas 4 barras tienen
el niUmero de opinidn al lado izquierdo y también pueden ser visualizadas al poner
el mouse encima, mostrando cuantas opiniones hay por tipo.

e Pantalla:

‘51‘ Dashboard

Opiniones en base a su estado.

Enviados a paciente: 13.3% -
Opiniones creadas: 26.7%
Recibo Satisfactorio Director: 6.7%

Enviados a director: 13.3%

AV

Recibo Satisfactorio Servicio: 13.3% Enviados a servicio: 26.7%

Opiniones en base a su tipo (FR.A.S).

2

0

Agradecimientos Reclamos
Vs G Felicitaciones Sugerencias

Fuente: Sistema de gestion SAP

Figura 3-3. Vista dashboard

Opiniones

e Nombre fisico: opiniones.index.blade.php

e Objetivo: Permite agregar, modificar, eliminar, ver detalles y seguimiento de las
opiniones ingresadas al sistema.

e Descripcidn: Se muestra un listado con todas las opiniones que estan pendientes de
término, junto con sus datos y la posibilidad de exportar la tabla.

o Regla del Proceso: Al ingresar a esta pantalla, se mostrard un listado de todas las

opiniones que han sido ingresadas al sistema, pero que aun no han sido terminadas.
Existe la posibilidad de exportar via PDF, el cual descargara un archivo .pdf con el titulo
de Opiniones, también se puede imprimir directamente la tabla, utilizando el icono de

la impresora, y finalmente, poder exportar la tabla a excel, permitiendo obtener un
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reporte de facil manejo y uso. Al seleccionar el botdn modificar, podra moverse a la
vista modificar. Al seleccionar el botén Detalles podra moverse a la vista detalles. Al
seleccionar el botén Seguimiento la pagina desplegard, mediante JavaScript, una
ventana Swal, la cual es una alerta activada por un plug-in; esta se construird al
momento de ser seleccionada donde se veran los estados. En la parte superior de la

NavBar se podra agregar una opinién.

e Pantalla:
Opiniones
@ Mostrar 10 ¢ registros por pagina Buscar:
' Tipo de n Fecha Fecha Envio A

a .
#1| Folio Y| oOpinion Personal |7 Emisién 7| servido "| Estado Actual

1 12451 Felicitacion Tecnélogo Anatomia 05-08-2020 05-08-2020 &
Médico Patologica

Recibo satisfactorio de
Director.

2 46222 Reclamo Médicos Admisién 05-08-2020 05-08-2020 @ m
Envio a Director.

3 74411 Reclamo Cajeras Admisién 05-08-2020 05-08-2020 @
Envio a Servicio

4 98444 Felicitacion Médicos Admisién 06-08-2020 06-08-2020 @ m

Envio 2 Servicio

Mostrande 1 a 4 de 4 registros

Anterior - Siguiente

Fuente: Sistema de gestion SAP

Figura 3-4. Vista de opiniones

3.2.4. Agregar Opinion

e Nombre fisico: opiniones.create.blade.php

e Objetivo: Permite el ingreso de opiniones al sistema y, si es necesario, usuarios.

e Descripcidn: Se muestra un formulario para poder agregar una opinion al sistema,
junto con un modal que tiene la capacidad de agregar un usuario en el caso que no
exista.

e Regla de Proceso: Al ingresar a la vista de agregar opiniones, se presentara un

formulario, donde el empleado debera rellenar los campos para su ingreso al sistema.
Debe ingresar el RUT del paciente que estd declarando la opinidn, el nimero de folio

gue aparece de forma fisica en la hoja de opinion, el tipo de la opinidn, caracteristica
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de la opinidn, categoria de la opinidn, personal aludido, servicio aludido, cémo serd
gestionada la opinién y finalmente la observacién que ayudara al servicio a generar
una respuesta apropiada. Luego de tener todos los datos ingresados correctamente,
al pulsar el botén Agregar Opinidn, existen dos posibilidades. La primera, es que el
usuario exista y el sistema alertara que la insercion fue exitosa. De lo contrario, se
abrird un modal que pedird ingresar los siguientes datos: RUT, nombre, apellido
paterno y materno, numero de teléfono, direccién y correo electrénico para crear un
nuevo usuario en la base de datos Usuarios. EIl modal también tiene un botén
denominado Agregar, el cual verificara la integridad de los datos para su insercion
correcta a la base de datos. Una vez que esté correcta la insercidon, se mostrara un
mensaje de éxito y se cerrard el modal, teniendo la oportunidad de solamente pulsar
en el botén Agregar Opinion para la correcta insercidén de la opinidn. Esta inserciéon
también considera el primer estado de nuestro seguimiento, el cual seria Opinién
Ingresada con la fecha y hora en la cual se esta haciendo el registro en la base de datos

Opiniones.
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e Pantalla:

Crear Opinidn

Los campos con * son obligatorios.

Escoja el tipo de opinién
® Agradecimiento
O Felicitacidn
O Reclama
O Sugerenciz

Caracteristicas

Oportunidad b
Servicios

Admisién ~
Persanal

Meédic ~
Categoria

Atencidn ~

Gestionado por:

Cadigo Gestion

Carta b
Gestionade por servido
® Si
QO Mo
Nivel Superior
o s
® No
Observacién * Maximo 500 caracteres

Esto es una observacian

e
23/500

Fuente: Sistema de gestion SAP

Figura 3-5. Agregar Opinion

3.2.5. Modificar Opinién:
e Nombre fisico: opiniones.edit.blade.php

e Objetivo: Modificar el contenido de la opinién y hacer cambios en los estados de la
opinion.
e Descripcion: Permite la modificaciéon de los datos especificos de la opinién,

exceptuando algunos campos, y posee botones que ayudan al avance del estado.



48

Reglas de Proceso: Al ingresar a la vista modificar, podemos visualizar un jumbotron,

el cual posee los datos claves para entender el proceso de envio de correos, en la parte
inferior, se ven las acciones, los cuales son seis botones. A continuacién, se explicardn
las funcionalidades de los botones antes mencionados:

o Enviar_a servicio: Este botdn permite enviar un correo al servicio aludido,

presentando los datos importantes de la opinidn en un correo electrénico. Al
pulsar el botén Enviar a servicio, aparecera una caja de dialogo para confirmar
el envio al servicio, que tendra dos botones, al cancelar no se hara el envio. De
lo contrario, se hard el envio al servicio aludido y se desactivara el botdn
pulsado. Existen dos cuerpos de correos personalizados, dependiendo si la
opinidn es un agradecimiento/felicitacion, o un reclamo/sugerencia. La razén
por esta separacion es que trabajan de distintas formas, donde las opiniones
de tipo reclamo o sugerencias son enviadas y aprobadas por el Director del
hospital, mientras que las opiniones de tipo agradecimiento o felicitacién no
requieren aprobacién por parte del Director, solo por parte de SAP.

o Recibo conforme de respuesta de servicio: Al pulsar este botén, aparecerd una

caja de dialogo para confirmar el envio del correo verificando el recibo
conforme. Al pulsar el botdn de cancelar en la caja de didlogo, se cancelara la
accién. En caso de que pulse el botén SI, se enviara un correo al servicio aludido
con un cuerpo de correo personalizado, ratificando que la respuesta que ha
proporcionado el servicio esta verificada, por lo tanto, la opinién puede seguir
a su proxima etapa. Una vez que se envie el correo alertando la verificacidn, el
botén quedara deshabilitado.

o Respuesta de servicio enviada a Director: Al pulsar este botdn, aparecera una

caja de didlogo para confirmar que se ha hecho previamente el envio al
Director, recordando que este proceso es solo de alerta, por lo tanto, el correo
no envia ninglin documento. Al pulsar el botén cancelar, se cancelard la accion,
de lo contrario, se enviara un correo de aviso al Director que tiene una opinién

pendiente de aprobacion. Este proceso se hace solo en caso de que la opinidn
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sea de tipo reclamo o sugerencia. Una vez que se haya enviado el correo de
alerta, el botdn pasara a estar deshabilitado.

Respuesta aceptada por Director: Al pulsar este botdn, aparecera una caja de

didlogo para confirmar el recibo conforme de la aprobacién del Director, al
pulsar el botdn cancelar, se cancelard la opcién, de lo contrario, se cambiara el
estado de la opinién, pudiendo llegar al penultimo estado antes de finalizar la
opinidn completamente. Este botén no envia ningln correo, ya que no tiene la
necesidad de avisar ante la aprobacidn del Director. Una vez que se cambie el
estado de la opinidn, el botdn quedara deshabilitado.

Enviar a paciente: Al presionar este botdn, aparecerd una caja de didlogo para

confirmar que se hizo el envio del documento previamente a pulsar el botdn.
En el caso que presione cancelar, se cancelara la accién, de lo contrario, enviard
una alerta al correo del paciente que hizo la opinidn, agradeciendo al paciente
por haber contribuido al proceso de mejora del hospital naval Almirante Nef.
Al procesar este ultimo botdn, se enviara la opinidn a la seccion Opiniones
Terminadas, finalizando el proceso de vida de la opinidn.

Modificar Contenido: Al presionar este botdn, habilitara un formulario para

editar la opinidn. Los campos habilitados son el tipo de opinidn, caracteristica,
categoria, gestidn, servicio aludido, personal aludido y observacién. Sin
embargo, los campos RUT y folio no son modificables para evitar fallas en el
seguimiento de la opinidén. Al presionar el botén Editar Opinién, se modificaran

los datos y aparecerdn en la vista general de opiniones.

Pantalla:
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Editar Opinion N° 98444

Los campos con * son obligatorics.
Rut

N*® Folio
95444
Escoja el tipo de opinion
O Agradscimiento
® Felicitacion

O Reclamao
O sugerencia

Caracteristicas

Oportunidad hd
Servicios

Adrmisién hd
Personal

Médicos ~
Categoria

Atencidn ~

Gestionado por
Cédigo Gestion

1.-Carta hd

Servicio

® S
O Mo
Mivel Superior
O si
® No
Obsarvacion *

Esto es una observacion

4

Editar Opinion

Fuente: Sistema de gestion SAP

Figura 3-6. Modificar opinion
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Datos de la opinion: 98444
Tipo de opinion: Felicitacion
Servicio: Admision
Encargado del servicio: Carlos Ibafes

Correo electronico: I

Acciones:
Recibo conforme de
respuesta de servicio.
Modificar contenido

Volver atras

Fuente: Sistema de gestion SAP

Figura 3-7. Menu de acciones

Detalles Opinion:

e Nombre fisico: opiniones.show.blade.php

e Objetivo: Permite la lectura completa y detallada de una opinion especifica.
e Descripcidn: Despliega el detalle de la opinidn para poder observar quien hizo la
opinidn y quien estd a cargo de ella.

e Reglas de Proceso: Al apretar el botdn detalles en la vista opinion se despliega 3 cards,

la primera indica los datos del usuario (paciente) el cual se le adjudica la opinién con
su respectivo RUT, nombre, direccién, fono y correo electrénico. La segunda card hace
referencia al expediente del usuario y su opinion, se muestra su numero de folio, tipo
de opinidn, caracteristica, servicio, personal, categoria, gestion, gestién servicio, nivel
superior, fecha de emision, fecha de envio a servicio, fecha de entrega y observacion.
Por ultimo, la tercera card entrega los datos del encargado de gestionar la opinidn,

presenta su RUT, nombre, correo electrénico, fono oficina, fono personal y su grado.
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Es posible sacar una copia de este detalle al usar el botén de “Guardar como PDF”. Si
es necesario, y en caso de requerirla, al apretar el botédn de PDF se obtiene una vista
previa en PDF. Al descargarla, se guarda con nombre “Opinién [Numero Folio] [Fecha
de Emision]”.

e Pantalla:

Datos dal Usuario:

Datos de la Opinién:

Encargado de gestionar la Opinidn:

Fuente: Sistema de gestion SAP

Figura 3-8. Vista detalles Opinion
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© D localhost:

e N Plataforma Aula USM: ... | f Facebook Wl AWS Account @ Invention Best items t.. ¥ Ancient Gizmo Perks - ... @ How to Setup a Larav...

= + Temaiio automatico

Abriendo Opinion_42222_11-08-2020.pdf

Ha elegido abrir:
=) Opinion_42222_11-08-2020.pdf

‘“ gue es: PDF (Portable Document Format) (19,3 KB)
&"’ de: http://localhost:8000

£Qué deberia hacer Firefox con este archivo?

- . r i i
() Abrir con | Adobe Acrobat Reader DC (predeterminada) ~
Opinion 42222 : :
(@ Guardar archivo H

[ Hacer esto automaticamente para estos archivos a partir de ahora.

Datos del Usuario

Rut: 14374910-k

Nombre : Ximena Del Pino Opazo
Direccion: Central 16
Fono: 1234567

Correo Electronico: xdelpino@gmail.com

Datos de la Opinion

Fuente: Sistema de gestion SAP

Figura 3-9. Guardado PDF de opinion

3.2.7. Seguimiento Opinion:

e Nombre fisico: public.seguimiento.opinion.js

e Objetivo: Permite la visualizacidn de las distintas etapas de una opinidn

e Descripcidn: Despliega un histdrico indicando la fecha y hora del proceso de una
opinidn, su estado, qué empleado la gestiond y se le adjudica un icono acorde a su
estado.

e Reglas de Proceso: Al apretar el botén detalles dentro de la tabla opiniones se

despliega un modal por pantalla mostrando el seguimiento a detalle con su Folio
correspondiente, fecha y hora de la gestion, en qué estado se encuentra, el encargado

de la opinién y un icono correspondiente al estado de la opinidn.
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e Pantalla:

Seguimiento
Estados de la Opinion: 0-S

Fecha Estado Encargado
19/07/2020 Opinion Diego Mufioz o=
44715 pm ingresada Del Pino —_—

Fuente: Sistema de gestion SAP

Figura 3-10. Seguimiento de una opinion

3.2.8. Usuarios:

e Nombre fisico: usuarios.index.blade.php

e Objetivo: Mostrar los diferentes usuarios dentro del sistema y sus detalles.

e Descripcion: Despliega una tabla la cual contiene los detalles de cada usuario que haya
generado una opinién ingresada al sistema.

e Reglas de Proceso: Al ingresar a la vista usuarios, se despliega una tabla con los

registros de cada usuario que haya generado una opinién y haya sido ingresado al

sistema. También es posible ingresar un usuario nuevo utilizando en el menu usuarios
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“Crear Usuario” para ingresarlo de manera manual. La tabla tiene una seccién de

acciones la cual presenta un “modificar” y este redirige a la vista modificar usuario.

e Pantalla:

Usuarios

Mostrar 10 4 registros por pagina Buscar:

A A

Apellido Paterno 4| Apellido Materno ' §| Fono %| Direccién Correo Electrénico  §| Acciones §

1 _ Cristian Mufioz Bonomelli 123456987  Casa YY cmunozb@gmail.com m
2 _ Ximena Del Pino Opazo 123456 Casa xyX xdelpino@gmail.com m
3 14421247-9  Joaquin Del Pino Bonomelli 945874512 | jdelpino@gmail.com m
4 I 0icoo Mufioz Del Pino s B cicoo@hotmail.com m

Mostrando 1 a 4 de 4 registros Anterior n Siguiente

Fuente: Sistema de gestion SAP

Figura 3-11. Vista de Usuarios

3.2.9. Servicios:

e Nombre fisico: servicios.index.blade.php

e Objetivo: Mostrar todos los servicios relacionados con el Hospital Naval Almirante Nef.

e Descripcidn: Despliega una tabla la cual contiene los servicios prestados hacia el
hospital.

e Reglas de Proceso: Al ingresar a la vista servicios, se despliega una tabla con los

registros de cada uno de los servicios que el Hospital Naval Almirante Nef posee para
rendir atencién su publico, en la secciédn acciones se encuentran 2 botones,
“modificar” y “deshabilitar”.

Al apretar “modificar” se redirige a la vista modificar servicio.

Al apretar” deshabilitar” el servicio aludido con su cddigo correspondiente queda

deshabilitado y ya no se podra utilizar para rellenar expedientes de opinidn, pero con
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la condiciéon de que NO SE ENCUENTRAN OPINIONES ACTIVAS con ESE SERVICIO al
momento de ser deshabilitado. Caso contrario el sistema lanzard un modal

expresando que no se puede continuar debido a lo anterior.

e Pantalla:
Mostrar 10 & registros por pagina Buscar:
N T Nombre #| Nombre Encargade &| Cormreo Electrénico %#| Acciones +

1 Admision Carlos Ibaries _
2 Anatomia Patolégica Rodrigo Amigo ] m
3 Anestesia Sin asignar Sin asignar
4 Atencion Domiciliaria Sin asignar Sin asignar
5 Banco de Sangre Sin asignar Sin asignar m
6 Consultorio Especialidades Sin asigmar Sin asignar m
7 Centro Quirdrgico Sin asignar Sin asignar
8 Cémara Hiperbarica Sin asignar Sin asignar
9 Cardiologia Sin asignar Sin asignar
10 Cirugia Menor Sin asignar Sin asignar m

Mostrando 1 a 10 de 53 registros At arior - 3 3 1 g 6 Siguiente
A 2 3 4 5 : Siguiente

Fuente: Sistema de gestion SAP

Figura 3-12. Vista de servicios

3.2.10. Servicios Deshabilitados:

e Nombre fisico: servicios.deshabilitadas.blade.php
e Objetivo: Mostrar todos los servicios deshabilitados.
e Descripcion: Despliega una tabla la cual contiene los servicios deshabilitados por el

hospital
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Reglas de Proceso: Al ingresar a la vista servicios deshabilitados, se despliega una tabla

con los registros de cada uno de los servicios que han sido deshabilitados de forma
manual por algin empleado del sistema. En la tabla hay un apartado de acciones y en
ella se encuentra el botdn habilitar. Al apretarlo se forma en pantalla un modal el cual
pregunta si realmente se desea volver a habilitar el servicio, si la respuesta es positiva
el servicio con su cédigo correspondiente vuelve al sistema, caso contrario no se aplica
ninguno de los cambios anteriores.

Pantalla:

Servicios Deshabilitados

-_ e Comeo Electrénico _
1

Banco de Sangre Sin asignar Sin asignar Habilitar

Fuente: Sistema de gestion SAP

Figura 3-13. Vista servicios deshabilitados

3.2.11. Empleados:

Nombre fisico: empleados.index.blade.php
Objetivo: Mostrar todos los empleados adheridos al sistema SAP.
Descripcion: Despliega una tabla la cual contiene los empleados del Servicio SAP.

Reglas de Proceso: Al ingresar a la vista empleados se despliega una tabla con todos

los empleados ingresados de forma manual al sistema indicando su RUT, nombre,
apellido paterno, apellido materno, fono oficina, fono personal, correo electrénico y
su grado correspondiente. Se puede observar en la parte superior de la tabla el botén
“agregar empleado” que redirige a otra vista la cual permite agregar empleados
nuevos, en la parte inferior “ver empleados deshabilitados” que redirige a una vista
de todos los empleados que han sido deshabilitados dentro del sistema. Dentro de la

tabla en la seccidn acciones hay dos botones: “modificar” redirige a la vista modificar
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empleado para consultar o modificar datos seglin corresponda y “deshabilitar” el que
redirige a la vista deshabilitar empleado. Este botdn se podra utilizar siempre y cuando
el empleado NO TENGA opiniones pendientes. En caso contrario una alerta se
desplegara indicando que el empleado tiene opiniones por terminar y por ende no
puede ser deshabilitado.

e Pantalla:

Empleados

Mostrar 10 % | registros por pagina Buscar:

Apellido .| Apellido Fono Fono

a i
Nombre 7| Paterno Materno Oficina Y| Personal Correo Electrénico ¥ T Acciones

1 12235565- Diego Mufioz Del Pino 123456789 222222 dmunoz@sanidadnaval.cl  Comodoro Modificar
1
Deshabilitar

2 _ Rodrigo Amigo Morgado 123456 45555 ramigom@sanidadnaval.cl  Almirante Modificar
Deshabilitar

Mostrando 1 a 2 de 2 registros Anterior - Siguiente

Ver empleados deshabilitados

Fuente: Sistema de gestion SAP

Figura 3-14. Vista de empleados
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Conclusiones

La importancia de una idea bien analizado y ejecutado es incorporar a nuestro favor todas
las técnicas y aprendizajes a lo largo de nuestro periodo universitario. Gracias a lo anterior, se
finalizo el desarrollo del sistema, que es de un uso practico para la institucidn, de tal forma que
satisface las actuales necesidades del Hospital Naval Almirante Nef, para gestionar de forma
eficiente las opiniones y asi lograr una gestidn exitosa desde la necesidad de generar la opinién
al servicio al paciente, hasta el cierre del ciclo que culmina con entregar una respuesta al
recurrente. Este sistema sobresale por su apta capacidad de mantener un seguimiento claro al
momento de requerir informacién respecto a una opinidon en especifico, y la oportunidad de
trabajar en un entorno ordenado y grato, cumpliendo con el acrénimo KISS, el cual hace
referencia a la frase en inglés <<keep it simple, stupid>>, frase utilizada en el drea de trabajo para
hacer nocién de que no todo debe tener un nivel de complejidad para que sea bueno, sino que
basta con implementar funcionalidades faciles para que sea un trabajo sencillo, practico y

eficiente.

Para lograr los objetivos propuestos, se necesitd una investigacion profunda en cuanto a
los lenguajes HTML, PHP y sobre todo JavaScript. Junto con los lenguajes mencionados
anteriormente, los plugin como Axios (Plugin capaz de hacer request sin necesidad de refrescar
la pagina) y DataTables (Plugin para generar tablas capaces de tener filtro de busqueda,
paginacién, generar tabla de registros y lo mas importante exportaciones en distintos formatos
que hicieron un trabajo ameno) fueron los mas importantes para hacer del trabajo algo excéntrico

y formal, cumpliendo las expectativas del Hospital Naval Almirante Nef.

Los puntos clave de este sistema fueron, aparte del buen manejo de lenguajes, la
capacidad de trabajar bien en equipo, con el uso de sistemas como GitHub, el cual permitié que
el trabajo a distancia se hiciera agil. Se trabajo con conciencia para generar un sistema a este nivel

de calidad, aunando nuestros aprendizajes para el cumplimiento de este trabajo.

El sistema actualmente se encuentra finalizado de acuerdo a los estandares requeridos y

en condiciones de ser implementado. Se cuentan con las herramientas para comenzar con una
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marcha blanca y responder oportunamente a los requerimientos que pudiera generarse.
Actualmente en el sistema existe la capacidad de desarrollar la implementacién de mejoras

constantes que busquen generar un impacto positivo en la experiencia de usuarios.

Finalmente, cabe recalcar, y de una forma muy encarecida, la participacidon en términos
de orientacién ofrecidos por los docentes de la carrera, sin ellos, y de un profesor en especifico
gue nos alentd a dar el cien por ciento de nuestras capacidades, no lograriamos encabezar un

proyecto de tal magnitud, y consigo los desafios que conlleva desarrollar un sistema nuevo.
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