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RESUMEN

Este proyecto de graduacion, presenta el desarrollo de una
propuesta de mejora hecho a los procesos de un Dispensario
Médico, teniendo como objetivo principal mejorar la situacion actual
de los procesos con el “Disefio de un sistema de gestion por

procesos para una empresa dedicada a brindar servicios médicos”.

En el primer capitulo se hizo levantamiento de informacion, el cual
permiti6 conocer a la organizacion y se identificé problemas, y en

base a esto pudimos determinar hipotesis y objetivos del proyecto.

El segundo capitulo explica y muestra el concepto de todas guias y
lineamientos que se utilizaron en la realizacion de este proyecto
como son: Direccionamiento estratégico, Gestion por procesos, Ciclo

PDCA, Indicadores de gestion, Diagrama de causa — efecto, etc.

En el tercer capitulo se desarrolla la propuesta de mejora, que en
base al levantamiento de informacion de los procesos que se hizo en
el Dispensario, pudimos conocer su situacion actual que se
encuentra definida en los diagramas de flujo, se determind los

procesos que contribuyen mas a los objetivos de la organizacion, a



los cuales se les hace un anadlisis mediante la matriz de valor
agregado, se propone mejoras con el fin de disminuir los tiempos
efectivode ciclo de los procesos y de esta manera hacerlos mas
eficientes. Se presenta diagramas de flujo mejorado, indicadores de
gestion para medir la eficiencia de los procesos y se propone la
herramienta Ishikawa como ayuda para la identificacion y mejora de

problemas.

En el cuarto capitulo se presentan las conclusiones vy

recomendaciones obtenidas, producto del andlisis de este proyecto.
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INTRODUCCION

En la vida diaria la satisfaccion que se les da a los clientes por medio
de los servicios que ofrecen las organizaciones juega el papel mas
importante dentro de estas y es de vital importancia hacer cambios
en su gestion para el logro de metas y objetivos, teniendo en cuenta
la realidad socio-econémica del pais, las exigencias y necesidades

de los clientes.

Este proyecto de graduacion propone un modelo de gestion por
procesos, para un dispensario médico, que no cuenta con procesos
establecidos y estandarizados; de esta manera se mejorara su

situacion actual.

La propuesta de mejora incluye métodos y herramientas que
ayudaran en la evaluacién de los procesos y en su efecto permitira a
la alta direccion tomar decisiones para la mejora continua del

dispensario.

El proyecto ha sido desarrollado en base a la informacion actual
proporcionada por el dispensario, los conocimientos adquiridos a lo
largo de nuestra carrera universitaria y las investigaciones y

consultas hechas sobre el tema del proyecto de graduacion.



CAPITULO 1

CARACTERISTICAS DE LA ORGANIZACION

1.1. CONOCIMIENTO DE LA ORGANIZACION

1.1.1. Reseina Historica

El dispensario médico tiene diez afios ofreciendo sus servicios en la
zona norte de la ciudad de Guayaquil. En sus inicios atendia cuatro
especialidades: pediatria, ginecologia, medicina general vy
odontologia en un pequefio establecimiento, con el pasar de los
afos ha ido creciendo, aumentando asi el nUmero de especialidades

y pacientes, extendiendo el horario de atencién y brindando



diferentes tipos de servicios como son: atencidon medica en varias

especialidades, terapias, examenes de laboratorio, farmacia, etc.

1.1.2. Base Legal

El dispensario pertenece a una fundacién la cual fue constituida
como una persona juridica de derecho privado, conformada por siete
socios fundadores cumpliendo con todos los requisitos establecidos
en el reglamento para la Aprobacion y extincibn de Personas
Juridicas de Derecho Privado con finalidad social. Con domicilio en

la ciudad de Guayaquil, Provincia Guayas.

1.1.3. Servicios que ofrece

El dispensario ofrece los servicios de ecografia, espirometria,
optometria, vacunas, laboratorio, terapias respiratorias, terapias
fisicas y tiene dentro del mismo dispensario una farmacia para

adquirir los productos a mejores precios.

En la actualidad cuenta con 44 profesionales de la salud y brinda 22

especialidades de la rama médica.

En promedio diario atiende entre 350 a 400 pacientes, con horarios
muy accesibles a todo el publico. Proximamente atendera las 24

horas del dia para cualquier emergencia.



Atienden de lunes a viernes de 07H30 a 20H0O0 (en horario corrido) y

los sabados de 07H30 a 14H00

1.1.4. Estructura Organizacional

Direccion
General
—_—
| | Secretaria
Administrativa
.I . - . .
Sen_"CIO al Direccion Recursos | Contabilidad y
Cliente Médica Humanos | | Financiero
I 1 i

1
Tesoreria Qesionis Asistente de |_ Soporte

T 1

Mantenimiento Sistemas

T
| Compras

‘ Recepcion ‘ Laboratorio Enfermeria Farmacia

| de | paiaoee Tecnico (2)
L |_ Compras
Cajas 3) Aux. Aux Cajeros () ‘ :::t:::::
Laboratorio (5) | Enfermeria (6) Bodeg
Caja
General Aux.
\akosicticay

Gréfico 1.1 Organigrama

1.2. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En la actualidad el dispensario realiza varios procesos como son: la
compra de medicinas para la farmacia que maneja y el
almacenamiento de la misma, la contratacion del personal, el
mantenimiento general de los equipos y del establecimiento, y el
servicio que se le brinda a sus clientes, dichos procesos no estan
formalmente establecidos y no existe un manual de procesos que

indique a las personas encargadas de cada area los lineamientos a



seguir para cada una de las actividades y el tiempo requerido para
cada proceso. A su vez no existen indicadores que evalien la

eficiencia de los procesos.

La situacion antes mencionada podria perjudicar la estabilidad del

dispensario, debido a los inconvenientes que esta contrae.

Ante dicha problematica, hemos considerado la necesidad de
implementar un sistema de gestion, el cual evalué y direccione los
diferentes procesos, ademéas de delegar responsabilidad para
quienes lo lleven a cabo; de esta manera las operaciones se
realizaran de manera eficiente lo que dard como resultados la

estabilidad de la organizacion.

1.3. HIPOTESIS DEL PROYECTO

1.3.1. Hipotesis central

El modelo de gestidn por proceso que se propone permitird que el
dispensario médico mejore sus operaciones, lo que llevara a su

crecimiento continuo y a la satisfaccion de sus clientes.



1.3.2.

b)

d)

f)

Hipdtesis secundarias

La estructuracion de un direccionamiento estratégico para el
dispensario médico, hace que este trabaje para lograr los

fines y objetivos de la organizacion.

El Mapa de Procesos define los procesos de la organizacion,
identificando los procesos principales y los procesos de

apoyo.

La definiciobn y estructuracion de los procesos ayuda al

cumplimiento de los objetivos de la organizacion.

El establecer los procesos de manera documentada, permite
que estos sirvan de guia para que las operaciones se realicen

de forma organizada.

La utilizacion de indicadores de gestion, ayuda a evaluar el
cumplimiento de los procesos y consecuentemente mejorar

aguellos que no tengan los resultados esperados.

El Manual de Procesos ayuda a que las operaciones estén

definidas de manera estandarizadas, delegando responsables



1.4.

para cada proceso y las actividades a realizar, para un

funcionamiento éptimo.

OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.4.1. Objetivo general

Diseflar un sistema de gestion por procesos para el dispensario

médico que permita con su implementacion mejorar la realizacion de

las actividades y la optimizacion del tiempo, de esta manera lograr

mayor eficiencia y se trabaje con direccionamiento al logro de los

objetivos y la satisfaccion de los clientes.

1.4.2. Objetivos especificos

a)

b)

d)

Analizar la situacién actual del dispensario.

Conocer el direccionamiento estratégico actual de la
organizacion.

Realizar el levantamiento de informacion de los procesos
actuales.

Disefiar el mapa de procesos de la organizacion, identificando

los procesos principales y los procesos de apoyo.



f)

g)

h)

Disefiar la matriz de priorizacion que identifique los procesos
criticos.

Hacer un andlisis de valor agregado a cada uno de los
procesos y mejorarlos.

Determinar indicadores de gestion que evalten la eficiencia
de los procesos.

Realizar un Manual de Procesos, en el que se encuentren

documentados todos los procesos y su forma de evaluacion.



CAPITULO 2

MARCO TEORICO

2.1. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

2.1.1. Definicién

Hermida, J y Serra, R. Lo define como:

El razonamiento de “donde llegar, como llegar y para que se quiere
llegar”. Es la concepcién acerca de cOmo se espera que nuestra

empresa u organizacion sea en el futuro. Es la actitud continua de
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definir los propositos y los planes. El planeamiento estratégico
desarrolla la conciencia en relacion con la importancia de preparar a
la empresa para sortear los cambios politicos, econdmicos,

tecnoldgicos, etc., que se produciran en el mediano y largo plazo.

La planeacion estratégica forma un marco de referencia dentro del

cual deben desarrollarse las demas formas de planeacion.

2.1.2. Beneficios de la planeacion estratégica

La oOptima productividad de una organizacion no es el resultado
directo de la planificacion estratégica sino el producto de la gran
variedad de experiencia de las directivas en una empresa. Sin
embargo, en términos generales, las direcciones muy eficientes
saben desarrollar sistemas de planeacion que se adaptan a sus
necesidades, lo cual vigoriza el proceso completo directivo y permite
obtener mejores resultados, esto es comparado con empresas que

operan sin un sistema de planeacion formal.

La planeacion estratégica va de la mano con dos tipos de

direcciones, los cuales se detallan a continuacion:
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a) Direccion estratégica: Proporciona una guia, direccion y
limites para las operaciones. Llevada a cabo en los niveles

mas altos de una estructura organizacional.

b) Direccidn operacional: Tiene que ver con la forma en que las
organizaciones producen bienes y servicios. Se encarga de
las decisiones relacionadas con el disefio de gestién y la

mejora de las operaciones.

Siendo de este modo, se destacan los beneficios mas éptimos de

una organizacion®.

2.1.3. Misién organizacional

La mision por lo general es un enunciado breve y sencillo, que
expresa la razon de ser de una organizacion, en términos de los
productos o servicios que genera, como medios de cambio para un

mercado o conjunto de clientes.

De manera general, la definicién de la misién indica la manera como

una empresa pretende lograr y consolidar las razones de su

! Instituto Peruano de Administracion de Empresas (IPAE), “Estrategia
Empresarial”’, 2001
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existencia, en términos de producto/mercado. Esta definicion es un
producto de referencia central para las decisiones de planeacion y

desarrollo de la empresa.

Si la empresa tiene claro cuéles son sus productos 0 servicios,
puede distinguirse y diferenciarse. Esta precision tendréa efectos en
las inversiones, la tecnologia, la capacitacién, etc. Si la empresa
tiene claro cuél es su mercado, esta precision tendréa efectos en la

distribucion, la publicidad, la post-venta, etc.?.

2.1.4. Visiéon organizacional

La visién es hacia donde queremos llegar en un futuro determinado,
y se logra por la consistencia entre la misién y los objetivos para
lograrla, debe ser generada, apoyada y compartida por el grupo

gerencial.

La vision, para ser formulada, debe tener claramente definido un
horizonte de tiempo. Este depende fundamentalmente de los
cambios del medio y de los mercados en que se desempefia la

empresa’.

’Instituto Peruano de Administracion de Empresas (IPAE), “Estrategia
Empresarial”’, 2001
*Instituto Peruano de Administracion de Empresas (IPAE), “Estrategia
Empresarial”’, 2001
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Se proyecta para cumplir objetivos y metas predeterminados,
ademas se plantea de manera que los propositos se cumplan a
medida que pasa el tiempo estimado, hasta la obtencion de los

resultados esperados.

2.1.5. Objetivos organizacionales

Los objetivos se pueden definir como perspectivas que se desean
gue se cumplan, los cuales se estipulan de manera escrita y orientan
a la organizacion a un buen desempefio y a la obtencién de

resultados favorables y de valor.

Los objetivos generales o corporativos sirven de referencia para el
cumplimiento de los objetivos especificos determinados para cada
una de las areas que integran una organizacion. Los resultados de
los objetivos especificos deben estar en funcion del objetivo general

planteado dentro del periodo especifico determinado
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Criterios para formular objetivos®

De manera general, para formular para formular los objetivos, deben

considerarse, los criterios siguientes:

a. Consistentes:
Los objetivos deben relacionarse con la vision y mision de la

empresa y deben ser congruentes entre si.

b. Factibles:
Deben ser posibles de lograr, considerando las posibles
acciones de los competidores, y las proyecciones en los
aspectos econdmicos, sociales, politicos y técnicos del medio

ambiente.

c. Mesurables:
Los objetivos deberan establecer, en términos concretos, lo

que se espera que ocurra y cuando.

d. Flexibles:
Debe ser posible modificar los objetivos, cuando surgen

contingencias inesperadas; sin embargo, no deberan ser

“Instituto Peruano de Administracion de Empresas (IPAE), “Estrategia
Empresarial”’, 2001
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inestables, sino lo suficientemente firmes, para asegurar la

direccion.

e. Retadores:
Los objetivos motivadores son aquellos que son un poco

agresivos: van un poco mas alla de los limites de lo posible.

f. Compartidos:
Pueden lograrse mas facilmente, si son aceptables para las

personas dentro de una organizacion.

2.1.6. Principios y Valores

Toda empresa sea grande o pequefia, tiene un conjunto de
principios, valores y creencias, que de manera explicita o implicita
son compartidos por sus miembros, y orientan e inducen

determinadas conductas y comportamientos en el trabajo.

Los principios y valores se manifiestan en la empresa, en lo que sus
integrantes piensan que es importante; en las prioridades que
otorgan a las actividades que emprenden; en la forma como
distribuyen su tiempo, su energia, sus habilidades; en la forma como

se trabaja en equipo, como se interactua, etc.
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2.2. GESTION POR PROCESOS

2.2.1. Que es un proceso

ISO 9000 define proceso como:

“‘Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o0 que
interactian, las cuales transforman elementos de entrada en

resultados”

Una sencilla definicibn de proceso es secuencia ordenada de
actividades repetidas cuyo producto tiene valor intrinseco para su

usuario o cliente.

Entendiendo valor como “todo aquello que se aprecia o estima” por
el que lo percibe al recibir el producto (clientes, accionistas,
personal, proveedores, sociedad); obviamente, valor no es un

concepto absoluto si no relativo, 0 mas sencillamente:

“Secuencia de actividades que tiene un producto con valor”

Dando por supuesto que:

Estamos hablando de actividades secuenciadas de manera

predeterminada; actividades repetidas y conectadas de una manera
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sistematizada, no tareas inconexas cuya correcta ejecucion es un fin

en si mismo.

Todo producto lo es por el hecho de ir destinado a un usuario al que
denominamos cliente (interno o externo); luego el producto que nos
interesa es aquel que afiada valor al cliente. Asimismo un cliente lo

es porque es el destinatario de un producto.

Todo producto tiene unas caracteristicas objetivas que permiten su

evaluaciéon homogeénea por proveedor y cliente.

Por actividad entendemos “el conjunto de tareas necesarias para la

obtencioén de un resultado”.

En este contexto podriamos definir sistema como un “conjunto de
procesos que tienen por finalidad la consecucion de un objetivo”. La
definicion mas clasica y utilizada es “conjunto de elementos

interrelacionados que persiguen un objetivo en comun”.

SISTEMA

PROCESOS

ACTIVIDADES

Figura 2.1 Proceso
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La definicion dada permite hablar de diferentes niveles de proceso;

obviamente estos varian con el tamafio de la organizacion:

Alta direccion:

» Proceso de “Elaboracion, comunicacion, implantacion,
seguimiento y revision de la estrategia”.

* Proceso de “Determinacion, difusion, seguimiento y revision
de objetivos”.

* Proceso de “Revisién del sistema de gestion por la direccion”.

» Proceso global de “Entrega de productos o servicios” o
“Proceso del negocio”.

=  Proceso de “Comunicacioén Interna”.

Direccion intermedia:

= Ejecucion de los procesos en cascada (objetivos y
comunicacion).

* Proceso “Gestidon y comunicacion con el cliente”.

» Proceso de “Produccion — Realizacion del producto o
servicio”.

* Proceso de “Gestién econémica”.

» Proceso de “Gestion e Integracion de Personal”.
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Mando intermedio:

=  Proceso de contactos con clientes.
= Proceso de Corte y Soldadura.
=  Proceso de Mantenimiento.

* Proceso de Facturacion y Cobros.

Personal de base:

Aplicando estas interpretaciones a un departamento administrativo,

tendriamos:

Tarea: Comprobacion de facturas con pedidos.

Actividad: Registro de facturas (Previsién de pagos).

Proceso de nivel intermedio: Pagos a proveedores, Gestion de

tesoreria.

Proceso nivel de direccion: Gestion Economica y Financiera.

Viéndola desde la perspectiva del individuo, lo que para una persona
es un proceso, por ejemplo “Corte y soldadura”, para su superior es
solamente una actividad de un proceso mas amplio, el de

“Produccion”.



¢ QUE ES UN PROCESO?
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INPUT / ENTRADA

SECUENCIA DE

OUTPUT / SALIDA
" e

=
L

PRODUCTOD -Q5P

PRODUCTO - Q5P

ACTIVIDADES

CLIENTE

EMPRESA

Procesos que:

*  Interactuan
+ Y segestionan

L J
-

CAUSA

EFECTO :

Gréfico 2.1 ¢Qué es un proceso?

2.2.2. Limites, elementos y factores de un proceso”

Los procesos han existido desde siempre ya que es la forma mas

natural de organizar el trabajo; otra cosa bien distinta es que los

tuviéramos identificados para orientar a ellos la accion. Para ello y

en primer lugar, hemos de:

Determinar sus limites para, en funcidbn de su nivel, asignar

responsabilidades.

®> José Antonio Pérez Fernandez de Velasco, “Gestidn por procesos”, 4ta Edicion,

Espaia
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Identificar sus elementos y factores para determinar sus

interacciones y hacer posible su gestion.

Limites de un proceso.

No existe una interpretacion homogénea sobre los limites de los
procesos, ya que varian con el tamafio de la empresa. Lo realmente
importante es adoptar un determinado criterio y mantenerlo a lo largo

del tiempo.

Teniendo en el punto de vista la tradicional organizacién por
departamento, en cuanto a su alcance, existirian tres tipos de

procesos:

» Unipersonales.
* Funcionales o intradepartamentales.

» Interfuncionales o interdepartamentales.

Elementos de un proceso.

Todo proceso tiene tres elementos:

a) Un input (entrada principal), producto con unas caracteristicas
objetivas que responda al estandar o criterio de aceptacion
definido. El input es un producto que proviene de un

suministrador (externo o interno); es la salida de otro proceso



b)
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(precedente en la cadena de valor) o de un “proceso del
proveedor” o “del cliente”. La existencia del input es lo que

justifica la ejecucion sistematica del proceso.

Un output (salida), producto con la calidad exigida por el estandar
del proceso. La salida es un “producto” que va destinado a un
usuario o cliente (externo o interno); el output final de los
procesos de la cadena de valor es el input 0 una entrada para un
“proceso del cliente”. Recordemos que el producto del proceso
(salida) ha de tener un valor intrinseco, medible o evaluable, para

su cliente o usuario.

Siempre se considera dos tipos de output:

a. De producto tangible que posteriormente esta
sometido a control de calidad (medicién vy

seguimiento del producto segun ISO 9001).

b. Finalista de eficacia (resultados) o sus sin6nimos

valor, satisfaccion.

En la Tabla 2.1, se propone alternativas de output para diferentes

procesos; la evaluacion y eleccion de la alternativa més adecuada

ha de hacerse con criterios de valor.



23

Tabla 2.1. Salida de Procesos

Proceso Salida/ OUTPUT
v" Personal con el perfil requerido, el dia previsto y
Incorporacion del el coste estimado.
personal v' Persona integrada; pasado u cierto tiempo su
cliente interno ha podido "percibir el valor".
- v' Cursos impartidos segun lo planificado.
Formacion . S .
v' El valor de la aplicacion "in situ" del aprendizaje.
v" Mensajes difundidos al personal.
Comunicacion interna v" Percepcion de las personas de la satisfaccion de
su necesidad de comunicacion.
v" Encuestas recibidas.
. v"Informacién: datos procesados y adecuadamente
Medicién de la
. o . estructurados y presentados.
satisfaccion del cliente X ! .
v" Plan de acciones de mejora de acometidas con la
informacion recogida.
v"Informe de auditoria.
Auditoria interna v Plan de acciones correctivas, preventivas o de
mejora.
v' Eficacia del plan de accion.
Seguimiento y v' Datos recogidos.
medicién de los v" Plan de accion
procesos
Meiora continua v' Proyecto finalizado.
J v' Proyecto implantado.
v Eficacia del proyecto.
Erz‘t‘rF?r%i:SIgléeer;te v Producto entregado.
v" Valor / satisfaccion percibida por el cliente.

negocio”)

Fuente: Gestién por Procesos 4ta. Edicion
Autores: Ana Baque & Jefferson Leon
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Factores de un proceso.

1. Personas. Un responsable y los miembros del equipo de
proceso, todas ellas con los conocimientos, habilidades vy

actitudes (competencias) adecuados.

2. Materiales. Materias primas o semielaboradas, informacion

con las caracteristicas adecuadas para su uso.

3. Recursos fisicos. Instalaciones, maquinaria, utillajes,
hardware, software que han de estar siempre en adecuadas

condiciones de uso.

4. Métodos / Planificacion del proceso: Es la descripcion de la
forma de utilizar recursos, quién hace qué, cuando y muy

ocasionalmente el cémo.

Se incluye el método para la medicion y el seguimiento del:

= Funcionamiento del proceso (medicién y evaluacion)
= Producto del proceso (medida de cumplimiento)

= La satisfaccion del cliente (medida de satisfaccion)

5. Medio ambiente o entorno en el que se lleva a cabo el

proceso.
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Un proceso esta bajo control cuando su resultado es estable y

predecible, lo que equivale a dominar los factores del proceso.

En caso de un funcionamiento incorrecto, poder saber cuél es el
factor que lo ha originado es de capital importancia para orientarla

accion de mejora y hacer una autentica gestion de calidad.

Podemos ver una representacion de lo que acabamos de exponer,

limites, elementos y factores de un proceso en la Figura 2.2.

ENTRADA /
INPUT PROCESOS SALIDA / OUTPUT
PRODUCTD PROVEEDOR PRODUCTD CLIENTE
PERSONAS
» Reszponsables del
proceso. SATISFACCION
s Miembros del
equipo
CARACTERISTICAS CARACTERISTICAS
OBIETIVAS MATERIALES OBIETIVAS
¢ Materias primas
s Informacion
CRITERIOS DE CRITERIOS DE
EVALUACION RECURSOS FISICOS EVALUACION
¢ Maguinarias y
utillaje
s Hardwarey
software
METODO DE: | causas EFECTOS
+ Operacion
Medicion / Evaluacion:
Funcionamiento del
Proceso.
Producto.
Satisfaccion del cliente.
MEDIDAS
DE Eficienciay Eficacia Cumplimiento Satisfaccion

Figura 2.2 Factores de un proceso
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2.2.3. Ventajas del enfoque a proceso

Centrarse en los procesos tiene las siguientes ventajas:

» Orienta la empresa hacia el cliente y hacia sus objetivos.

* En la medida en que se conoce de forma objetiva por qué y
para que se hacen las cosas, es posible optimizar y
racionalizar el uso de los recursos con criterios de eficacia

global versus eficiencia local o funcional.

= Aporta una visibn mas amplia y global de la Organizacion

(cadena de valor) y de sus relaciones internas.

= Contribuye a reducir costos operativos y de gestion al facilitar
la identificacion de los costos innecesarios debidos a la mala

calidad de las actividades internas (sin valor afiadido).

= Es de gran ayuda para la toma de decisiones eficaces.
Facilita la identificacion de limitaciones y obstaculos para
conseguir los objetivos. La causa de los errores en los
procesos; su identificacion y correccion garantizada que no se

volvera a repetir.
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Contribuye a reducir los tiempos de desarrollo, lanzamiento y
fabricacion de productos o suministros de servicios. Reduce

interfaces.

Al asignar la responsabilidad clara a una persona, permitirla
autoevaluar el resultado de su proceso y hacerla co-
responsable de su mejora, el trabajo se vuelve mas

enriquecedor contribuyendo a potenciar su motivacion.

Son la esencia del negocio y contribuyen a desarrollar

ventajas competitivas propias y duraderas.

En la medida que el enfoque directivo se dirija a los procesos
de empresa de amplio alcance. Procesos Clave, posibilita

mejoras de fuerte impacto.

Y por encima de todo, la Gestion por Procesos proporciona
la estructura para que la cooperacion exceda las barreras
funcionales. Elimina las artificiales barreras organizativas y
departamentales, fomentando el trabajo en equipo

interfuncionales e integrando eficazmente a las personas.
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Hay que insistir de nuevo sobre el alcance de los procesos;
identificar procesos dentro de un area de responsabilidad, funcion
empresarial o departamento es lo que esta al alcance de todos para

no alterar las zonas de influencia®.

2.3. IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS CLAVES Y CADENA

DE VALOR

2.3.1. Caracteristicas y criterios para la identificaciéon de los

procesos claves

Los criterios para calificar a un proceso de clave son muy variados,
pero deberian estar relacionados con la estrategia y los objetivos de

la empresa; como ellos, deberian cambiar con el tiempo.

La gestion de un Proceso Clave consume mucha energia de la Alta
Direccion, por lo cual, se debe ser muy selectivo al hacer esta
calificacion y aprovecharlo para difundir los objetivos clave, los
factores criticos para el éxito o las ventajas competitivas de la

empresa.

® José Antonio Pérez Fernandez de Velasco, “Gestion por procesos”, 4ta Edicion,
Espaia
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Los criterios para su identificacion que se desarrollan a continuacion

son:

» Objetivos estratégicos

= Seleccionar los pocos procesos clave del negocio

= Secuencia del desarrollo de la actividad de la empresa
= Atributos de la calidad del cliente, y

* Proporcionan ventajas competitivas

Para ser constantes en los ciclos de gestién de estos procesos,
Direccion deberia involucrar y apoyarse en alguno de los procesos

transversales’.

2.3.2. Cadena de valor

La satisfaccion del cliente viene determinada por el coherente
desarrollo del Proceso del Negocio en su conjunto mas que por el
correcto desempefio de cada funcién individual o actividad. El
funcionamiento de este proceso suelen ser mas visibles desde el

cliente (vision global) que desde el interior de la empresa.

’José Antonio Pérez Fernandez de Velasco, “Gestion por procesos”, 4ta Edicion,
Espaia
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Como una primera aproximacion del enfoque a procesos, en la
Figura 2.3 hemos reproducido la conocida “Cadena de Valor’ de
Porter porque puede dar ideas para la identificacion de los

auténticos Procesos Claves.

“Visualizar la industria como un proceso, no como un proceso para la

produccion”  (Theodore Levitt).

LA CADENA DE VALOR DE PORTER

PERSONAS

INFRAESTRUCTURA

PROVEEDORES

IDENTIFICACION CREACION VENTA
DEL MERCADO PRODUCTO O PRODUCCION

SERVICIO ENTREGA SERVICIO
|compeTinoRes| [*)

Comunicacion con el CLIENTE

«  ACCIOMISTAS

«  CLIENTES

MERCADO
ACCIONISTA
SATISFACCION

GESTION: Planificacion y Control

Figura 2.3 Cadena de valor

(*) Con posterioridad se afiadio el proceso relacionado con la
ESTRATEGIA con la misién de alinear el entorno competitivo con las

operaciones internas.
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2.4. MAPA DE PROCESOS

El mapa de procesos ofrece una visiobn general del sistema de
gestiébn en el que representa los componentes que componen al
sistema asi como sus relaciones principales. Dichas relaciones se
indican mediante flechas y registros que representan los flujos de

informacion®.

2.4.1. Tipos de procesos”’

Al no existir normalizacién ni practica general aceptada al respecto
vamos a distinguir los procesos por su misién; proponemos la

siguiente clasificacién coherente:

* Procesos Operativos
* Procesos de Apoyo
* Procesos de Gestion y

= Procesos de Direccidn

8 Mapa de Procesos, Disponible en http://www.slidedhare.net/samespinosamapa-
de-procesos-1053479

° José Antonio Pérez Fernandez de Velasco, “Gestion por procesos”, 4ta Edicion,
Espaia


http://www.slidedhare.net/samespinosamapa-de-procesos
http://www.slidedhare.net/samespinosamapa-de-procesos
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Procesos Operativos.

Combinan y transforman recursos para obtener el producto o
proporcionar el servicio conforme a los requisitos del cliente,

aportando en consecuencia un alto valor afiadido

Procesos de Apoyo.

Proporcionan las personas y los recursos necesarios por el resto de

procesos y conforme a los requisitos de los clientes internos.

Procesos de Gestion.

Mediante actividades de evaluacion, control, seguimiento y medicién
aseguran el funcionamiento controlado del resto de procesos,
ademas de proporcionar la informacién que necesitan para tomar
decisiones (mejor preventivas que correctoras) y elaborar planes de

mejora eficaces.

Procesos de Direccion.

Los concebimos con caracter transversal a todo el resto de procesos

de empresa.

» El| proceso de “Formulacion, comunicacion, seguimiento y
revision de la Estrategia”.
» “Determinacion, despliegue, seguimiento y evaluacién de

objetivos”.
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» “Comunicacién interna”, aunque su ejecucion corresponda
normalmente al area de personal.
» “Revision de resultados por Direccion”. Retroalimenta a la

determinacion de objetivos.

2.5. FLUJOS DE PROCESOS

2.5.1. Definicién

Es una representacion grafica de la secuencia ordenada de las fases
y del flujo de un proceso. Utiliza simbolos, lineas y palabras para
mostrar graficamente una funcién, que bien puede ser de gestion, de

ensefanza o de orientacion.

Ante la necesidad de analizar el funcionamiento de un proceso para
realizar acciones de mejora, el diagrama de flujo esta indicado
especialmente para utilizarse al inicio del Plan de Mejora, ya que
muestra la secuencia de todas las actividades, las decisiones y los
movimientos que definiran, de forma grafica, el proceso para situar el

area de mejora dentro del mismo®.

1% Secretaria de Educacion Publica (SEP), “Guia para la elaboracién del Plan de
Mejora Grupos de Mejora”, 2da Edicién, México, 2007
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Objetivo del flujo de procesos

Mostrar el orden de las actividades a lo largo del proceso mediante

una imagen diagramada que ayuda a sistematizar las tareas

centrdndose en los puntos esenciales del proceso y en los pasos a

los que debe afectar la mejora™”.

2.5.2. Como se elaboran

1.

2.

4.

Definir claramente los puntos de inicio y final del proceso.
Elaborar una lista de las actividades del proceso que explique la

secuencia que sigue el mismo y el orden en que se realizan.

Revisar y afinar las actividades. En esta revisibn se deben
eliminar las actividades repetidas, asi como las tareas

excesivamente pequefias 0 que no correspondan al proceso.

Anotar las actividades utilizando el simbolo rectangulo, rombo,
circulo y otros, segun la funciébn que cada uno representa, de
manera que se indique la secuencia logica, detallada y completa
del proceso. Escribir dentro de cada simbolo qué pasé del

proceso o actividad representa.

“Secretaria de Educacion Publica (SEP), “Guia para la elaboracién del Plan de
Mejora Grupos de Mejora”, 2da Edicién, México, 2007
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5. Diagramar el proceso.

Presentar en orden las actividades con su correspondiente
simbolo.

Escribir dentro de cada simbolo qué paso del proceso o
actividad que representa.

Conectar las actividades con flechas para indicar la
direccion de las actividades.

Asegurar que todas las (flechas) estan debidamente
unidas.

Todos los rombos de decision deben indicar el camino que
siguen las dos opciones (si/no). Deben indicar quién toma
la decision.

Revisar que el diagrama esté completo, que plasme todo

lo que se hace en la realidad.

2.5.3. Simbologia

En la Tabla 2.2se presentan algunos de los simbolos que se utilizan

con mayor frecuencia y la funcién que representan:



Tabla 2.2 Simbologia del diagrama de flujo

SIMBOLOS DEL DIAGRAMA DE FLUIO
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SIMBOLO ACTIVIDAD

Es un rectdngulo redondeado con las palabrasinicio o fin dentro del
INICIO-FIN - simbolo. Indica cuando comienzay termina un procesa.

Es un rectdngulo dentro del cual se describe brevemente la actividad o
ACTIVIDAD - proceso que indica.

NO Es un rombo con una pregunta dentro. A partir de éste, el proceso se
DECISION ramificade acuerdo a las respuestas posibles (generalmente son sio no).
&l

Cada camino se sefiala deacuerdo con cada respuesta.

FLECHA-FLUIO |

Lineas de flujo o fluido de direccidn, son flechas que conectan pasos del
proceso. La punta de la flecha indica la direccion del flujo del proceso.

DOCUMENTO

Representa cualquier tipo de documento que entreo salga en el
procedimiento.

DATOS ALMACENADOS

Indica la accion del almacenamiento de datos de unatabla o archivode
datos.

Autores: Ana Baque & Jefferson Ledn

2.6. ANALISIS DE VALOR AGREGADO

2.6.1. Definicién

Es una herramienta que permite analizar cada una de las actividades

del proceso a partir de dos dimensiones:

» Agrega o no valor al proceso

* Es 0 no necesaria en el proceso

Las combinaciones de estas dos dimensiones son:
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» Si agrega valor y Si es necesaria.

» No agrega valor pero Si es necesaria.

» Si agrega valor pero No es necesaria.

* No agrega valor y No es necesaria.
Para determinar si una actividad agrega valor al proceso se utiliza el
siguiente diagrama (Figura 2.4), considerando que no todas las
actividades que no proveen valor agregado han de ser innecesarias;
éstas pueden ser actividades de apoyo, y ser requeridas para hacer
mas eficaces las funciones de direccién y control; sin embargo, se

deben reducir al minimo el nimero de estas actividades'?.

Actividad

Si i Necesaria para
generar las salidas?

¢ Contribuye a las

¢ Contribuye a las

necesidades del iy Si funciones
i0? Actividades (objetivos) de la
Leilaliee discrecionales - I Situcion?
institucion?
Valor Valor agregado Sin valor
Agregado para la institucion agregado
real
*Registrar la fecha de recibo *Revision y aprobacion
I .
Registrar la solicitud *Formato de solicitudes *Transporte y movimiento
*Completar el formato *Preparar informes *Archivo y almacenamiento

*Investigar los datos *Repeticion de trabajo

*Demoras

Actividades que se deben Actividades que no contribuyen a satisfacer las
realizar para satisfacer las necesidades del usuario. Estas actividades se podrian
necesidades del usuario eliminar sin afectar la funcionalidad del
; producto/servicio

Figura 2.4 Andlisis de valor agregado

2 Gobierno Federal (SFP), “Herramientas para el Analisis y mejora de los
procesos”, México, 2008.
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2.7. INDICADORES DE GESTION

2.7.1. Definicion

Los indicadores de gestion son medidas utilizadas para determinar el
éxito de un proyecto o una organizaciéon. Suelen establecerse por los
lideres, y son continuamente utilizados a para evaluar el desempefio

y los resultados.

Formulacién de los indicadores®®

Los indicadores son medidas especificas, explicitas y obviamente

verificables. Miden los cambios que producen las actividades.
Los atributos de un buen indicador son:

= Corresponde a un aspecto importante de lo que se quiere
verificar.

= Verificable objetivamente; no depende de quién lo mida.

» Viable; posible de obtenerse con la informacion accesible.

» Independientes entre si; no contienen aspectos ya contenidos
en otros.

= Oportuno; que sea posible de obtener en el momento en que

se necesita para tomar las decisiones.

“Indicadores de Gestién, disponible en
http://slideshare.net/guest412c4d/indicadores-de-gestion
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2.7.2. Mediciéon de la satisfaccion del cliente

El objetivo de esta medicidon es detectar areas de insatisfaccion, que
seran mejoras potenciales que se deberan introducir bajo la
perspectiva de los clientes. Ademas se trata de estar en estrecho

contacto con ellos a través de sus percepciones.

Para medir la satisfaccion del cliente hay que preguntar; separar el
concepto (preguntar) de la herramienta mas frecuente (encuesta).
Hay que preguntar por aquello que el cliente valora y es capaz de
percibir: atributos de calidad. Cuando preguntar: nada mas acabar la

transaccion (“in situ”) y/o peridédicamente.

A. Ejecutar el proceso de “Identificacion del Cliente”, es decir,
identificar o validar los atributos de calidad y su importancia.
Este proceso es sustancial ya que condiciona la validez de los

datos recibidos en el proceso de Medicién.

B. La medicién Cualitativa (“in situ”) puede ser mas informal,
debiendo realizarse inmediatamente después de entregar el

producto o prestar el servicio.

Se trata de conseguir informacién de una manera sistematica
sobre la percepcién de los clientes de la transaccion que

acaba de finalizar.
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Es conveniente conseguir esta realimentacion de forma
continua sobre la percepcion del cliente de la satisfaccion de
los atributos y caracteristicas que se hayan definido del
producto o servicio. Y sobre todo, aprovechar esta valiosa

oportunidad para recoger sugerencias.

Hacerlo de forma sistematica minimizara los riesgos de
pérdida del cliente al tiempo que escucharemos sus
sugerencias y su opinién sobre las mejoras que vayamos
introduciendo. Contribuira ademas a generar compromiso del
personal con la satisfaccion del cliente y a crear un ambiente
de mejora y solucion inmediata de los problemas que los

servicios a los clientes planteen.

La gran ventaja de esta medicibn es que minimiza la
probabilidad de abandono del cliente mientras se realiza la
medicion formal o cuantitativa, permitiendo asociar la

satisfaccién con una experiencia concreta’*.

14 José Antonio Pérez Fernandez de Velasco, “Gestion por procesos”, 4ta Edicion,

Espaia
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2.7.3. Indicadores de funcionamiento y medidas de resultados
del proceso
Entendemos por indicadores aquellos valores de una variable que
anticipan el valor de la medida de un resultado. Los indicadores:
= Miden los inductores de los resultados (indicadores de
funcionamiento, del proceso, del input y de los factores del
proceso). Miden o evalian los medios para conseguir
determinados resultados, o
= Son hitos temporales en la consecucion de los resultados

(indicadores de seguimiento de objetivos).

El cuadro de mando vincula los indicadores de funcionamiento de los

procesos con las medidas de los resultados™.

2.7.4. El ciclo de la gestion — PDCA

Gestidn como trabajo cientifico se documenté a mediados del siglo
XX. Es un concepto que tiene mas de 50 afios; pero esta es la
caracteristica de un buen concepto, su aplicabilidad durante largos
periodos de tiempo. No ocurre asi con las herramientas necesarias

para llevarlos al dia a dia.

!> José Antonio Pérez Fernandez de Velasco, “Gestion por procesos”, 4ta Edicion,
Espaia
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El concepto de gestion lleva asociada la idea de accion para que los

objetivos fijados se cumplan.

Los elementos necesarios para

gestionar algo se resumen en el Grafico 2.2.

ELEMENTOS DEL CICLO DE LA GESTION

IDENTIFICACION

v

MEDICION

v

CONTROL

v

GESTION

OBJETIVOS 5| PLANIFICACION
MEJORA PROGRAMACION
A v
MEDICION EJECUCION
«—

Fuente: Gestion por Procesos 4ta. Edicion

Gréfico 2.2 Elementos del ciclo de la gestién

Un modelo para visualizar el concepto de gestion es el

conocido,

pero no por ello suficientemente aplicado, ciclo Deming o “PDCA”, es

fundamental que la logica que en el subyace sea comprendida y
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practicada por todos los mandos y directivos de la empresa. Se lo

describe brevemente:

1. Elciclo desencadena porque existe un Objetivo a conseguir o un

problema a solucionar.

2. Adecuadamente formulado el objetivo, esencial que sea medible
o evaluable, se desencadena la etapa de la Planificacién. Etapa
esencial analitica, es intensiva en experiencia, en uso de
informacion y, segun lo ambicioso del objetivo, en creatividad e

innovacion.

3. La fase de Ejecucidn se refiere a asegurar la implantacién de

las acciones previamente planificadas.

4. La siguiente etapa es la de Comprobacién (medicion o
evaluacion); se ha de verificar, con la periodicidad definida, si las
acciones ejecutadas y que habian sido previamente planificadas

han aportado los resultados esperados.

5. La etapa final Actuar,podemos interpretarla como revisar,
optimizar, industrializar, explotar o transversalizar las acciones de
mejora. Se puede asociar a materializar o transmitir el
aprendizaje a otras areas o productos de la empresa. (ver Gréfico

2.3)
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ESCENARIOS [ CLIENTES ORGANIZACION
= ESTRUCTURA ORGAMNIZATIVA

ESTRATEGIA / PLAN DE EMPRESA *  VALORES Y CULTURA DE
EMPRESA

+  ESTILOS DE DIRECCION
OBJETIVOS Q5P +  DISEFID DE PUESTOS

ACTUAR PLANIFICACION

=  Acciones correctoras ACt Pla n * Procedimientos
* Recursos
» Sistema de Control

* Mejora continua
* Industrializar

* Transversalizar

Check | Do

MEDICION Y SEGUIMIENTO EJECUCION

= Control * Implantacion
= Auditoria
= Autoevaluacion

= Cuadro de Mando

Fuente: Gestion por Procesos 4ta. Edicion
Grafico 2.3 Ciclo de la gestion

2.8. DIAGRAMA CAUSA-EFECTO

La finalidad de esta herramienta es ayudar a los equipos de mejora a
detectar los diferentes tipos de causas que influyen en un problema,

seleccionar los principales y jerarquizarlos.

A este diagrama se le conoce también como: “espina de pescado” o

Ishikawa®®.

'® Secretaria de Educacion Publica (SEP), “Guia para la elaboracién del Plan de
Mejora Grupos de Mejora”, 2da Edicién, México, 2007
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Cuenta con cinco categorias, también llamadas las 5 “M”. (Ver

grafico 2.4).
e Maquina
e Método

e Mano de obra

e Materiales

e Medio ambiente

Medio Ambiente —»

Mano de Obra

L 4

EFECTO

Gréfico 2.4 5“M”Causay efecto

Para hacer un analisis basico de las causas y efectos de los

problemas se realizan los siguientes pasos:

Paso 1. Definicion del problema

Se inscribe en el cuadro que representa la cabeza del pescado, es

decir el efecto. (Ver grafico 2.5).
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: EFECTO |

Gréfico 2.5 Definicion del problema

Paso 2. Determinacion de los conjuntos de causas

Sobre la linea que va al recuadro del problema, coloque como

flechas Mano de obra, Maquinaria, Método, Materiales, Medio

ambiente. (Ver grafico 2.6).

Maquina Meétodo

N

Medio

Ambiente / / EFECTO

Materiales Mano de Obra

Gréfico 2.6 Conjunto de causas

Paso 3. Identificacién de las causas

Se anotan las distintas causas segun las categorias.

Miquina Meétodo asignacion de

Paradas tareas

Fallas Supervision

Medio -
Ambiente . EFECTO
Inexperienc Calidad
Especificaciones

Mano de Obra Materiales

Gréfico 2.7 Identificacion de las causas
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Paso 4. Revision de ideas

Se identifica la “espina” con las causas mas recurrentes, vy
posteriormente, se priorizardn las causas de esa espina de acuerdo

a un orden de importancia. (Ver Grafico 2.8)

Miaiquina Método .
asignacion de

P'u ;ida\\ tareas
3 \E;ll]as Supervision
Medio
Ambiente _____ EFECTO
Inexperienc (’llld&(l/ ,
Especificaciones

Mano de Obra Materiales

Gréafico 2.8 Revision de ideas

2.8.1. Diagrama Causa-Efecto Invertido

A este diagrama se le conoce también como “espina de pescado
invertida” y su finalidad es ayudar a proponer soluciones a las

causas que influyen en un problema®’

Para hacer un andlisis basico de las causas que originan el

problema, se recomienda observar los siguientes pasos:

YSecretaria de Educacion Publica (SEP), “Guia para la elaboracién del Plan de
Mejora Grupos de Mejora”, 2da Edicién, México, 2007



48

Paso 1. Seleccion de las principales causas del problema

Cada causa principal del problema se analiza en el diagrama de
causa-efecto. La causa se registra en el cuadro que representa la

cabeza del pescado. (Ver grafico 2.9).

Causa

Grafico 2.9 Principales causas

Paso 2. Proponer las acciones de mejora

Se lo hace luego de analizar las principales causas con el fin de

contribuir a la solucion del problema.

Paso 3. Determinacion de las posibles acciones de mejora

Sobre la linea que va al recuadro de la causa del problema, se

coloca con flechas las acciones de mejora propuestas.

Propuestas de Mejora

Causa |«

Gréfico 2.10 Propuestas de mejora

Paso 4. Seleccidn de las acciones de mejora a implementar
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Se selecciona la accidn o acciones de mejora que se considere(n)

mas viables para implementarlas.

Puede pasar que:

- El problema desaparezca

- El problema disminuya, en este caso se debe analizar las
causas restantes

- El problema siga igual, lo que quiere decir que las
primeras causas fueron mal seleccionadas, entonces se

debe re-analizar las causas.

2.9. MANUAL DE PROCESOS

2.9.1. Definicién

Por manual debemos entender la coleccion sistematica de los
procesos que indigue al personal de la empresa las actividades a ser

cumplidas y la forma como deben ser realizadas.

La finalidad del manual es ofrecer una descripcion actualizada,
concisa y clara de las actividades contenidas en cada proceso. Por
ello, un manual jamas podemos considerarlo coma concluido y

completo, ya que debe evolucionar con la organizacion.
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CAPITULO 3
DISENO Y PROPUESTA DE MEJORA MEDIANTE
LA GESTION POR PROCESOS PARA EL

DISPENSARIO

3.1. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO ACTUAL DE LA

ORGANIZACION

3.1.1. Misién

“Estamos comprometidos en disefiar y realizar proyectos educativos,
culturales, médicos y de formacion moral y cristiana, con un personal
comprometido en brindar un excelente servicio en beneficio de la
colectividad, a través del respeto y difusion de nuestros valores

morales y religiosos”.
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3.1.1.1 Estructuracion de la propuesta de mejora para la misién

En base a la entrevista hecha a la persona encargada del
dispensario, la cual contest6 el cuestionario de preguntas disefiado
para dar mejora a la misidon, se procede a hacer la reestructuracion

de la misma.

La Tabla 3.1 muestra el cuestionario de preguntas con las

respuestas obtenidas.
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Tabla 3.1 Estructuraciéon de la propuesta de mejora para la

mision

1.- ¢Cudles son los servicios que

genera el dispensario?

Atencion medica en 25

especialidades, servicios de

laboratorio, ecografias, rayos-x y

nuestros clientes?

terapias.
2.- ¢Quiénes son nuestros | El pablico en general que necesita
clientes? de nuestros servicios.
3.- ¢Qué caracteristicas tienen | Son personas nacionales o

extranjeras y de toda clase social.

4.- ¢ Cudl es el proposito basico de

nuestra organizacion?

Satisfacer al 100% los

requerimientos de nuestros
clientes, que confian su vida en

nosotros.

5.- ¢Qué nos diferencia de otros

dispensarios?

El ser reconocidos por el servicio
gue brindamos a nuestros clientes;
su preferencia y la satisfaccion que

reflejan al ser bien atendidos.

6.- ¢Con que desempefiaremos

nuestras funciones?

Con donaciones de paises
extranjeros, y los laboratorios.

Con la colaboracion de los medios
impresos y la publicidad gratis de

los clientes.

Fuente: Dispensario
Autores: Ana Baque & Jefferson Ledn
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Mision Propuesta

Somos un dispensario que proporciona atencion médica
especializada en varios campos y brindamos otros servicios
como son: laboratorio, ecografias, rayos-x y terapias,
satisfaciendo las necesidades del publico en general,
brindando a nuestros clientes servicios de calidad con valores
morales y religiosos.

3.1.2. Vision

“Ser un hospital — clinica reconocida. Planificar desarrollar y
fomentar estudios, proyectos, programas médicos y actividades de
caracter social, encaminados al progreso de los sectores sociales

del pais”.

3.1.2.1 Estructuracion de la propuesta de mejora para la vision
En la entrevista hecha a la persona que dirige el dispensario se tomé
en consideracion los siguientes puntos para dar mejora a la vision.
1. Dimensién de tiempo
Como horizonte se propone 2 afios
2. Vision integradora y positiva
Ser un hospital- clinica, contar con sala de parto y cirugia
3. Proyectar suefios y esperanzas y que a su vez sean realistas

Darnos a conocer como un hospital-clinica que vamos a ser
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4. Valores e intereses comunes

Actividades de caracter social, encaminados al progreso de

los sectores sociales del pais.

Vision Propuesta

Ser un hospital clinica prestigiosa y reconocida, con mejoras

en la infraestructura e incremento de atenciéon en las
especialidades médicas y servicios, ademas desarrollar

programas y actividades de caracter social que beneficien a

la comunidad.

3.1.3. Objetivos institucionales propuestos

1.

Proporcionar a toda la comunidad costos accesibles y buen
servicio.

Incrementar la infraestructura con la creacién de sala de parto
y cirugia.

Lograr mayor calidad y disponibilidad de los productos
farmaceéuticos.

Incrementar significativamente la capacidad de gestién
administrativa y de servicio al cliente, con atencion en mas
especialidades médicas.

Ampliar el horario de atencion las 24 horas del dia.
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3.1.4. Principios y Valores propuestos
Religion Catdlica.- Creencia que tienen todas las personas que
integran y trabajan para el dispensario llevando siempre su moral y

espiritualidad como mayor prioridad.

Honestidad.- Cualidad de calidad humana y sinceridad que se brinda

a los clientes de acuerdo a valores de verdad y justicia.

Gratitud.- Estimar lo que se nos ha dado retribuyéndolo en nuestro
trabajo y esfuerzo diario en beneficio de la comunidad y de nosotros

Mmismaos.

Cordialidad.- Virtud que fortalece la comunicaciéon en todo ambito, ya
sea en lo laboral o en el trato con los clientes, algo que fluye

naturalmente con amabilidad y buenos modales.

Etica médica.- Conjunto de valores que fundamentan los principios y
el buen comportamiento de los profesionales en beneficio de los

clientes.

3.2. IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS
El dispensario no tiene identificado los procesos que realizan, por

ello se procedid a realizar el levantamiento de informacién. En
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coordinacion con el Psicologo de dicho dispensario se hizo un
calendario de visitas con el objetivo de recabar informacién en cada

una de las areas.

En base a las visitas a cada una de las areas y a las entrevistas
hechas a cada uno de los encargados de estas, se pudo ver las
distintas actividades que realizan, las entradas y salidas, y por ende
se determind los procesos. Esta informacién sirvié para hacer los

diagramas de flujo y ver la situacion actual.

En la Tabla 3.2 se presenta los procesos claves identificados.

Tabla 3.2 Procesos claves

A.1.Cobro de exadmenes 'y

radiografias
A. Gestion de Cobros
A.2. Cobro de citas medicas

B.1. Preparacion

B. Gestion de Enfermeria B.2.Emergencia

C. Gestion de Atencion Medica | C.1. Atencién a Pacientes

D.1.Compra de medicinas
D. Gestion de Compras D.2. Compra de insumos

D.3. Almacenaje

Fuente: Dispensario
Autores: Ana Baque & Jefferson Leon
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Enla Tabla 3.3 se presenta los procesos de apoyo identificados

Tabla 3.3 Procesos de Apoyo

E.1. Rol de pagos

E. Gestion de Contabilidad y E.2. Acreditacion en cuentas

. . E.3. Inventario de farmacia
financiero

E.4. Inventario de centros de

distribucion

F.1. Seleccion de Personal

F. Gestién de Recursos

Humanos

F.2. Induccién

F.3. Contratacion

G. Sistemas

G.1. Gestibon de mantenimiento
correctivo
G.2.

Gestibon de compra de

accesorios

H.1. Gestion de mantenimiento
H. Mantenimiento
correctivo

Fuente: Dispensario
Autores: Ana Baque & Jefferson Ledn

3.2.1. Disefno de la cadena de valor

En el Gréafico 3.1 se muestra la cadena de valor que se propone para
el dispensario, estd conformada por actividades primarias que son
de gran importancia ya que es aqui que se brinda el servicio al
cliente, actividades secundarias que sirven de apoyo para que las

primarias se lleven a cabo.
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Cadena de Valor

Planificacion Estratégica

aboratori Farmacia

. ) . N N N\
_A_C“_‘”_d"idfs_p:”ﬁa_”is Gestion de Gestion de Gestion de
Cobros Enfermeria Atencion Medica

Gestion de Compras

Gestion de Contabilidad y financiero
Actividades de Apoyo | Gestién de Recursos Humanos

) oo

Mantenimiento

Satisfaccion
Clientes

Gréfico 3.1 Disefio de la cadena de valor

3.2.2. Disefio del mapa de procesos

En el Grafico 3.2 se muestra el mapa de procesos que se propone
para el dispensario, el cual muestra la secuencia de los procesos

para llevar a cabo su actividad principal que es la atencion a clientes.
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MAPA DE PROCESOS

Planificacion Estratégica

Laboratorio Farmacia

ol
o 3 Gestion de ol
[} 8 o=
% % é;nefset;(r)r?e(rj; Atencion 20
g 8 Medica K]
o

= A

\
~
= S
Gestion de Compras

Gestion de
Recursos
Humanos

Gestion de
Contabilidad
y financiero

Sistemas Mantenimiento

Gréfico 3.2 Disefio del mapa de procesos

3.2.3. Identificacion de los procesos criticos

En la base a los objetivos propuestos, se procedié a hacer la
comparacién con cada uno de los procesos,con el fin de determinar
tres procesos criticos y hacerle mejoras. Mediante la elaboracion de
una matriz de priorizacion, para lo cual se determiné una calificacion
segun el grado de contribucion a los objetivos. En la Tabla 3.4 se

presenta dicha calificacion.



60

Tabla 3.4 Identificacion de los procesos criticos (Calificacion)

Contribucién muy alta
Contribucién alta
Contribucién media
Poca contribucion
Muy poca contribucion
No contribuye

OR[N W|A~Ol

Fuente: Dispensario
Autores: Ana Baque & Jefferson Ledn

3.2.3.1. Matriz de priorizacién de los procesos

En la Tabla 3.5 se muestra la comparacion entre los procesos y los

objetivos y calificaciones obtenidas.
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Tabla 3.5 Matriz de priorizacion de los procesos

4 1 0 2 3

4 1 0 3 1

3 1 0 4 3

3 2 0 3 4

4 1 2 5 3

4 3 5 3 1

4 4 3 4 4

2 0 4 2 1 9
0 1 0 2 1 4
0 0 0 2 2 4
1 1 5 1 2 10
1 1 5 2 2 11
3 2 0 4 2 11
1 1 1 4 2 9
1 2 0 4 3 10
1 3 1 2 3 10
0 3 0 1 2 6
1 3 0 3 3 10

Fuente: Dispensario
Autores: Ana Baque & Jefferson Ledn

3.3. PROPUESTA DE MEJORA MEDIANTE LA GESTION POR
PROCESOS

Habiendo determinado todos los procesos e identificado los
procesos criticos y no criticos, se procede a hacer la propuesta de

mejora.

En cuanto a los procesos criticos se realizara y analizara lo siguiente:

e Diagramas de flujo de situacion actual y situacion mejorada.
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e Andlisis de valor agregado de la situacién actual y situacién

mejorada.
e Propuesta de mejora:
- Indicadores de gestion para medir eficiencia de los
procesos.

Para los procesos no criticos se realizara lo siguiente:

e Diagramas de flujo de situacion actual
e Andlisis de valor agregado de la situacion actual
e Propuesta de mejora:
- Indicadores de gestion para medir eficiencia de los
procesos.
Parala identificacion de causas y mejora de problemas seproponela

implementacion de Ishikawaparatodoslosprocesos.

3.3.1. Andlisis de procesos criticos

En base al andlisis realizado se determind los procesos criticos, para
los cuales se propone mejoras. La Tabla 3.6 muestra los procesos
criticos obtenidos.

Tabla. 3.6 Analisis de procesos criticos

C.1. Atencion a Pacientes 15
D.1. Compra de medicinas 16
D.2. Compra de insumos 19

Fuente: Dispensario
Autores: Ana Baque & Jefferson Leon
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3.3.2.1. Diagrama de flujo de situacion actual del proceso de

Atencion a Pacientes

Macro Proceso: C. Gestion de Atencion Médica

Pag. 11

Proceso: C.1 Atencion a Pacientes AnaBague & Jefierson Ledn

Doctor

Inicio

A

Revisa pacientes en el
sistema, llama por parlante de
acuerdo al turno asignado

A

Revisa historia clinica del
paciente en el sistema

¢El cliente es
nuevo?

Si
v

Ingresa datos del No
paciente en el sistema
y motivo de la consulta

Chequea al paciente y
hace diagnostico

A

Ingresa diiagnostico en
el sistema

A

Imprime receta u orden de
examen

. Receta
. Orden de
Examen

Grafico 3.3 Situacién actual de Atencidn a Pacientes
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Diagrama de flujo de situacién mejorada del proceso de
Atencion a Pacientes

Macro Proceso: C. Gestion de Atencion Médica
Proceso: C.1 Atencién a Pacientes

Pag. 111

AnaBaque&.JeﬂersonLe(‘)n

Doctor

Inicio

Revisa pacientes en el
sistema, llama por parlante
de acuerdo a turno
asignado

l

Revisa historia clinica
del paciente en el
sistema

¢ El cliente es
nuevo?

NO

v

Hace chequeo al paciente

Pregunta al paciente
motivo de
requerimiento de
atencién médica

y emite diagnostico

1. Receta
2. Orden de
Examen

v

Ingresa diagnostico
en el sistema

v

Imprime receta u orden
de examen

NGy
. O

Documentos:
1. Receta
2. Orden de Examen
Unidad
Indicador | Abreviatura | Variable | Descripcion Formula de | Frecuencia
Medida
Permite ver la
af;ue:cyla :’e Cantidad de clientes atendidos
Afluenciade " Incremento- %t en cada especialidad % M \
clientes Disminucion pac'_en e Total clientes atendidos ensua
las d'f_e'.emes en el dispensario
especialidades
Eficienci Mide el nivel
Satisfaccion 12 o de Total clientes satisfechos despues
Clientes Calidad | tisfaccion | _de consulta conelmédico | % Semanal
de los clientes Total clientes atendidos

Grafico 3.4 Situacién mejorada de Atencion a Pacientes
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3.3.2.3. Andlisis de valor agregado de situacion actual del
proceso de Atencidn a Pacientes

Tabla 3.7 Analisis de valor agregado de situacion actual del
proceso de Atencion a Pacientes

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
MACROPROCESO: C. GESTION DE ATENCION MEDICA Fecha:
PROCESO: C.1. ATENCION A PACIENTES Elaborado por:
Ana Baque & Jefferson Leon
No. ACTIVIDAD VAR fva " TIEMPO.
V.AC|VAE|PIEM I |A Tiempo en minutos
1 Revisa pacientes en el sistema, llama por parlante de acuerdo a turno asignado| 1 1
2 Revisa historia clinica del paciente en el sistema 1 2
3 Ingresa datos del paciente en el sistema y motivo de la consulta 1 2
4 Chequea al paciente y hace diagnostico 1 10
5 Ingresa diagnostico en el sistema 1 2
6 Imprime receta u orden de examen 1 1
TOTAL 3 1 |0|0j0|0(2 18
SITUACION ACTUAL
SIGLA COMPOSICION DE ACTIVIDADES
Mo. Tiempo (Min) %
V.A.C. VALOR AGREGADO CLIENTE 3 12 66,67
V.A.E. VALOR AGREGADO EMPRESA 1 2 11,11
P PREPARACION 0 0 0,00
le ESPERA 0 0 0,00
IM MOWVIMIENTO o o 0,00
II INSPECCION o o 0,00
A ARCHIVO 2 4 22,22
T.T. TIEMPO TOTAL 6 18 100,00
T.V.A. TIEMPO DE VALOR AGREGADO 14
JI.V.A. INDICE DE VALOR AGREGADO 77,78

Fuente: Dispensario
Autores: Ana Baque & Jefferson Ledn
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Andlisis de valor agregado de situacion mejorada del

Tabla 3.8 Analisis de valor agregado de situacion mejorada del
proceso de Atencion a Pacientes

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

MACROPROCESO: C. GESTION DE ATENCION MEDICA Fecha:
PROCESQ: C.1. ATENCION A PACIENTES Elaborado por:
Ana Baque & lefferson Leon
No. ACTIVIDAD VAR NVA . TIEMPO,
VAC|VAE|P EM Tiempo en minutos
1 Revisa pacientes en el sistema, llama por parlante de acuerdo a turno asignado| 1 1
2 Revisa historia clinica del paciente en el sistema 1 2
3 Pregunta al paciente motivo de requerimiento de atencién médica 1 1
4 Hace chequeo al paciente y emite diagnostico 1 10
5 Ingresa diagnostico en el sistema 1
6 Imprime receta u orden de examen 1
TOTAL 4 1 |0({0|0|0 16
SITUACION MEJORADA
SlGLA COMPOSICION DE ACTIVIDADES
MNo. Tiempo (Min) %
V.A.C VALOR AGREGADO CLIENTE 4 13 81,25
V.A.E VALOR AGREGADO EMPRESA 1 2 12,50
P PREPARACION ] o 0,00
e ESPERA 0 0 0,00
IM MOVIMIENTO ] o 0,00
II INSPECCION o o 0,00
A ARCHIVO 1 1 6,25
T.T. TIEMPO TOTAL 6 16 100,00
T.V.A. TIEMPO DE VALOR AGREGADO 15
|1.v.A. INDICE DE VALOR AGREGADO 93,75

Fuente: Dispensario
Autores: Ana Baque & Jefferson Ledn
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3.3.2.5. Estadistica comparativa situacion actual y situacién
mejorada del proceso de Atencién a Pacientes

Participacion de Actividades

90 -
80
70
60 -
50 -
40 -
30 - i Situacion Mejorada
20 -
10 - |
0 - . . . . .
V.A.C.V.AEE. P E M | A

Composicion de Actividades

id Situacion Actual

Porcentaje (%)

Grafico 3.5Estadistica comparativa situacién actual y situacion
mejorada del proceso de Atencién a Pacientes
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3.3.3.1. Diagrama de flujo de situacion actual del proceso de

Compra de Medicinas

Macro Proceso: D. Gestion de Compras
Proceso: D.1. Compra de Medicinas

Pag. 111
Elaborado por:
AnaBaqgue & Jefferson Leon
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Grafico 3.6 Situacion actual de Com

pra de Medicinas
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Macro Proceso: D. Gestiobn de Compras
Proceso: D.1. Compra de Medicinas

Pag. /1
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Grafico 3.7 Situacion mejorada de Compra de Medicinas



70

3.3.3.3. Analisis de valor agregado de situacién actual delproceso
de Compra de Medicinas

Tabla 3.9 Analisis de valor agregado de situacion actual del
proceso de Compra de Medicinas

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
MACROPROCESO: E.GESTION DE COMPRAS Fecha:
PROCESO: D.1. COMPRA DE MEDICINAS Elaborado por:
Ana Baque & Jefferson Leon
No. ACTIVIDAD VAR fvA " TIEMPC..
VACVAE|PEMITA Tiempo en minutos
1 Revisa Stock de medicamentos en el sistema 1 60
2 Hace transferencia del inventario 1 60
3 Chequea por laboratorio o grupo de productos 1 120
4 Identifica necesidades, contacta proveedores 1 1440
5 Hace pedido a proveedor escogido 1 1440
6 Elabora orden de compra 1 30
7 Revisa y analiza 1 2880
8 Notifica al proveedor para despacho de productos 1 15
TOTAL 0 2 [2|1]1(2|0 6045
SITUACION ACTUAL
SIGLA | COMPOSICION DE ACTIVIDADES
No. Tiempo %
V.A.C. VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0,00
V.A.E. VALOR AGREGADO EMPRESA 2 1455 24,07
| L PREPARACION 2 1470 24,32
IE ESPERA 1 2880 47,64
IM MOVIMIENTO 1 60 0,99
II INSPECCION 2 180 2,98
A ARCHIVO o 1] 0,00
T.T. TIEMPO TOTAL 8 6045 100,00
T.V.A. TIEMPO DE VALOR AGREGADO 1455
|I.V.A. INDICE DE WALOR AGREGADO 24,07

Fuente: Dispensario
Autores: Ana Baque & Jefferson Ledn
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3.3.3.4. Anadlisis de valor agregado de situaciobn mejorada del
proceso de Compra de Medicinas

Tabla 3.10 Anélisis de valor agregado de situaciéon mejorada del
proceso de Compra de Medicinas

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
MACROPROCESO: E. GESTION DE COMPRAS Fecha:
PROCESO: D.1. COMPRA DE MEDICINAS Elaborado por:
Ana Baque & Jefferson Ledn
No. ACTIVIDAD VAR VA - TIEMPO.
V.A.C.[V.AE|P|EIM| I [A Tiempo en minutos
1 Revisa Stock de medicamentos en el sistema 1 50
2 Hace transferencia del inventario 1 60
3 Chequea por laboratorio o grupo de productos 1 120
Identifica medicamentos necesarios para la venta
4 alos clientes 1 720
5 Contacta proveedores, hace pedido a proveedor 1 1440
escogido
6 Elabora orden de compra 1 30
7 Revisa y aprueba 1 60
8 Notifica al proveedor para despacho de productos 1 15
TOTAL 1 2 |1|1|1]2(0 2505
SITUACION MEJORADA
SIGLA | COMPOSICION DE ACTIVIDADES
MNo. [Tiempo (Min) %
V.A.C. VALOR AGREGADOQ CLIENTE 1 720 28,74
V.A.E. VALOR AGREGADO EMPRESA 2 1455 58,08
|P PREPARACION 2 30 1,20
IE ESPERA 1 60 2,40
IM MOVIMIENTO 1 60 2,40
II INSPECCION 2 180 7,19
A ARCHIVO ] ] 0,00
T.T. TIEMPO TOTAL 9 2505 100,00
T.V.A. TIEMPO DE VALOR AGREGADO 2175
|I.V.A. INDICE DE VALOR AGREGADO 86,83

Fuente: Dispensario
Autores: Ana Baque & Jefferson Ledn
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3.3.3.5. Estadistica comparativa situacién actual y situacion
mejoradadel proceso de Compra de Medicinas

Participacion de Actividades

id Situacion Actual

i Situacion Mejorada

Porcentaje (%)
S
o

V.A.C.V.AEE. P E M | A
Composicion de Actividades

Grafico 3.8 Estadistica comparativa situacion actual y situacion
mejorada del proceso de Compra de medicinas
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3.3.4.1. Diagrama de flujo de situacion actual del proceso de
Compra de Insumos
] - Pag. 1/1
Macro Proceso: D. Gestion de Compras or
Proceso: D.2 Compra de Insumos AnaBague & Jefferson Leon
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Grafico 3.9 Situacion actual de Compra de Insumos
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3.3.4.2. Diagrama de flujo de situaciéon mejorada del proceso de
Compra de insumos

Macro Proceso: D. Gestion de Compras Pag. 11
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Andlisis de valor agregado de situacion actual del proceso

de Comprade Insumos

Tabla 3.11 Analisis de valor agregado de situacion actual del

proceso de Compra de Insumos

Fuente: Dispensario

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
MACROPROCESO: E. GESTION DE COMPRAS Fecha:
PROCESO: D.2. COMPRA DE INSUMOS Elaborado por:
Ana Baque & Jefferson Leon
No. ACTIVIDAD VAR NVA : TIEMPQ
V.AC|VAE(PIEM Tiempo en minutos
1 Realiza pedido de acuerdo a la necesidad 1 30
2 Analiza inventario, revisa stock en bodega 60
3 Hace transferencia del inventario 1 60
4 Contacta proveedores o distribuidores 1 1440
5 Hace pedido a proveedor o distribuidor escogido 1 1440
6 Elabora orden de compra 1 30
7 Revisa y analiza 1 2880
8 Notifica al proveedor para despacho de productos 1 15
TOTAL 0 3 |2|1|1 5955
SITUACION ACTUAL
SIGLA | COMPOSICION DE ACTIVIDADES
No. Tiempo (Min) %
V.A.C. VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0,00
V.A.E. VALOR AGREGADO EMPRESA 3 1485 24,94
P PREPARACION 2 1470 24,69
E ESPERA 1 2880 48,36
M MOVIMIENTO 1 &0 1,01
1 INSPECCION 1 60 1,01
A ARCHIVO 0 0 0,00
T.T. TIEMPO TOTAL 8 5955 100,00
T.V.A. TIEMPO DE VALOR AGREGADO 1485
L.V.A. INDICE DE VALOR AGREGADO 24,94

Autores: Ana Baque & Jefferson Ledn
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Andlisis de valor agregado de situacion mejorada del
proceso de Compra de Insumos

Tabla 3.12 Analisis de valor agregado de situacion mejorada del

proceso de Compra de Insumos

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
MACROPROQOCESQ: E. GESTION DE COMPRAS Fecha:
PROCESO: D.2. COMPRA DE INSUMOS Elaborado por:
Ana Bague & Jefferson Ledn
VAR NVA TIEMPOS
V.A.CIV.AE|P|E|M Tiempo en minutos
1 Realiza pedido de acuerdo a la necesidad 1 30
2 Revisa stock en bodega 30
3 Hace transferencia del inventario 1 60
4 Contacta proveedores o distribuidores 1 1440
5 Hace pedido a proveedor o distribuidor escogido 1 1440
6 Elabora orden de compra 1 30
7 Revisa y aprueba 1 50
8 Notifica al proveedor para despacho de productos 1 15
TOTAL 0 3 (2|1]11 3105
SITUACION MEIORADA
SIGLA COMPOSICION DE ACTIVIDADES
No. Tiempo (Min) %
V.A.C WALOR AGREGADO CLIENTE 0 o 0,00
W.A.E. WALOR AGREGADO EMPRESA 3 1485 47,83
P PREPARACION 2 1470 47,34
[e ESPERA 1 60 1,9
IM MOVIMIENTO 1 60 1,93
II INSPECCION 1 30 0,97
A ARCHIVO 0 o 0,00
T.T. TIEMPO TOTAL 8 3105 100,00
T.V.A. TIEMPO DE VALOR AGREGADO 1485
|I.V.A. INDICE DE VALOR AGREGADO 47,83

Fuente: Dispensario
Autores: Ana Baque & Jefferson Ledn
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3.3.45. Estadistica comparativa situacién actual y situacion
mejorada del proceso de Compra de Insumos
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Grafico 3.11 Estadistica comparativa situacién actual y situacién
mejorada del proceso de Compra de Insumos




3.3.5. Analisis de procesos no criticos

3.3.6. Proceso de Cobro de examenes y radiografias

3.3.6.1.
exdmenes y radiografias
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Grafico 3.12 Situaciéon actual de Cobro de exdmenes y
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78

Diagrama de flujo situacidon actual del proceso de Cobro de
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. Andlisis de valor agregado de situaciéon actual del proceso

de Cobro de examenes y radiografias

Tabla 3.13 Andlisis de valor agregado de situacién actual del proceso

de Cobro de examenes y radiografias

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
MACROPROCESO: A.GESTION DE COBROS Fecha:
PROCESO: A.1. COBRO DE EXAMENES Y RADIOGRAFIAS Elaborado por:
Ana Baque & lefferson Ledn
No. ACTIVIDAD VAR fVA - TIEMPQ
VAC|VAE|PIEIM|IT A Tiempo en minutos

1 Pregunta necesidad al cliente y da informacion 1 2

2 Solicita orden de examen al cliente 1 1

3 Revisa precios en el sistema, comunica al cliente 1 1

4 Ingresa datos y requerimientos del cliente en el sistema 1 1

5 Imprime factura con turno asignado 1 1

TOTAL 3 1 |0(0|0|0]|1 6
SITUACION ACTUAL
SIGLA COMPOSICION DE ACTIVIDADES
No. Tiempo (Min) %
V.A.C. WALOR AGREGADO CLIENTE 3 4 66,67
V.ALE. WALOR AGREGADO EMPRESA 1 1 16,67
P PREPARACION 1] 1] 0,00
E ESPERA ] 1] 0,00
M MOVIMIENTO ] ] 0,00
| INSPECCION ] ] 0,00
A ARCHIVO 1 1 16,67
T.T. TIEMPO TOTAL 5 6 100,00
T.V.A. TIEMPO DEWALOR AGREGADO 5
1.V.A. INDICE DE VALOR AGREGADO 83,33
Fuente: Dispensario
Autores: Ana Baque & Jefferson Ledn
.o . LY 4 L3 L3
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Grafico 3.13 Estadistica de situacién actual del proceso de cobro de
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3.3.7. Proceso de Cobro de citas médicas
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3.3.7.1. Diagrama de flujo situacion actual del proceso de Cobro de

citas médicas

Macro Proceso: A. Gestion Cobros
Proceso: A.2 Cobro de citas medicas
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3.3.7.2. Anadlisis de valor agregado de situacion actual del proceso
de Cobro de citas médicas

Tabla 3.14 Andlisis de valor agregado de situacién actual del
proceso de Cobro de citas médicas

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

MACROPROCESO: A. GESTION DE COBROS Fecha:
PROCESQ: A.2. COBRO DE CITAS MEDICAS Elaborado por:
Ana Baque & Jefferson Ledn
. o VAR NVA : TIEMPQ
VAC|VAEIPIEM|IA Tiempo en minutos
1 Pregunta al cliente que tipo de atencion medica requiere 1 1
2 Registra datos y crea historia clinica en el sistema 1 2
3 Orienta al cliente sobre consultas y horarios 1 1
4 Guarda datos del cliente y requerimiento en el sistema 1 1
5 Imprime factura con turno, consultorio y doctor asignado | 1 1
TOTAL 3 1 |0{0|0f0|1 6
SIGLA | COMPOSICION DE ACTIVIDADES SITUACION ACTUAL
No. Tiempo (Min) %
V.A.C. VALOR AGREGADO CLIENTE 3 3 50,00
V.A.E. VALOR AGREGADO EMPRESA 1 2 33,33
P PREPARACION 0 0 0,00
E ESPERA 0 0 0,00
M MOVIMIENTO 0 0 0,00
I INSPECCION 0 0 0,00
A ARCHIVO 1 1 16,67
T.T. TIEMPO TOTAL 5 & 100,00
T.V.A. TIEMPO DE VALOR AGREGADO 5
1.V.A. INDICE DE VALOR AGREGADO 83,33

Fuente: Dispensario
Autores: Ana Baque & Jefferson Ledn
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Grafico 3.15 Estadistica de situacion actual del proceso de cobro de
citas médicas
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3.3.8. Proceso de Preparacion

3.3.8.1. Diagrama de flujo situacion actual del proceso de
Preparacion

. Y . Pég. 1/1
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Grafico 3.16 Situacion actual de Preparacion
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Andlisis de valor agregado de situaciéon actual del proceso

de Preparacion

Tabla 3.15 Andlisis de valor agregado de situacién actual del proceso
de Preparacién

Fuente: Dispensario
Autores: Ana Baque & Jefferson Ledn

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
MACROPROCESO: B. GESTION DE ENFERMERIA Fecha:
PROCESO: B.1. PREPARACION Elaborado por:
Ana Baque & Jefferson Ledn|
No. ACTIVIDAD VAR NVA : TIEMPO.
V.A.C.V.AE/PIEM|I A Tiempo en minutos
1 Revisa numero de pacientes registrados en el sistema 1 1
2 Llama por parlante de acuerdo al tuerno asignado 1 1
3 Toma signos vitales 1 3
4 Llama al siguiente paciente 1 1
5 Ingresa datos de signos vitales en el sistema 1 1
TOTAL 2 1 |1|0|0f0|1 7
SIGLA COMPOSICION DE ACTIVIDADES SITUACION ACTUAL
No. Tiempo (Min) %
V.A.C. WALOR AGREGADO CLIENTE 2 4 57,14
V.A.E. WVALOR AGREGADO EMPRESA 1 1 14,29
P PREPARACION 1 1 14,29
E ESPERA 1] 1] 0,00
M MOVIMIENTO 1] 1] 0,00
1 INSPECCION 1] 1] 0,00
A ARCHIVO 1 1 14,29
T.T. TIEMPO TOTAL 5 7 100,00
T.V.A. TIEMPO DE VALOR AGREGADO 5
I.V.A. INDICE DE VALOR AGREGADO 71,43
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Grafico 3.17 Estadistica de situacion actual del proceso de
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3.3.9. Proceso de Emergencia

3.3.9.1.

84

Diagrama de flujo situacién actual del proceso de
Emergencia
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: Elaborado por:
Proceso: B.2 Emergencia AnaBague & Jeflerson Ledn
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Grafico 3.18 Situacion actual de Emergencia
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Andlisis de valor agregado de situacién actual del proceso

de Emergencia

Tabla 3.16 Andlisis de valor agregado de situacién actual del
proceso de Emergencia

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
MACROPROCESO: B. GESTION DE ENFERMERIA Fecha:
PROCESO: B.2. EMERGENCIA Elaborado por:
Ana Baque & Jefferson Ledn
No. ACTIVIDAD VAR HvA " TIEMPO.
V.A.C|V.AE|P|EIM Tiempo en minutos
1 Ubican al paciente en una cama 1 1
Valoran al paciente y hacen diagnostico 1 8
Comunica y orienta al familiar, que se atienda con
3 determinado médico 1 3
4 Comunican al familiar el diagnostico 1 2
5 Llaman a ambulancia para transferencia 1 10
6 Solicitan se facture en caja gastos del paciente 1 1
TOTAL 4 2 |0jofo|0 25
SITUACION ACTUAL
SIGLA  |COMPOSICION DE ACTIVIDADES - -
No. Tiempo (Min) %
V.A.C. VALOR AGREGADO CLIENTE 4 21 24,00
V.AE VALOR AGREGADO EMPRESA 2 4 16,00
P PREPARACION 0 0 0,00
E ESPERA 0 0 0,00
M MOVIMIENTO 0 0 0,00
| INSPECCION i] i] 0,00
A ARCHIVO 0 0 0,00
T.T. TIEMPO TOTAL 6 25 100,00
T.V.A. TIEMPO DE VALOR AGREGADO 25
.V.A. INDICE DE VALOR AGREGADO 100,00
Fuente: Dispensario
Autores: Ana Baque & Jefferson Ledn
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Grafico 3.19 Estadistica de situacion actual del proceso de

emergencia
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3.3.10. Proceso de Almacenaje

3.3.10.1. Diagrama de flujo situacion actual del proceso de

Almacenaje
. s Pag. 11
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Grafico 3.20 Situacion actual de Almacenaje
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3.3.10.2. Analisis de valor agregado de situacion actual del proceso
de Almacenaje

Tabla 3.17 Andlisis de valor agregado de situacién actual del proceso

de Almacenaje

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
MACROPROCESO: D. GESTION DE COMPRAS Fecha:
PROCESO: D.3 ALMACENAIJE Elaborado por:
Ana Baque & Jefferson Ledn
VAR NVA TIEMPO
No. ACTIVIDAD . -
V.AC|VAE|P|IEM|I|A Tiempo en minutos

1 Recibe productos, verifica estado, caducidad, cantidad, descripcién 1 45

2 Realiza ingreso a bodega 1 60

3 Notifica al departamento de compras 1 15

4 Modifica orden de compra 1 30

5 Hace nota de crédito 1 15

6 Recibe documentacién, ingresa inventario al sistema 1 45

TOTAL 0 2 [1{0|1|1|1 210
SIMULACION ACTUAL
SIGLA COMPOSICION DE ACTIVIDADES
No. Tiempo(Min) %

V.A.C. WALOR AGREGADO CLIENTE ] ] 0,00
V.A.E. WVALOR AGREGADO EMPRESA 2 30 42,86
P PREPARACION 1 15 714
E ESPERA 0 1] 0,00
M MOVIMIENTO 1 15 714
| INSPECCION 1 45 21,43
A ARCHIVO 1 45 21,43
T.T. TIEMPO TOTAL 6 210 100,00
T.V.A. TIEMPO DE VALOR AGREGADOQ 30
I.V.A. INDICE DE VALOR AGREGADO 42,86

Fuente: Dispensario

Autores: Ana Baque & Jefferson Ledn
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3.3.11. Proceso de Rol de Pagos

3.3.11.1. Diagrama de flujo de situacién actual del proceso de Rol de

Pagos
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. Elaborado por:
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Grafico 3.22 Situacion actual de Rol de Pagos
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3.3.11.2. Analisis de valor agregado de situacion actual del proceso

de Rol de Pagos

Tabla 3.18 Andlisis de valor agregado de situacién actual del

proceso de Rol de Pagos

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
MACROPROCESO: E. GESTION DE CONTABILIDAD Y FINANCIERO Fecha:
PROCESO: E.1. ROL DE PAGOS Elaborado por:
Ana Baque & Jefferson Ledn
No. ACTIVIDAD VAR NVA : TIEMPO.
V.AC |V.AE[P|EIM|I Tiempo en minutos
1 Carga al sistema las cuentas por cobrar 1 180
2 Registra multas y atrasos en el sistema 1 120
3 Organiza las cuentas en el sistema 1 30
4 Guarda informacibdn 1
5 Imprime borrador del rol de pagos y revisa 1 30
6 Revisa y aprueba 1 30
7 Verifica consistencia y aprueba 1 60
8 Revisa y aprueba 1 1440
TOTAL 0 1 110(|1(4 1891
SITUACION ACTUAL
SIGLA  |COMPOSICION DE ACTIVIDADES
No. Tiempo (Min) %
V.A.C. VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0,00
V.AE. VALOR AGREGADO EMPRESA 1 180 9,52
P PREPARACION 1 30 1,59
E ESPERA 0 0 0,00
™M MOVIMIENTO 1 120 6,35
| INSPECCION 4 1560 82,50
A ARCHIVO 1 1 0,05
T.T. TIEMPO TOTAL ] 1891 100,00
T.V.A. TIEMPO DE VALOR AGREGADO 180
L.V.A. INDICE DE VALOR AGREGADO 9,52
Fuente: Dispensario
Autores: Ana Baque & Jefferson Ledn
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Grafico 3.23 Estadistica de situacion actual del proceso de rol de
pagos
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3.3.12. Proceso de Acreditacion en cuentas

3.3.12.1.

Diagrama de flujo situacion actual del proceso de
Acreditacién en cuentas
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. . .. Elaborado por.
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Grafico 3.24 Situacién actual de Acreditacion en cuentas
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3.3.12.2. Analisis de valor agregado de situacion actual del proceso

de Acreditacion en cuentas

Tabla 3.19 Andlisis de valor agregado de situacién actual del proceso

de Acreditacion en cuentas

| ANALISIS DE VALOR AGREGADO

MACROPROCESO: D. GESTION DE CONTABILIDAD Y FINANCIERO Fecha:
PROCESO: E.2. ACREDITACION EN CUENTAS Elaborado por:
Ana Bague & Jefferson Ledn
No. ACTIVIDAD VAR NyA - TIEMPD_
V.AC|V.AE[PIEM|I|A Tiempo en minutos
1 Hace corte de lo facturado en el mes, corrige e imprime liquidacion 1 360
2 Ingresa al sistema de rol de pagos, copia el file de crédito 1 2
3 Guarda file de crédito en un block de notas 1 1
4 Ingresa al si stema del banco, acredita a las cuentas de los empleados 1 50
5 Realiza la retencion y provisiona en la cuenta por pagar 1 180
6 Ingresa informacion en el modulo de contabilidad 1 120
7 Revisa y adjunta el pago a la factura 1 50
8 Guarda informacion en el sistema del banco 1 60
9 Aprueba 1 1
TOTAL 0 1 |3]1|0(1(3 844
SITUACION ACTUAL
SIGLA COMPOSICION DE ACTIVIDADES = =
No. Tiempo (Min) %
V.A.C. VALOR AGREGADQO CLIENTE 1] 0 0,00
V.A.E. VALOR AGREGADO EMPRESA 1 180 21,33
|13 PREPARACION 3 422 50,00
| ESPERA 1 1 0,12
IM MOVIMIENTO 1] 0 0,00
I INSPECCION 1 60 7,11
A ARCHIVO 3 181 21,45
T.T. TIEMPO TOTAL 9 344 100,00
T.V.A. TIENMPO DE VALOR AGREGADO 180
JILV.A. INDICE DE VALOR AGREGADO 21,33
Fuente: Dispensario
Autores: Ana Baque & Jefferson Leon
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3.3.13.1. Diagrama de flujo situacion actual del proceso de
Inventario de Farmacia
Macro Proceso: E. Gestion de Contabilidad y Financiero Pag. 111
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Grafico 3.26 Situacion actual de Inventario de Farmacia
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3.3.13.2. Analisis de valor agregado de situacion actual del proceso

de Inventario de farmacia

Tabla 3.20 Anélisis de valor agregado de situacién actual del
proceso de Inventario de farmacia

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
MACROPROCESO: D. GESTION DE CONTABILIDAD Y FINANCIERO Fecha:
PROCESO: E.3. INVENTARIO DE FARMACIA Elaborado por:
Ana Baque & Jefferson Ledn
No. ACTIVIDAD VAR NVA " TIEMPO.
V.A.C.V.AE/P|EIM|I [A Tiempo en minutos
1 Toma productos para muestra 1 20
2 Realiza conteo fisico, compara con el sistema, obtiena diferencias 1 120
3 Revisa y aprueba 1 15
4 Revisa consistencia 1 90
5 Realiza ajuste, cuadra el in ventario 1 60
6 Aprueba 1 30
TOTAL 0 1 |1|1|1|2]|0 335
SITUACION ACTUAL
SIGLA  |COMPOSICION DE ACTIVIDADES . .
No. Tiempo (Min) %
V.A.C. VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0,00
V.A.E. VALOR AGREGADO EMPRESA 1 120 35,82
|P PREPARACION 1 20 5,97
IE ESPERA 1 30 8,96
IM MOVIMIENTO 1 60 17,91
II INSPECCION 2 105 31,34
A ARCHIVO 0 0 0,00
T.T. TIEMPO TOTAL b 335 100,00
T.V.A. TIEMPO DE VALOR AGREGADO 120
|I.V.A. INDICE DE VALOR AGREGADO 35,82

Fuente: Dispensario

Autores: Ana Baque & Jefferson Ledn
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Grafico 3.27 Estadistica de situacién actual del proceso de inventario

de farmacia




94

3.3.14. Proceso de Inventario Centro de distribucién

3.3.14.1. Diagrama de flujo situacion actual del proceso de
Inventario Centro de distribucion
Macro Proceso: E. Gestion de Contabilidad y Financiero Pag 11
Proceso: E.4 Inventario Centro de Distribucion AnaBague . Jefferson Ledn
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Grafico 3.28 Situacién actual de Inventario Centro de distribucion
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3.3.14.2. Analisis de valor agregado de situacion actual del proceso
de Inventario Centro de distribucion

Tabla 3.21 Andlisis de valor agregado de situacién actual del proceso
de Inventario Centro de distribucion

Composicion de Actividades

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
MACROPROCESO: E. GESTON DE CONTABILIDAD Y FINANCIERO Fecha:
PROCESO: E.4. INVENTARIO CENTRO DE DISTRIBUCION Elaborado por:
Ana Baque & Jefferson Leon
No. ACTIVIDAD VAR fva - TIEMPC.)
V.AC(V.AE|PIEM|IT[A Tiempo en minutos
1 Realiza corte en el kardex 1 10
2 Compara el kardex con la existencia fisica, saca diferencias 1 300
3 Revisa y aprueba 1 60
4 Revisa consistencia 1 120
5 Realiza ajuste, cuadra el inventario 1 60
6 Aprueba 1 30
TOTAL 0 1 |1|1({1|2|0 580
. SITUACION ACTUAL
SIGLA COMPOSICION DE ACTIVIDADES : :
No. Tiempo (Min) %
V.A.C. VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0,00
V.A.E. VALOR AGREGADO EMPRESA 1 300 51,72
P PREPARACION 1 10 1,72
E ESPERA 1 30 517
M MOVIMIENTO 1 60 10,34
| INSPECCION 2 180 31,03
A ARCHIVO 0 0 0,00
T.T. TIEMPO TOTAL ] 580 100,00
T.V.A. TIEMPO DE VALOR AGREGADO 300
L.V.A, INDICE DE VALOR AGREGADO 51,72
Fuente: Dispensario
Autores: Ana Baque & Jefferson Ledn
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3.3.15. Proceso de Seleccidon de Personal

3.3.15.1. Diagrama de flujo situacion actual del proceso de Seleccidn

de Personal
Macro Proceso: F. Gestion de Recursos Humanos Pég. 11
e Elaborado por.
Proceso: F.1 Seleccién de Personal AnaBaque & Jefferson Ledn
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3.3.15.2. Analisis de valor agregado de situacion actual del proceso
de Seleccion de personal

Tabla 3.22 Anélisis de valor agregado de situacién actual del
proceso de Seleccion de personal

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

MACROPROCESO: F. GESTION DE RECURSOS HUMANOS

Fecha:

PROCESO: F.1 SELECCION DE PERSONAL

Elaborado por:

Ana Baque & lefferson Ledn

o AETIVEAE VAR NVA : TIEMPQ
V.A.C|V.AE[P|EIM| I|A Tiempo en minutos
1 Solicita personal para vacante 1 30
2 Redacta y publica anuncio de puesto vacante 1 7200
3 Revisa, imprime hojas de vida actas para el puesto 1 60
4 Realiza entrevista a candidatos 1 1440
5 Selecciona 3 candidatos, realiza informe 1 2880
6 Entrevista a seleccionados y elige 1 240
7 Analiza detalles de puestos y sueldo con el Director General 1 60
8 Entrevista al seleccionado 1 50
TOTAL 0 4 |2|0|1|1|0 11970
SIMULACION ACTUAL
SIGLA COMPOSICION DE ACTIVIDADES
No. Tiempo(Min) %

V.A.C. VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0,00

V.A.E. VALOR AGREGADO EMPRESA 4 7530 62,91

P PREPARACION 2 120 1,00

E ESPERA o 1] 0,00

m MOVIMIENTO 1 2880 24,06

| INSPECCION 1 1440 12,03

A ARCHIVO o 1] 0,00

T.T. TIEMPO TOTAL ) 11970 100,00

T.V.A. TIEMPO DE VALOR AGREGADO 7530

LV.A. INDICE DEVALOR AGREGADO 62,91

Fuente: Dispensario

Autores: Ana Baque & Jefferson Ledn
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3.3.16. Proceso de Induccién

3.3.16.1.

Macro Proceso: F. Gestion de Recursos Humanos
Proceso: F.2 Induccién

Elaborado por:

Pag 111
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3.3.16.2. Analisis de valor agregado de situacion actual del proceso

de Induccién

Tabla 3.23 Andlisis de valor agregado de situacién actual del
proceso de Induccion

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
MACROPROCESO: F. GESTION DE RECURSOS HUMANOS Fecha:
PROCESO: F.2 INDUCCION Elaborado por:
Ana Baque & Jefferson Leon
No. ACTIVIDAD VAR NVA : TIEMPQ
V.ACVAE[PE[M[ I A Tiempo en minutos
1 Redacta memorando de ingreso de empleado y envia 1 240
2 Reciben informacion nuevo ingreso de empleado 1 15
3 Elabora programa de induccién 1 240
4 Realiza induccion al nuevo empleado 1440
TOTAL 0 2 [1]0[1]|0|0 1935
SIMULACION ACTUAL
SIGLA COMPOSICION DE ACTIVIDADES
No. Tiempo({Min) %
V.A.C. VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0,00
V.A.E. VALOR AGREGADO EMPRESA 2 1455 75,19
P PREPARACION 1 240 12,40
E ESPERA 0 ] 0,00
m MOVIMIENTO 1 240 12,40
1 INSPECCION 0 0 0,00
A ARCHIVO 0 o 0,00
T.T. TIEMPO TOTAL 4 1935 100,00
T.V.A. TIEMPO DE VALOR AGREGADO 1455
LV.A. INDICE DE VALOR AGREGADO 75,19

Fuente: Dispensario

Autores: Ana Baque & Jefferson Ledn
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3.3.17. Proceso de Contratacién

100

3.3.17.1. Diagrama de flujo situacion actual del proceso de
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3.3.17.2. Analisis de valor agregado de situacion actual del proceso
de Contratacién

Tabla 3.24 Anélisis de valor agregado de situacién actual del
proceso de Contrataciéon

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
MACROPROCESO: F. GESTION DE RECURSOS HUMANOS Fecha:
PROCESO: F.3 CONTRATACION Flaborado por:
Ana Baque & lefferson Leon
o ACTIVIDAD V.A.\(':'.}L\\[:.A.E. P ENI:.:IAI A TiempToIEe:M:nciJnutos
1 Entrevista con nuevo empleado 1 120
2 Afiliacion 1ESS explica y firma contrato 1 15
3 Gestiona entrega carnet y vestimenta 1 2880
4 Ingresa empleado al sistema de rol, crea cuenta contable 1 30
5 Hace marcacion del nuevo empleado 1 15
TOTAL 0 1 |2|0|1|0|1 3060
SIMULACION ACTUAL
SIGLA COMPOSICION DE ACTIVIDADES
No. Tiempo(Min) %

V.A.C. VALOR AGREGADQ CLIENTE 0 0 0,00

V.A.E. VALOR AGREGADO EMPRESA 1 2880 94,12

P PREPARACION 2 135 441

E ESPERA o 0 0,00

M MOVIMIENTO 1 15 0,43

1 INSPECCION 0 0 0,00

A ARCHIVO 1 30 0,98

T.T. TIEMPO TOTAL 5 3060 100,00

T.V.A. TIEMPO DE VALOR AGREGADO 2380

LV.A. INDICE DE VALOR AGREGADO 94,12

Fuente: Dispensario
Autores: Ana Baque & Jefferson Ledn
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3.3.18. Proceso de Gestion de Mantenimiento correctivo

3.3.18.1. Diagrama de flujo situacion actual del proceso de Gesti6n
de Mantenimiento correctivo

Macro Proceso: G. Sistemas Pag 11

Proceso: G.1 Gestion de Mantenimiento Correctivo | anaBague& JeflersonLedn
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correctivo
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3.3.18.2. Analisis de valor agregado de situacion actual del proceso
de Gestion de Mantenimiento correctivo

Tabla 3.25 Andlisis de valor agregado de situacién actual del proceso
de Gestion de Mantenimiento correctivo

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
MACROPROCESQ: G. SISTEMAS Fecha:
PROCESO: G.1 GESTION DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO Elaborado por:
Ana Baque & Jefferson Leon
No. ACTIVIDAD V.A.\éjt\\r:.A.E. P EN:1AI A Tiem[;rc:i:q:’lci)nutos
1 Atiende requerimiento del usuario de equipo 1 15
2 Se dirige al area donde esta el equipo y revisa 1 10
3 Soluciona problema 1 10
4 Respalda informacian en el equipo y lo lleva al area de sistemas 1 20
5 Revisa y soluciona problema o dafio en el equipo 1 120
TOTAL 0 3 |0)0[0|1]1 175
SIMULACION ACTUAL
SiGLA COMPOSICION DE ACTIVIDADES
No. Tiempo(Min) %

V.A.C. WVALOR AGREGADO CLIENTE ] ] 0,00

V.A.E WVALOR AGREGADO EMPRESA 3 35 20,00

P PREPARACION o 1] 0,00

E ESPERA ] ] 0,00

M MOVIMIENTO 0 o 0,00

1 INSPECCION 1 120 68,57

A ARCHIVO 1 20 11,43

T.T. TIEMPO TOTAL 3 175 100,00

T.V.A. TIEMPO DE VALOR AGREGADO 35

I.V.A. INDICE DE VALOR AGREGADO 20,00

Fuente: Dispensario

Autores: Ana Baque & Jefferson Ledn
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3.3.19. Proceso de Gestion de Compra de accesorios

3.3.19.1. Diagrama de flujo situacion actual del proceso de Gesti6n
de Compra de accesorios

Macro Proceso: G. Sistemas Pag. 11
Pr : G.2 Gestion d mpra de A ri P
oceso: G.2 Gestion de compra de Accesorios AnaBague & Jeflerson Ledn
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3.3.19.2. Analisis de valor agregado de situacion actual del proceso

de Gestion de Compra de accesorios

Tabla 3.26 Andlisis de valor agregado de situacién actual del proceso
de Gestion de Compra de accesorios

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
MACROPROCESO: G. SISTEMAS Fecha:
PROCESO: G.2 GESTION DE COMPRA DE ACCESORIOS Elaborado por:
Ana Baque & Jefferson Lean
No. ACTIVIDAD VAR NVA : TIEMPO.
V.AC|V.AE|P|EIM|I[A Tiempo en minutos
1 Realiza cotizacion a proveedores 1 120
2 Elige proveedor elabora orden de requisicion de compra 60
3 Revisa y aprueba ( Jefa del dispensario) 1 30
4 Revisa y aprueba ( Director Gneral) 1 50
5 Hace la orden de compra y envia al proveedor 30
6 Espera que el proveedor entregue accesorio 1 480
7 Va a retirar el accesorio inmediatamente 120
TOTAL 0 1/1|0|2|0 900
SIMULACION ACTUAL
SIGLA COMPOSICION DE ACTIVIDADES
No. Tiempo(Min) %
V.A.C. WVALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0,00
V.A.E WALOR AGREGADO EMPRESA 3 210 23,33
P PREPARACION 1 120 13,33
E ESPERA 1 480 53,33
M MOVIMIENTO 1] 1] 0,00
| INSPECCION 2 90 10,00
A ARCHIVO 0 ] 0,00
T.T. TIEMPO TOTAL 7 300 100,00
T.V.A. TIEMPO DE VALOR AGREGADO 210
IL.V.A, INDICE DE VALOR AGREGADO 23,33

Fuente: Dispensario
Autores: Ana Baque & Jefferson Ledn
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3.3.20. Proceso de Gestion de Mantenimiento correctivo

Diagrama de flujo situacién actual del proceso de Gestion

3.3.20.1.
de Mantenimiento correctivo
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3.3.20.2. Analisis de valor agregado de situacion actual del proceso
de Gestion de Mantenimiento correctivo

Tabla 3.27 Andlisis de valor agregado de situacién actual del
proceso de Gestién de Mantenimiento correctivo

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
MACROPROCESO: H. MANTENIMIENTO Fecha:
PROCESO: H.1 GESTION DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO Elaborado por:
Ana Baque & lefferson Leon
o ACTIVIDAD V.A.\é.ﬁ\[:.A.E. P EN:‘1AI A TiempTﬂIi:":r::i.nutus
1 Recepta requerimiento para solucionar desperfecto o dafio 1 15
2 Se dirige al drea y revisa 1 10
3 Hace orden de trabajo para contratar trabajadores externos 1 30
4 Elabora orden de requisicion y envia a compras 1 30
5 Realiza trahajo soluciona problema 180
TOTAL 0 3 |1]0/0|0|1 265
SIMULACION ACTUAL
SIGLA COMPOSICION DE ACTIVIDADES
No. Tiempo(Min) %

V.A.C VALOR AGREGADO CLIENTE 0 o 0,00

V.AE. WVALOR AGREGADO EMPRESA 3 225 84,91

P PREPARACION 1 10 3,77

E ESPERA o 0 0,00

M MOVIMIENTO ] ] 0,00

| INSPECCION o 0 0,00

A ARCHIVO 1 30 11,32

T.T. TIEMPO TOTAL 5 265 100,00

T.V.A. TIEMPO DE VALOR AGREGADO 225

LLV.A. INDICE DE VALOR AGREGADO 84,91

Fuente: Dispensario

Autores: Ana Baque & Jefferson Ledn
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3.3.21. Indicadores de gestion propuestos a los procesos no
criticos

Proceso de Cobro de examenes y radiografias

Tabla 3.28 Indicadores proceso de Cobro de examenes y radiografias

Unidad
Indicador | Abreviatura | Variable | Descripcién Formula de Frecuencia
Medida
. Permite ver
Eaﬁ?;r:?l:: n In_cre_r‘nenjlf)- cantidad de Cantidad de clientes atendidos por
Disminucion | clientes que examenes y radiografias % Semanal
solicitan el Total clientes atendidos
Servicio
Indica
porcentaje de
clientes que
o Incremento- solicitan Cantidad de clientes que solicitaron
F'déi:gi:sde 12 Disminucion servicios servicio adigioua_l % Mensual
adicionales Total clientes atendidos
luego de
consulta con
eldoctor

Fuente: Dispensario
Autores: Ana Baque & Jefferson Ledn

Proceso de Cobro de citas médicas

Tabla 3.29 Indicadores proceso de Cobro de citas médicas

Unidad
Indicador | Abreviatura Variable Dest:ript:ién Formula de Frecuencia
Medida
Determina
Nuevos M Incremento- rcentaie de Cantidad de historias clinicas
clientes Disminucion poclientés creadas en el mes % Mensual
- Total clientes atendidos
Mide el nivel
Orientacién 12 Calidad . de » Total clientes satisfechos por
Clientes informacion informacion recibida % Semanal
quesedaalos Total clientes atendidos
clientes

Fuente: Dispensario
Autores: Ana Baque & Jefferson Leon
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Proceso de Preparacion

Tabla 3.30 Indicadores proceso de Preparacion

Unidad
Indicador | Abreviatura | Variable Descripcion Formula de Frecuencia
Medida
Permite medir
cantidad de Cantidad de pacientes que
at-l;al‘:‘ir:i?io " calidad pacientes no llegaron tarde % Semanal
atendidos en Total pacientes atendidos
turno asignado

Fuente: Dispensario
Autores: Ana Baque & Jefferson Ledn

Proceso de Emergencia

Tabla 3.31 Indicadores proceso de Emergencia

Unidad
Indicador | Abreviatura Variable Descripcifm Formula de Frecuencia
Medida
Tasa de " Pirln;::‘ir';edlr Cantidad de diagnosticos atendidos
i i i i %
emergencia Calidad atencion de en el dlsp?usarlo : Mensual
emergencias Total emergencias atendidas
Ayudaa Ilemp; e::l mln;t:las d:e espera
. e la ambulancia
demrmmarlas * Tiempo en minutos estipulado 9% 21
Traslado de 12 Eficiencia- | ambulancias para llegada de ambulancia v Mensual
pacientes Tiempo particulares Visual
quebrindan | 4 yercondiciones fisicas de la
mejor servicio ambulancia y equipamiento

Fuente: Dispensario
Autores: Ana Baque & Jefferson Ledn

Proceso de Almacenaje

Tabla 3.32 Indicadores proceso de Almacenaje

Unidad
Indicador Abreviatura | Variable | Descripcion Formula de Frecuencia
Medida
Almacenaje " Perm“e_ ver Cantidad de errores enla
de productos Tiempo porcent:li]el de recepcitn del producto % Mensual
error de lo =
verificado Total de productos verificados
Ayuda a
determinar
Modificacién 12 . nivel de Total de notas de crédito
orden de Eficiencia errores del % Semestral
Total de las ordenes de compra
compra despacho de
los
proveedores

Fuente: Dispensario
Autores: Ana Baque & Jefferson Ledn



Proceso de Rol de pagos

Tabla 3.33 Indicadores proceso de Rol de pagos

110

Unidad
Indicador | Abreviatura Variable Descripcit'm Formula de Frecuencia
Medida
Multas "n Im.:rer.nent.{') - | Mide nivel de Cuentas por cobrar Multas %
Disminucion multas Mensual
Total Cuentas por cobrar
12 . i i Cuentas por cobrar del mes
Cuentas por Eficiendia Mide nrlvlel de p 9% Mensual
cobrar cobrabilidad Total Cuentas por cobrar
. . Mide tiempo
Consistencia . . . .
13 ) de Tiempo revision de consistencia
de rol de Tiempo . - % Mensual
—— elaboracion Tiempo total del proceso
del Rol

Fuente: Dispensario
Autores: Ana Baque & Jefferson Ledn

Proceso de Acreditacidn en cuentas

Tabla 3.34 Indicadores proceso de Acreditacion de cuentas

Unidad
Indicador | Abreviatura | Variable | Descripcion Formula de Frecuencia
Medida
Mide el
Consistencia pt.]rcentaje de | Tiempo en mlm_.lto? en que se
de il Tiempo tiempo en la corrige la liquidacion 9% Mensual
liquidacié P obtencién de | Tiempo total de determinacion
iquidacion la cuenta por de la cuenta por pagar
pagar

Fuente: Dispensario
Autores: Ana Baque & Jefferson Ledn

Proceso de Inventario de Farmacia

Tabla 3.35 Indicadores proceso de Inventario de Farmacia

Unidad
Indicador | Abreviatura | Variable | Descripcion Formula de Frecuencia
Medida
Indica el
. : Incremento- porcentaje de Total de difenci
Diferencias 1 Disminucion dlfereml:las otal de difencias % semanal
., enel Total productos de muestra
inventario
Indica el
porcentaje de
Consistenci 12 Eficienci ajustes Cantidad de ajustes realizados % s I
onsistencia iciencia realizados al Total productos de muestra emana
inventario

Fuente: Dispensario
Autores: Ana Baque & Jefferson Leon
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Proceso de Inventario Centro de distribucion

Tabla 3.36 Indicadores proceso de Inventario de Centro de
Distribucion

Unidad
Indicador | Abreviatura | Variable | Descripcion Formula de Frecuencia
Medida
Indica el
. . Incremento- porcentaje de Total de difenci
Diferencias 1 Disminucion dlferenrl:las otal de ditencias % Mensual
. enel Total productos en kardex
inventario
Indica el
porcentaje de
Consistenci 12 Eficienci just Cantidad de ajustes realizados " M I
onsistencia iciencia realizados al Total productos en kardex ensua
inventario

Fuente: Dispensario
Autores: Ana Baque & Jefferson Ledn

Proceso de Seleccion de personal

Tabla 3.37 Indicadores proceso de Inventario de Seleccién de

Personal
Unidad
Indicador | Abreviatura Variable Descripcion Formula de Frecuencia
Medida
Publicacion Permite ver la
N 1 . . Total de postulantes .
de anuncio Tiempo cantidad de pi % Trimestral
postulantes Total de anuncios
Permite medir
REVI_SIDH de 12 . la cantidad de Total de postulantes que aprobaron .
hojas de Calidad postulantes — — % Trimestral
. Total de hojas de vida
vida capaces para
un puesto
Permite ver
cantidad de Total d
Eleccion de 13 L postulantes otal de personas que aceptan .
ostulante Eficiencia ue aceptan condiciones del puesto o% Trimestral
P q L. P Total de seleccionados
condiciones
del puesto

Fuente: Dispensario
Autores: Ana Baque & Jefferson Ledn

Proceso de Induccién

Tabla 3.38 Indicadores proceso de Induccion

Unidad

Indicador | Abreviatura Variable Descripcion Formula de Frecuencia
Medida

Ayudaa
Induccion " . determinar la Total de empleados que
del Productividad continuidad aceptan el puesto % Trimestral
empleado - Eficiencia del empleado Total de inducciones
dadas
seleccionado

Fuente: Dispensario
Autores: Ana Baque & Jefferson Leon
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Proceso de Gestion de Mantenimiento correctivo (sistemas)

Tabla 3.39 Indicadores proceso de Gestién de Mantenimiento
correctivo (sistemas)

Unidad
Indicador Abraviatura Variable Descripcidn Formula de Frecuencia
Medida
Permite ver
porcentaje de

L # imi
requerimientos ¢ de requerimientos

Requerimiento " Eficiencia para solucion so{.ucioludados en e_l momento % semestral
de problemas ota de requer_lmlemos
enlos equipos e usuarios
Mide
;t)_orcent?jf Llevar un registro del
iempo : - :
Problemas 12 . H tiempo que tomé solucionar | Horas o
Tiempo solucion de ||:| 4 I di Mensual
mayores problemas problemas mayores en los fas
mayores equipos

Fuente: Dispensario
Autores: Ana Baque & Jefferson Ledn

Proceso de Gestion de Compra de accesorios

Tabla 3.40 Indicadores proceso de Gestién de Compra de accesorios

Unidad
Indicador Abreviatura Variable Descripcién Formula de Frecuencia
Medida
Permite ver el
Compra de 1 Incremento- nivel dede Cantidad total de accesorios
ACCesorios Disminucion compra comprados Y Mensual
accesarlos por Total de equipos atendidos
equipos ota quip
Tiempo en horas de espera
de cotizacicn
ide ti Tiempo en horas estipulado
Contactar 12 Eficiencia Mldeet;?):]rzo de de esFI?era de las cotizfcioues 0 e q Mensual
Proveedor

de los proveedores

Fuente: Dispensario
Autores: Ana Baque & Jefferson Ledn
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Proceso de Gestion de Mantenimiento correctivo (mantenimiento)

Tabla 3.41 Indicadores proceso de Gestién de Mantenimiento
correctivo (mantenimiento)

Unidad
Indicador | Abreviatura | Variable Descripcion Formula de Frecuencia
Medida
Permite ver
porcentaje de
requerimientos # de requerimientos
Requerimiento " Eficiencia para solucién atendidos en un mes o
de Total de requerimientos Semestral
desperfectos, atendidos en el semestre
daiios, etc.
Mide en
porcentaje la
cantidad de Cantidad de ordenes de
{E!rrrt;;.;r;.t:]e 12 I[';i;:s;::sgt;{ ordenes de trabajo emitidas % Mensual
| trabajo Total de desperfecto o dafio|
emitidas

Fuente: Dispensario
Autores: Ana Baque & Jefferson Ledn

3.3.22. Identificacion de causas y mejora de un problema

mediante la implementacion de Ishikawa.

Para explicar cdmo se usa esta herramienta, escogimos el proceso

de compra de medicinas, el cual presenta el problema de que dicho

proceso no se realiza en el tiempo adecuado y por ello la farmacia y

la bodega en ocasiones no tienen las medicinas que los clientes

requieren.

3.3.22.1.

Definicion del problema

Identificacién de causas

|Escasez de
Medicinas

Gréfico 3.42 Definicion del problema



114

Determinacion de los conjuntos de causas

| Escasez de

Medio Ambiente —» ..
Medicinas

Mano de Obra

Gréfico 3.43 Determinacion de los conjuntos de causas

Identificacion de las causas

Poca frecuencia en revisar
stock de medicamentos
en el sistema

Mucho tiempo se
esperavisita de los
proveedores

Demora al decidir
efectuar la compra

| Escasez de
Medicinas

Medio Ambiente —»

Muchas actividades
asignadas al jefe
de compras

Autorizacion
a destiempo

Mano de Obra

Gréafico 3.44 Identificacién de las causas
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Revision de ideas

Poca frecuencia en revisar
stock de medicamentos

ucho tiempo sé€
esperavisita de los

Demora al decidir
efectuar la compra

en el sistema proveedores Escasez do
Medio Ambiente —» > ..
Muchas actividades Medicinas
asignadas al jefe
de compras Autorizacion !

a destiempo

Mano de Obra

Grafico 3.45 Revision de ideas

3.3.22.2. Diagrama Causa-Efecto Invertido

Seleccién de las principales causas del problema

Autorizacion |
a destiempo

Gréfico 3.46 Causa principal 1

Mucho tiempo se
esperavisita de los
proveedores

A

Gréfico 3.47 Causa principal 2
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Proponer las acciones de mejora

Autorizacion a destiempo

No se espere autorizacion del director general y que el pedido
de medicinas a los proveedores se efectué al momento de
haber realizado la orden de compra con firma del responsable
del proceso que es el Jefe de compras.

Que la autorizacién la realice el departamento de contabilidad
y financiero, verificando consistencia de la orden de compra,

de esta manera se agilita el proceso de compra de medicinas.

Mucho tiempo se espera visita de los proveedores

Estimar y estipular como politica un tiempo de espera de
respuesta y visitas de proveedores.

Reunion con proveedores en determinadas fechas del mes,
con el fin de hacer pedidos de medicamentos a medida que
se requiera.

Pedir a los proveedores, que hagan llegar via mail
semanalmente las bonificaciones en medicamentos con las
que cuentan, con el objetivo de saber con anterioridad que
medicamentos pedir y cuando hacerlo aprovechando asi las

ofertas y descuentos.
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Determinacion de las posibles acciones de mejora

Que la autorizacion la realice
el departamento de
contabilidad y financiero

Autorizacion
a destiempo

<

Orden de compra solo con la
autorizacion del responsable
del proceso de compra

Gréfico 3.48 Acciones de mejora 1

Estimar y estipular como Reunion con proveedores, y
politica un tiempo de espera de hacer pedidos de medicamentos
respuesta y visitas de proveedores @ medida que se requiera

Mucho tiempo se / /
espera visita de los

proveedores Pedir a los proveedores,
que hagan llegar via mail las

bonificaciones en medicamentos
con las que cuentan

F y

Gréfico 3.49 Acciones de mejora 2

Seleccién de las acciones de mejora a implementar

Para la autorizacion a destiempo se selecciona la siguiente accion:

Que la autorizacion la realice el departamento de contabilidad y
financiero, verificando consistencia de la orden de compra, de esta

manera se agilita el proceso de compra de medicinas.
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Para causa de mucho tiempo de espera de los proveedores se

selecciona las siguientes acciones:

e Estimar vy estipular como politica un tiempo de espera de
respuesta y visitas de proveedores.

e Reunion con proveedores en determinadas fechas del mes,
con el fin de hacer pedidos de medicamentos a medida que

se requiera.
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CAPITULO 4

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. CONCLUSIONES

Después de disefar el Sistema de gestidbn por procesos en nuestro

proyecto podemos concluir lo siguiente:

1. La situacion actual del dispensario no tiene debidamente
identificados los procesos que realizan, por lo que la gestion

de estos no se da con total eficiencia.

2. El direccionamiento estratégico actual necesita
retroalimentacion y cambios a medida que pase el tiempo o

este cambie sus expectativas.
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3. El direccionamiento estratégico que se propone permitira a
todos los involucrados en la Gestion del Dispensario trabajar
hacia el logro de un fin, comprometidos y siendo responsables

de las actividades que realicen.

4. La Cadena de valor ayuda en la determinaciéon vy

entendimiento de los procesos claves y de apoyo.

5. El Mapa de proceso presenta los procesos de manera
sistematica que se realizan empezando por las necesidades

del cliente y terminando en la satisfaccion del mismo.

6. El determinar los procesos criticos (de mayor contribucién)
para el dispensario permite hacer mejoras en estos mediante
un analisis de valor agregado con el fin de reducir los tiempos
de ciclo y hacerlos mas eficientes. Los procesos criticos son:
Atencion a pacientes (C.1), Compra de Medicinas (D.1),

Compra de Insumos (D.2).
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8.
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Los indicadores de gestion propuestos permiten medir la
eficiencia de los procesos y poder tomar de cisiones en base

a los resultados que de estos se desprendan.

Al implementar el diagrama de Causa-Efecto (Ishikawa) para
determinar las causas de un problema, da una vision mas
amplia de donde atacar dicho problema y darles solucion de

acuerdo a la jerarquizacion de las causas del mismo.

El Manual de Procesos presenta la estandarizacion de cada
uno de los procesos en el cual informa de las diferentes
actividades que se realizan, quienes son los responsables de
las mismas y la manera en que deben hacerse, lo que hara

gue haya un mejor desempefio en las labores del dispensario.

10.Con la implementacién del sistema de gestion por procesos

mejorara significativamente la productividad para la
organizacién ya que se direcciona en agregar mayor valor a la

empresay a los clientes, ya que son su razon de ser.



4.2. RECOMENDACIONES

A continuacion se presentan las recomendaciones del proyecto:
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1. Se recomienda implementar el direccionamiento estratégico

propuesto, y hacer retroalimentacion del mismo a medida que

se vayan cumpliendo los objetivos 0 metas esperadas.

Se sugiere capacitar al personal del dispensario en lo que
respecta a direccionamiento estratégico y gestion por
procesos para que en conjunto con la direccion administrativa
trabajen para el logro de los objetivos y la satisfaccion de los

clientes.

Se recomienda a la alta direccion hacer un andlisis del
manual de procesos propuesto Yy planificar la manera de que
los procesos contenidos en él se den a conocer en todas las
areas respectivamente con el fin de que se familiaricen y

estos lo implementen.

Es necesario que a medida que crezca la organizacion y
aumenten sus actividades se retroalimente el manual de

procesos, para que este actualizado en todo momento y sirva
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de guia en la capacitacion de personal nuevo que labore en el

dispensario.

En base a los indicares propuestos, se recomienda evaluar la
eficiencia de los procesos con el fin de obtener resultados,
que ayuden en la toma de decisiones para ver qué
actividades se pueden mejorar y que ayuden al buen

desemperio de sus labores.

Se sugiere considerar las mejoras que se hicieron a los
procesos de: Atencibn a pacientes (C.1), Compra de
Medicinas (D.1), Compra de Insumos (D.2), ya que ayudaran

a mejorar el desempefio de dichos procesos.

En el proceso de Atencion a pacientes (C.1), se recomienda
gue el ingreso de datos de los pacientes en caso de ser
nuevos, se dé en su totalidad en el momento que el
usuariopaga por la atenciéon médica, y asi el médico atendera

directamente su requerimiento y disminuira el tiempo de ciclo.
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En el proceso de Compra de Medicinas (D.1), se recomienda
que la aprobacion de las érdenes de compra las haga el area
de contabilidad y financiero, de esta manera se optimiza
tiempo, y la realizacién del proceso serd mas eficiente, esto
hard que la farmacia y el centro de distribucion tengan las

medicinas requeridas por los clientes.

En el proceso de Compra de Insumos (D.2), se recomienda
que la aprobacién de las érdenes de compra las haga el area
de contabilidad y financiero, de esta manera se optimiza
tiempo, y la realizaciéon del proceso sera mas eficiente, esto
permitira que el area de enfermeria cuente con insumos
suficientes para realizar su labor, y la demanda esto es

mucha ya que una atencién importante para los clientes.

Finalmente se sugiere implementar Ishikawa como una
herramienta de ayuda para la identificacion de causas y
mejoras de problemas que se puedan dar en el desarrollo de

los procesos.
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ANEXO
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1. Objetivos

El principal objetivo de este manual es la estandarizacion de los procesos

del dispensario.

v Guiar al personal en el entendimiento de las actividades en cada uno
de los procesos, la forma como deben ser realizados y a quienes se

les delega la responsabilidad de los mismos.

v" Ayudar en la capacitacion de personal nuevo, ya que este manual

describe los procesos de manera clara

v’ Evaluar el desempefio, lo que permite tomar decisiones y mejorar la

eficiencia de los procesos.

2. Alcance

Este manual presenta el mapa de procesos, diagramas de flujo, entradas,
salidas, controles, responsables, indicadores, descripcién de los procesos y

actividades de cada uno de los procesos.
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3. Definiciones

Proceso

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las

cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Actividad

Conjunto de tareas necesarias para la obtencion de un resultado

Sistema

Conjunto de procesos que tienen por finalidad la consecucion de un

objetivo.

Entradas

Es un producto que proviene de un suministrador (externo o interno); es la
salida de otro proceso (precedente en la cadena de valor) o de un “proceso
del proveedor” o “del cliente”. La existencia del input es lo que justifica la

ejecucidn sistematica del proceso.

Salidas
Es un producto o servicio que va destinado a un usuario o cliente (externo o

interno); la salida final de los procesos de la cadena de valor es una entrada

para un “proceso del cliente”.
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Mapa de Procesos

El mapa de procesos ofrece una vision general del sistema de gestion en el
que representa los componentes que componen al sistema asi como sus
relaciones principales. Dichas relaciones se indican mediante flechas y

registros que representan los flujos de informacién.

Flujos de Procesos

Es una representacion grafica de la secuencia ordenada de las fases y del
flujo de un proceso. Utiliza simbolos, lineas y palabras para mostrar
graficamente una funcion, que bien puede ser de gestion, de ensefianza o de

orientacion.

Indicadores de Gestion

Los indicadores de gestion son medidas utilizadas para determinar el éxito
de un proyecto o0 una organizacion. Son utilizados continuamente para

evaluar el desempefio y los resultados.

Manual de Procesos

Coleccion sistematica de los procesos que indica al personal de la empresa
las actividades a ser cumplidas y la forma como deben ser realizadas, ofrece
una descripcion actualizada, concisa y clara de las actividades contenidas en

cada proceso.
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4. Mapa de Procesos

MAPA DE PROCESOS

Gestion de
cobros

Necesidades y
Expectativas

"\ —

Gestion de

Contabilidad
y financiero

Planificacion Estratégica

Laboratorio Farmacia

Gestion de
Enfermeria

Gestion de Compras

s

Gestion de
Atencion
Medica

Satisfaccion
de Clientes

"\ —

Gestion de
Recursos
Humanos

Sistemas

Mantenimiento
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5. Procesos del dispensario
5.1. Gestion de Cobros (A)

La gestion de cobros se la hace dentro del dispensario y de acuerdo a los
requerimientos de los clientes, que pueden ser servicios examenes Yy
radiografias, citas médicas, o cualquier otro servicio.

5.1.1. Cobro de examenes y radiografias (A.1)
Alcance

El alcance de este proceso es dar a conocer a los clientes los precios de los
examenes y radiografias, atender sus requerimientos, y hacer el cobro en
efectivo de los mismos, previo a la atencion que recibira el cliente.

Responsable
Cajero (a)
Entradas

e Orden de examen o radiografia.- Documento emitido por un medico
interno o externo que indique lo que el cliente debe hacerse.
e Dinero.- El pago de los servicios debe hacerse en efectivo.

Salidas

El resultado de este proceso es la factura, que incluye el turno asignado al
cliente.

Recursos

e Recursos Humanos: 3 cajeros

e Recursos Fisicos: Area de caja

e Recursos Tecnoldgicos: Cuentan con 3 computadoras, 3 impresoras,
teléfono y sistema multinet

Controles
e Turnos asignados a los cajeros y cuadre de caja despues de
terminado el turno

e Procedimientos en la atencion al cliente
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Diagrama de flujo

Macro Proceso: A. Gestion de Cobros
Proceso: A.1 Cobro de examenes y radiografias

Pag. 11
Elaborado por:
AnaBague & Jefferson Leon
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No

Fin
Documento:
1. Factura
Unidad
Indicador | Abreviatura | Variable | Descripcién Formula de Frecuencia
Medida
2 Permite ver
E:;:;T,;T;: " Incremerl_tpr cantidad de Cantidad de :I.uenus_n il _‘ por
Disminucién | clientes que examenes y radiografias % Semanal
solicitan el Total clientes atendidos
servicio
Indica
porcentaje de
clientes que
—_— Incremento- solicitan Cantidad de clientes que solicitaron
F'dueil:_::;je 12 Disminucion s?r.vi( s servicia sd:mnu.l % Mensual
adicionales Total clientes atendidos
luego de
consulta con
eldoctor
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Descripcion de las Actividades

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

PROCESO: GESTION DE COBROS
SUBPROCESO: COBRO DE EXAMENES Y RADIOGRAFIAS
MISION: Atender al clientes de manera que se sienta informado sobre el servicio que espera obtener

CODIGO: (A)
CODIGO: (A.1)

No. Actividad Entidad Descripciéon Responsable
De acuerdo a los
Pregunta necesidad al cliente ) requerimientos del cliente, .
. . Caja . . . Cajero (a)
v da informacion explica los tipos de servicio que
1 se brinda.
El cliente debe presentar una
Solicita orden de examen al . orden emitida por algun doctor .
, Caja , Cajero (a)
cliente para poder realizarse los
2 examenes.
Se hace cotizacion de los
Revisa precios en el sistema, . examenes requeridos por el .
.p . ’ Caja , q , P Cajero (a)
comunica al cliente cliente y le comunica los
3 precios.
Ingresa datos v Se ingresa los datos de los tipos
requerimientos del cliente en Caja de examen que va a hacerse el Cajero (a)
4 |el sistema cliente.
Imprime factura con turno . Se realiza el cobro en efectivo, v .
Caja Cajero (a)

5 |asignado

se le da la factura al cliente.

Elaborado por :

Revisado por:

Aprobado por:

Ana Baque & Jefferson Leon

Econ. Julio Aguirre

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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Andlisis de Valor Agregado

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
MACROPROCESO: A.GESTION DE COBROS Fecha:
PROCESO: A.1. COBRO DE EXAMENES Y RADIOGRAFIAS Elaborado por:
Ana Baque & Jefferson Ledn
- T VAR NVA : TIEIVIF'(?
VAC|VAE|PIEIM| T A Tiempo en minutos

1 Pregunta necesidad al cliente y da informacion 1 2

2 Solicita orden de examen al cliente 1 1

3 Revisa precios en el sistema, comunica al cliente 1 1

4 Ingresa datos y requerimientos del cliente en el sistema 1 1

5 Imprime factura con turno asignado 1

TOTAL 1 |0|ojojof1 3
SITUACION ACTUAL
SIGLA COMPOSICION DE ACTIVIDADES
No. Tiempo {Min) %

V.A.C VALOR AGREGADO CLIENTE 3 4 66,67
V.A.E. WALOR AGREGADO EMPRESA 1 1 16,67
| 1 PREPARACION 0 0 0,00
e ESPERA 0 0 0,00
IM MOVIMIENTO 1] 1] 0,00
II INSPECCION 1] 1] 0,00
A ARCHIVO 1 1 16,67
T.T. TIEMPO TOTAL 5 5] 100,00
T.V.A. TIEMPO DE VALOR AGREGADO 5
JLV.A. INDICE DE VALOR AGREGADO 83,33
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Descripcion del Proceso

DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: COBRO DE EXAMENES Y RADIOGRAFIAS CODIFICACION: A.1 |EDICION No.: 1

PROPIETARIO DEL PROCESO: CAJERO (A) FECHA: ENERO-2012
ALCANCE: Dar a conocer a los clientes los precios de los examenes y radiografias, atender sus requerimientos,

y hacer el cobro en efectivo.

RECURSOS

FISICOS: Area de caja ECONOMICOS:
TECNICOS: Equipos de computacion, sistema multinet RRHH: 3 cajeros

¥

PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
- Pregunta necesidad al cliente y da informacion
Clientes - Solicita orden de examen al cliente Clientes
- Revisa precios en el sistema, comunica al cliente
- Ingresa datos y requerimientos del cliente en el

‘- sistema

ENTRADAS »— Imprime factura con turno asignado * SALIDAS

* Orden de examen * Factura, que incluye
el turno asignado al

o radiografia
* Dinero f f cliente

OBIJETIVO

Hacer el cobro a los clientes, previo a la atencion

REGISTROS/ANEXOS

INDICADORES requerida y brindarles informacién de los servicios
brindados.
I1. Exdmenes y
Radiografias CONTROLES * Valor facturado en
o * Turnos asignados a los cajeros y cuadre de caja el sistema
12. Fidelidad de después de terminado el turno.
Clientes * Procedimientos en la atencion al cliente.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Ana Baque & Jefferson Ledn Econ.Julio Aguirre
Fecha: Fecha: Fecha:
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5.1.2. Cobro de citas médicas (A.2)

Alcance

El alcance de este proceso es atender los requerimientos de los clientes,
orientarlos de acuerdo a la atencién que solicitan y hacer el cobro en
efectivo previo a la atencidn que recibiran.

Responsable
Cajero (a)
Entradas
e Dinero.- El pago de los servicios debe hacerse en efectivo.
Salidas

El resultado de este proceso es la factura, que incluye el turno asignado al
cliente.

Recursos

e Recursos Humanos: 3 cajeros

e Recursos Fisicos: Area de caja

e Recursos Tecnoldgicos: Cuentan con 3 computadoras, 3 impresoras,
teléfono y sistema multinet

Controles

e Turnos asignados a los cajeros y cuadre de caja despues de
terminado el turno
e Procedimientos en la atencion al cliente
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Diagrama de flujo

Macro Proceso: A. Gestion Cobros
Proceso: A.2 Cobro de citas medicas

AnaBague & Jefferson Leon

Pag. 11

Cajeros

Documento:
1. Factura

Inicio

Pregunta al cliente
que tipo de atencién
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¢ El cliente
es nuevo?

Si
v

Registra datos y crea
historia clinica en el
sistema

O

QOrienta al cliente,
sobre consultas y
horarios

Guarda datos del
cliente y
requerimiento en
el sistema

v

Imprime factura con
turno, consultorio y
doctor asignado

o 1. Factura

Fin

Indicador | Abreviatura | Variable

Unidad
Descripcion Formula

Medida

Frecuencia

Nuevos

" Incremento-
clientes

Disminucion

Determina
porcentaje de
clientes
nuevos

Cantidad de historias clinicas
creadas en el mes %
Total clientes atendidos

Mensual

Orientacion 12 Calidad

Clientes

Mide el nivel
de
informacién
quesedaalos
clientes

Total clientes satisfechos por
informacion recibida %
Total clientes atendidos

Semanal
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Descripcion de las Actividades

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

PROCESO: GESTION DE COBROS CODIGO: (A)
SUBPROCESO: COBRO DE CITAS MEDICAS CODIGO: (A.2)
MISION: Atender al clientes de manera que se sienta informado sobre el servicio que espera obtener
No. Actividad Entidad Descripcion Responsable
Pregunta al cliente que tipo _ El chelrnte dice al cajero qu.e .
., . . Caja atencion desea y que medico Cajero (a)
de atencion medica requiere )
1 desea que lo atienda
Registra datos ¥ crea histotia . Si r?l cliente es Illue\-'o se debe .
- . Caja registrar en el sistema y crear su Cajero (a)
clinica en el sistema . o
2 historia clinica

Cuando es un cliente que no se

. ) ha hecho atend t 1
Orienta al cliente sobre a Ieclio atender antes en e

, Caja dispensario se le dala Cajero (a)
consultas y horarios . .,
respectiva informacion sobre
3 horarios y consultas
Guarda datos del cliente y . Registro en el sistema servicio .
- . Caja , , Cajero (a)
4 |requerimiento en el sistema requeri do por el cliente
Imprime factura con turno,
P . ’ . Se realiza el cobro en efectivo, y .
consultorio y doctor Caja , Cajero (a)
) se le da la factura al cliente.
5 |asignado
Elaborado por : Revisado por: Aprobado por:
Ana Baque & Jefferson Leon Econ. Julio Aguirre

Fecha: Fecha: Fecha:
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Anadlisis de VValor Agregado

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
MACROPROCESQ: A. GESTION DE COBROS Fecha:
PROCESO: A.2. COBRO DE CITAS MEDICAS Elaborado por:
Ana Bague & lefferson Ledn
No. ACTIVIDAD VAR NVA . TIEMPQ
VACIVAE(PEM|IA Tiempo en minutos
1 Pregunta al cliente que tipo de atencion medica requiere 1 1
2 Registra datos y crea historia clinica en el sistema 1 2
3 Orienta al cliente sobre consultas y horarios 1 1
4 Guarda datos del cliente y requerimiento en el sistema 1 1
5 Imprime factura con turno, consultorio y doctor asignado| 1 1
TOTAL 3 1 |0|0/0]|0|1 6
SIGLA  |COMPOSICION DE ACTIVIDADES SITUACION ACTUAL
No. Tiempo {Min) %
V.A.C VALOR AGREGADO CLIENTE 3 3 50,00
V.A.E. YALOR AGREGADO EMPRESA 1 2 33,33
P PREPARACION 1] 1] 0,00
| ESPERA 0 0 0,00
[m MOVIMIENTO ] ] 0,00
I INSPECCION 1] 1] 0,00
A ARCHIVO 1 1 16,67
T.T. TIEMPO TOTAL 5 ] 100,00
T.V.A. TIEMPO DE VALOR AGREGADO 5
|r.v.A. INDICE DE VALOR AGREGADO 83,33
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Descripcion del Proceso

DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: COBRO DE CITAS MEDICAS CODIFICACION: A2 |EDICION No.: 1
PROPIETARIO DEL PROCESO: CAJERO (A) FECHA: ENERO-2012

ALCANCE: Atender los requerimientos de los clientes, orientarlos de acuerdo a la atencién que solicitan y
hacer el cobro en efectivo previo a la atencidon que recibiran.

RECURSOS

FISICOS: Area de caja ECONOMICOS:
TECNICOS: Equipos de computacién, sistema multinet RRHH: 3 cajeros

¥

PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

- Pregunta al cliente que tipo de atencidon medica
requiere Clientes

Clientes
- Registra datos y crea historia clinica en el sistema
- Orienta al cliente sobre consultas y horarios
1’ - Guarda datos del cliente y requerimiento en el sistema
ENTRADAS »— Imprime factura con turno, consultorio y doctor * SALIDAS
asignado * Factura, que incluye

el turno asignado al

* Dinero
i . cliente

OBJETIVO

Hacer el cobro a los clientes, previo a la atencion

REGISTROS/ANEXOS

INDICADORES requerida y brindarles informacién de los servicios
brindados.
I1. Nuevos Clientes
CONTROLES * Valor facturado en
|2: Orientacion * Turnos asignados a los cajeros y cuadre de caja el sistema
Clientes después de terminado el turno.

* Procedimientos en la atencion al cliente.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Ana Baque & Jefferson Ledn Econ. Julio Aguirre

Fecha: Fecha: Fecha:
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5.2. Gestion de Enfermeria (B)

La gestion de enfermeria se la hace dentro del dispensario de acuerdo a
turnos asignados en caja, se atiende al cliente previo a la atencion médica
que solicitaron, en el cual se toma signos vitales y se atienden casos de
emergencia.

5.2.1. Preparacion (B.1)
Alcance

El alcance de este proceso es tomar los signos vitales de los pacientes como
son: peso, talla, presion arterial y presion arterial. Los datos obtenidos son
ingresados en el sistema.

Responsable

Auxiliar de enfermeria

Entradas
e Factura.- Documento emitido en caja.
Salidas

El resultado de este proceso es los datos obtenidos de los signos vitales, los
cuales se ingresan en el sistema.

Recursos

e Recursos Humanos: Jefe de enfermeria y 6 auxiliares de enfermeria

e Recursos Fisicos: Area de enfermeria

e Recursos Tecnoldgicos: Cuentan con computadoras con sistema
multinet, equipos médicos para tomar signos vitales.

e Recursos Economicos: Lo que representa la utilizacion de insumos.

Controles

e La jefa y auxiliares de enfermeria son las Unicas personas
autorizadas a tomar los signos vitales e ingresar los datos al sistema.
e Registro de insumos utilizados
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Diagrama de flujo

Macro Proceso: B. Gestion de Enfermeria
Proceso: B.1 Preparacion

Elaborado por:

AnaBague & Jefferson Leon

Pag. 1/1
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Indicador | Abreviatura | Variable
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de
Medida

Descripcion Formula

Frecuencia

Turno i}

atendido Calidad

Permite medir
cantidad de
pacientes no
atendidos en

Cantidad de pacientes que
llegaron tarde %

Total pacientes atendidos

furno asignado

Semanal
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Descripcion de las Actividades

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
PROCESO: GESTION DE ENFEREMRIA CODIGO: (B)
SUBPROCESO: PREPARACION CODIGO: (B.1)
MISION: Tomar los signos vitales de los pacientes antes hacerse atender con el médico.
No. Actividad Entidad Descripeion Responsable
Revisa mumero de pacientes ., |Revisa el numero de paciente Augxiliar de
1 ) i Enfermeria , -
registrados en el sistema que tienen que atender enfermeria
En base al registro de pacientes
Llama por parlante de . |que se encuentra en el sistema, Augxiliar de
, Enfermeria i
acuerdo al turno asignado llama por parlante de acuerdo al enfermeria
2 turno
T 1 ion arterial del .
| | ’ orpar a presion arterial de! Auxiliar de
3 |Toma signos vitales Enfermeria |paciente, estatura, peso y .
enfermeria
temperatura
Luego de atenci -
- | ’ uego . e a enc1gn a Auxiliar de
4 |Llama al siguiente paciente Enfermeria |determinado paciente procede a .
o enfermeria
llamar al siguiente
Luego de tomar los signos
vitales, deben ingresar los
Ingresa datos de signos . |resultados obtenidos en el Augxiliar de
5 1. . Enfermeria | . . .
vitales en el sistema sistema, para que el paciente enfermeria
pueda hacerse atender con el
médico
Elaborado por : Revisado por: Aprobado por:
Ana Baque & Jefferson Leon Econ. Julio Aguirre
Fecha: Fecha: Fecha:
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Anadlisis de VValor Agregado

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

MACROPROCESO: B. GESTION DE ENFERMERIA Fecha:
PROCESO: B.1. PREPARACION Elaborado por:
Ana Baque & Jefferson Leon
No. ACTIVIDAD VAR NVA : TIEMPQ
V.A.C|V.AE[P|E[M|I|A Tiempo en minutos
1 Revisa numero de pacientes registrados en el sistema 1 1
2 Llama por parlante de acuerdo al tuerno asignado 1 1
3 Toma signos vitales 1 3
4 Llama al siguiente paciente 1 1
5 Ingresa datos de signos vitales en el sistema 1 1
TOTAL 2 1 (1|0{0|0|1 7
SITUACION ACTUAL
SIGLA |COMPOSICION DE ACTIVIDADES
No. Tiempo (Min) %
V.AC. VALOR AGREGADO CLIENTE 2 4 57,14
V.AE. VALOR AGREGADO EMPRESA 1 1 14,29
L PREPARACION 1 1 14,29
e ESPERA 0 0 0,00
IM MOVIMIENTO 1] 0 0,00
I INSPECCION 1] 0 0,00
A ARCHIVO 1 1 14,29
T.T. TIEMPO TOTAL 5 7 100,00
T.V.A. TIEMPO DE VALOR AGREGADO 5
|rv.aA. INDICE DE VALOR AGREGADO 71,43
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Descripcion del Proceso

DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: PREPARACION CODIFICACION: B.1 |EDICION No.: 1
PROPIETARIO DEL PROCESO: JEFA Y AUXILIARES DE ENFERMERIA FECHA: ENERO-2012

ALCANCE: Tomar los signos vitales de los pacientes como son: peso, talla, presién arterial y presién arterial.
Los datos obtenidos son ingresados en el sistema.

RECURSOS
FISICOS: Area de enfermeria ECONOMICOS: La utilizacién de insumos
TECNICOS: Equipos de computacion, sistema multinet
y equipos médicos RRHH: Jefa de enfermeria y 6 auxiliares
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

- Revisa numero de pacientes registrados en el sistema

Pacientes - Llama por parlante de acuerdo al tuerno asignado Pacientes
- Toma signos vitales
' - Llama al siguiente paciente
ENTRADAS SALIDAS

»— Ingresa datos de signos vitales en el sistema

Datos obtenidos de
los signos vitales, los

* Factura f }
cuales se ingresan al

OBJETIVO sistema.
Tomar los signos vitales a los pacientes, previo a la
INDICADORES Atencién médica. REGISTROS/ANEXOS
CONTROLES
1. Turno Atendido * La jefay auxiliares de enfermeria son las personas autorizadas

a tomar los signos vitales e ingresar los datos al sistema.
* Registro de insumos utilizados

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Ana Baque & Jefferson Ledn Econ_Julio Aguirre

Fecha: Fecha: Fecha:
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5.2.2. Emergencia (B.2)

Alcance

El alcance de este proceso es atender a los pacientes que llegan al
dispensario en situaciones de emergencia, dar los primeros auxilios,
estabilizar al paciente y en caso de necesidad de hospitalizacion ayudar en

su traslado.

Responsable

Jefe y auxiliares de enfermeria.

Entradas

e Informacion proporcionada por parte de la persona acompariante o
del mismo paciente sobre su estado o dolencia.

Salidas

El resultado de este proceso es la estabilizacion del paciente o informe de

traslado a un hospital.

Recursos

e Recursos Humanos: Jefe de enfermeria y 6 auxiliares de enfermeria

e Recursos Fisicos: Area de enfermeria, habitacion con camillas.

e Recursos Tecnoldgicos: Cuentan con computadoras con sistema
multinet, equipos médicos.

e Recursos Economicos: Lo que representa la utilizacion de insumos
del area en las emergencias.

Controles

e La jefa y auxiliares de enfermeria son las (nicas personas
autorizadas a tomar los signos vitales e ingresar datos al sistema.

e Registro de insumos utilizados en las emergencias.

e No permitir el ingreso a personal no autorizado a la habitacion de

emergencias.
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Elaborado por:
AnaBague & Jefferson Leon
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A A
Fin
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Indicador | Abreviatura | Variable | Descripcion Formula de | Frecuencia
Medida
Tasa de 1" Perlmlte r‘::'r Cantidad de diagnosticos atendidos
emergencia Calidad aele'r:::'m de en el dispensario % Mensual
emergencias Total emergencias atendidas
Ayudaa Tiempo en minutos de espera
delerm"afhs 2 Tiempo en minutos estipulado % <1
Traslado de 12 Eficiencia- | ambulancias para llegada de ambulancia Mensual
pacientes Tiempo particulares Visual
quebrindan | o  vercondiciones fisicas dela
mejor servicio bulanciay equipamiento

Pag. 24 de 100
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Descripcion de las Actividades

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

PROCESO: GESTION DE ENFEREMRIA
SUBPROCESQ: EMERGENCIA
MISION: Dar atencion a pacientes que llegan en sistuacion de emergencia de manera rapida.

CODIGO: (B)
CODIGO: (B.2)

No. Actividad Entidad Descripcion Responsable
) . El paciente pasa direntamente a . .
Ubican al paciente en una i P ) p ) Auxiliar y jefa de
1 Enfermeria |enfermeria para ser atendido .
cama , , enfermeria
inmediatamente
. Revisan al paciente para . .
WValoran al paciente y hacen i , P P Auxiliar y jefa de
2 . . Enfermeria |determinar la gravedad de su .
diagnostico enfermeria
- salud
Comunica v orienta al .. . . .
N ¥ ) . |E!l familiar es orientado para ser | Auxiliar v jefa de
3 |familiar, que se atienda con | Enfermeria . L .
) . atendido por un especialista enfermeria
determinado médico
Comunican al familiar el ., |El medico comunica al familiar | Auvxiliar v jefa de
4 |7 . Enfermeria L : :
diagnostico la situacion actual del paciente enfermeria
Llaman a ambulancia para . |En caso de suma gravedad es Auxiliar y jefa de
5 , Enfermeria , . .
transferencia transferido a un hospital enfermeria
Solicitan se facture en caja . |Se cobra gastos de lo atendido | Auxiliar v jefa de
6 . Enfermeria . . ,
gastos del paciente por el dispensario enfermeria

Elaborado por :

Revisado por:

Aprobado por:

Ana Baque & Jefferson Leon

Econ. Julio Aguirre

Fecha:

Fecha:

Fecha:




151

Dispensario Médico

MANUAL DE PROCESOS

Version: 01

Pag. 26 de 100

Andlisis de Valor Agregado

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
MACROPROCESO: B. GESTION DE ENFERMERIA Fecha:
PROCESO: B.2. EMERGENCIA Elaborado por:
Ana Baque & Jefferson Ledn
No. ACTIVIDAD VAR NVA : TIEMPD.
V.A.CIV.AE|PIEM|IT[A Tiempo en minutos
1 Ubican al paciente en una cama 1 1
2 Valoran al paciente y hacen diagnostico 1 8
Comunica y orienta al familiar, que se atienda con
3 determinado meédico 1 3
4 Comunican al familiar el diagnostico 1 2
5 Llaman a ambulancia para transferencia 1 10
6 Solicitan se facture en caja gastos del paciente 1 1
TOTAL 4 2 |of0|ojofo 25
SITUACION ACTUAL
SIGLA COMPOSICION DE ACTIVIDADES
No. Tiempo (Min) %
V.A.C. VALOR AGREGADO CLIENTE 4 21 84,00
V.A.E WVALOR AGREGADO EMPRESA 2 4 16,00
P PREPARACION 1] 1] 0,00
| ESPERA 0 0 0,00
IM MOVIMIENTO 1] 1] 0,00
II INSPECCION 1] 0 0,00
A ARCHIVO o 0 0,00
T.T. TIEMPO TOTAL 5] 25 100,00
T.V.A. TIEMPO DE VALOR AGREGADO 25
JI.V.A. INDICE DE WALOR AGREGADO 100,00
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Descripcion del Proceso

DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: EMERGENCIA

CODIFICACION: B.2 |EDICION No.: 1

PROPIETARIO DEL PROCESO: JEFA'Y AUXILIARES DE ENFERMERIA

FECHA: ENERO-2012

ALCANCE: Atender a los pacientes que Ilegan al dispensario en situaciones de emergencia, dar los primeros
auxilios, estabilizar al paciente y en caso de necesidad de hospitalizacion ayudar en su traslado.

RECURSOS

equipos médicos

FISICOS: Area de enfermeria, habitacion de emergencias ECONOMICOS: Utilizacién de insumos en emergencias
TECNICOS: Equipos de computacion, sistema multinet y

RRHH: Jefa de enfermeria y 6 auxiliares

¥ ¥

¥

* Informacion
proporcionada sobre
estado estado de
paciente o dolencia

- Comunica y orienta al familiar, que se atienda con
determinado médico
- Comunican al familiar el diagnostico

ENTRADAS b— Llaman a ambulancia para transferencia

- Solicitan se facture en caja gastos del paciente

PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
- Ubican al paciente en una cama
Pacientes -Valoran al paciente y hacen diagnostico Pacientes

* SALIDAS
Estabilizacion del

paciente o informe de

r *

traslado a un hospital

OBJETIVO

INDICADORES

I1. Tasa de
Emergencia

12. Traslado de
Pacientes

Brindar primeros auxilios, y estabilizar al paciente

REGISTROS/ANEXOS

CONTROLES

* La jefay auxiliares de enfermeria son las personasautorizadasa tomar lossignos
vitales e ingresar datos al sistema.

* Registro de insumos utilizados en las emergencias.

* No permitir el ingreso a personal no autorizado a la habitacion de emergencias.

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:

Ana Baque & Jefferson Ledn Econ_Julio Aguirre

Fecha:

Fecha: Fecha:
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5.3. Gestion de Atencién Médica (C)

La gestion de atencion médica se la hace dentro del dispensario de acuerdo
a los turnos asignados. Habiendo sido atendidos los pacientes previamente
en preparacion, se procede a la atencion con el médico especialista.

5.3.1. Atencion a pacientes (C.1)

Alcance

El alcance de este proceso es atender y chequear a los pacientes, hacer
diagnostico y recetar los medicamentos correspondientes.

Responsable
Medico
Entradas
e Factura.- Documento emitido en caja.

Salidas

e Diagnostico del médico
e Receta y/o orden de exdmenes, radiografias u otra requerimiento que
deba hacerse el paciente.

Recursos

e Recursos Humanos: 1 Médico

e Recursos Fisicos: Consultorio

e Recursos Tecnologicos: Cuenta con 1 computadora con sistema
multinet, e impresora.

e Recursos Economicos: Lo que representa la utilizacion de insumos.

Controles

e Solo el médico tratante esta autorizado a ingresar diagnostico del
paciente en el sistema.
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Diagrama de flujo

Macro Proceso: C. Gestion de Atencion Médica
Proceso: C.1 Atencién a Pacientes

Elaborado por:

AnaBague & Jefferson Leon

Pag. 11

Doctor

Inicio

Revisa pacientes en el

sistema, llama por parlante

de acuerdo a turno
asignado

l

Revisa historia clinica
del paciente en el
sistema

¢ El cliente es
nuevo?

NO

v

Hace chequeo al paciente |_

y emite diagnostico

Pregunta al paciente
motivo de
requerimiento de
atencién médica

1. Receta
2. Orden de
Examen

v

Ingresa diagnostico
en el sistema

v

Imprime receta u orden

de examen

— (D
e

Documentos:
1. Receta
2. Orden de Examen
Unidad
Indicador | Abreviatura | Variable | Descripcion Formula de Frecuencia
Medida
o
ae';lr‘l:t"ec;e;(l: Cantidad de clientes atendidos
Afluenciade " Incremento- ient en cada especialidad % M \
clientes Disminucion | Pacientesen Total clientes atendidos ensua
las diferentes en el dispensario
espec ialidad
ficienci Mide el nivel
Satisfaccion 12 E CIepcm N de Total clientes satisfechos despues
Clientes SN satisfaccion | —de consulta con el médico * Semanal
de los clientes Total clientes atendidos
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Descripcion de las Actividades

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

PROCESO: GESTION DE ATENCION MEDICA
SUBPROCESO: ATENCION A PACIENTES
MISION: Dar atencion especializada a los pacientes y hacer diagnostico respectivo

CODIGO: (C)
CODIGO: (C.1)

No. Actividad Entidad Descripcion Responsable
Revisa pacientes en el . |Revisa el numero de turno del
. Consultorio . . 1
1 |sistema, llama por parlante de médico paciente asignado por Meédico
acuerdo a turno asignado enfermeria
L . |El paciente queda registrado en
Revisa historia clinica del Consultorio , = .
2 , . . 4 el sistema por enfermeria para Meédico
paciente en el sistema médico , ,
ser atendido por el medico
Pregunta al paciente motivo . )
= , p .. | Consultorio | Pregunta al paciente para L
3 |de requerimiento de atencion ‘. : Meédico
L. médico |proceder al chequeo medico
médica
4 Hace chequeo al paciente vy | Consultorio |Informa al paciente resultados Médico
emite diagnostico médico |del chequeo medico
Ingresa diagnostico en el Consultorio [Ingresa datos de diagnostico al L.
5 |°F = o i = Medico
sistema médico |sistema
Imprime receta u orden de Consultorio | Se entrega al paciente L
6 . . . Meédico
examen médico |tratamiento a seguir

Elaborado por :

Revisado por:

Aprobado por:

Ana Baque & Jefferson Ledn

Econ. Julio Aguirre

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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Andlisis de Valor Agregado

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
MACROPROCESO: C. GESTION DE ATENCION MEDICA Fecha:
PROCESO: C.1. ATENCION A PACIENTES Elaborado por:
Ana Baque & Jefferson Ledn
No. ACTIVIDAD VAR NVA : TIEMPO.
V.A.C|V.AE|P|E[M| I Tiempo en minutos
1 Revisa pacientes en el sistema, llama por parlante de acuerdo a turno asignado| 1 0,3
2 Revisa historia clinica del paciente en el sistema 1 2
3 Ingresa datos del paciente en el sistema y motivo de la consulta 2
4 Chequea al paciente y hace diagnostico 1 10
5 Ingresa diagnostico en el sistema 1,3
6 Imprime receta u orden de examen 1 1
TOTAL 3 1 |0|0|0|0 16,6
SITUACION ACTUAL
SIGLA COMPOSICION DE ACTIVIDADES
No. Tiempo (Min) %
V.A.C. VALOR AGREGADO CLIENTE 3 11.3 68,07
V.A.E. VALOR AGREGADO EMPRESA 1 2 12,05
P PREPARACION 1] 1] 0,00
E ESPERA 0] 0 0,00
M MOVIMIENTO 0] 0 0,00
| INSPECCION ] ] 0,00
A ARCHIVO 2 3.3 19,88
T.T. TIEMPO TOTAL 5] 16,6 100,00
T.V.A. TIEMPO DE VALOR AGREGADO 13,3
L.V.A. INDICE DE VALOR AGREGADO 80,12
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Descripcion del Proceso

DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESQO: ATENCION A PACIENTES CODIFICACION: C.1 [EDICION No.: 1

PROPIETARIO DEL PROCESO: MEDICO FECHA: ENERO-2012
ALCANCE: Atender y chequear a los pacientes, hacer diagnostico y recetar los medicamentos correspondientes.

RECURSOS
FISICOS: Consultorio ECONOMICOS: Utilizacion de insumos
TECNICOS: Computadora con sistema multinet, e
impresora RRHH: 1 Médico

¥ ¥

PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

- Revisa pacientes en el sistema, llama por parlante de
acuerdo aturno asignado .

) - T g . . Pacientes
- Revisa historia clinica del paciente en el sistema
- Pregunta al paciente motivo de requerimiento de atencion

Pacientes

’ meédica f

- Hace chequeo al paciente y emite diagnostico
ENTRADAS SALIDAS

Ingresa diagnostico en el sistema

- Imprime receta u orden de examen ” Diagnostico del médico
* Receta y/o orden de
* Factura * f exémetﬂe?, radiografias u otra
requerimiento que deba
OBIETIVO hacerse el paciente.
INDICADORES Dar atencwonl esfpeuahzada y cumpllr con los REGISTROS/ANEXOS
requerimientos de los pacientes.
11. Afluencia de . .
: Ingreso de diagnostico
Clientes CONTROLES del placiente en la
o * Solo el médico tratante esta autorizado a ingresar historia clinica, en el
12. Satisfacion diagnostico del paciente en el sistema. sisterna del dispensario
Clientes
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Ana Baque & Jefferson Ledn Econ_Julio Aguirre
Fecha: Fecha: Fecha:
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5.4. Gestion de Compras (D)

La gestion de compras en el dispensario abarca la compra de medicinas,
insumos y su respectivo almacenaje en el centro de distribucion (bodega),
estos procesos son de vital importancia, ya que provee al dispensario lo
necesario para la atencion al cliente.

5.4.1. Compra de medicinas (D.1)

Alcance

El alcance de este proceso es realizar las compras necesarias de medicinas,
contactando los mejores proveedores y de esta manera tener stock suficiente
en la farmacia y en la bodega.

Responsable

Jefe de Compras
Entradas

e Reporte de ingresos y salidas.- Reporte mensual que muestra el
movimiento de los medicamentos en la farmacia.

e Tabla de bonificaciones.- Ofertas o descuentos que dan los
proveedores.

e Proforma.- Documento que detalla el precio de los medicamentos

Salidas

La salida de este proceso es la orden de compra, documento en el que se
detalla los productos requeridos por el departamento de compras con los
precios correspondientes.

Recursos

e Recursos Humanos: Jefe de Compras, Asistente de Compras

e Recursos Fisicos: Departamento de Compras

e Recursos Tecnoldgicos: Cuentan con 2 computadoras con sistema
multinet e internet.

e Recursos Econdmicos: Lo que representa la utilizacion de
suministros de oficinas para este proceso.
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Controles

e Manual de funciones.- Indica las funciones de cada una de las
personas que trabajan en el departamento.
e Politicas para proveedores.- Elegir proveedores que den mejores
ofertas y/o descuentos y calidad en su servicio.
e Procedimientos de compras.- Guia que indica la forma adecuada de
hacer las compras de acuerdo a las necesidades.
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Diagrama de flujo

Macro Proceso: D. Gestion de Compras
Proceso: D.1. Compra de Medicinas

Elaborado por:

AnaBaque & Jefferson Leon

Pag. 1/1

Jefe de Compras

Asistente de Compras

Contabilidad y Financiero

Inicio

Revisa Stock de
medicamentos en el
sistema

1. Reporte de
movimiento del
dispensario

¢Hay
existencia en
bodega?

| 2

Hace transferencia
del inventario

2. Egreso de

Bodega

Chequea por

productos

Identifica
medicamentos
necesarios para la
venta a los clientes

3. Proformas
Proveedores
v

laboratorio o grupo de [«

3. Proforma
4. Tabla de

Bonificaciones

5. Orden de compra
6. Movimiento de

producto

Contacta proveedores,
hace pedido a proveedor

Elabora orden de

> Revisa y aprueba

. compra
escogido P
Notifica al proveedor para|_ Documentos:
despacho de productos 1. Reporte de movimiento del dispensario
2. Egreso de bodega
3.Proformas
4. Tabla de bonificaciones
Fin 5. Orden de compra
6. Movimiento de productos
Unidad
Indicador Abreviatura Variable Descripcién Formula de Frecuencia ||
Medida
Permite ver en
Movimiento de i Incremento- | POrcentaie el | rotal de medicinas en stock 5
medicinas Disminucién Compra total de medicinas Mensual
medicinas en el mes
Ayuda a
determinar
Chédued por 12 laboratorio Stock de medicinas
2 bq = P Tiempo con mayor por laboratorio % Mensual
s demanda de Stock Total de medicinas
medicinas
Tiempo en horas de espera
Mide tiempo _ al proveador:
Contactar 3 Eficiencia o npie Tiempo en horas estipulado %<1 Niciisiat
proveedor de espera a proveedores
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Descripcion de las Actividades

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

PROCESO: GESTION DE COMPRAS
SUBPROCESO: COMPRA DE MEDICINAS
MISION: Comprar medicinas necesarias y de calidad, analizando los precios mas convenientes.

CODIGO: (D)
CODIGO: (D.1)

No. Actividad

Entidad

Descripcion

Responsable

Revisa Stock de

De acuerdo a lo requerido por el

1 Compras Jefe de Compras
medicamentos en el sistema P dispensario P
. Transfiere 1 id 1
Hace transferencia del Irans erel © fequhdo porl e,
2 . . Compras |dispensario en caso de existir en| Jefe de Compras
inventario
stock
3 Chequea por laboratorio o Compras Cotiza lo requerido previo a la Jefe de Compras
grupo de productos compra
. . Luego de cotizar, 1l 1
Identifica necesidades, 1ego de co ar ama &
4 Compras |proveedor elegido de acuerdo a | Jefe de Compras
contacta proveedores , - ,
las bonificaciones obtenidas
5 Hace Pedido a proveedor Compras Hace Pedido al proveedor de lo Jefe de Compras
escogido requerido
D ta 1 1
6 |Elabora orden de compra Compras ocuinel ? 2 cqmpra para e Jefe de Compras
despacho inmediato
. Contabilidad | Analiza lo requerido y procede a
7 |Revisa y aprueba . . Contador
y financiero |autorizarlo
Pide lo que requirio al
Notifica al proveedor para d d
8 Compras |proveedor para su despacho Jefe de Compras

despacho de productos

immediato de ser necesario

Elaborado por : Revisado por: Aprobado por:
Ana Baque & Jefferson Ledn Econ. Julio Aguirre
Fecha: Fecha: Fecha:
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Andlisis de Valor Agregado

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
MACROPROCESO: E. GESTION DE COMPRAS Fecha:
PROCESO: D.1. COMPRA DE MEDICINAS Elaborado por:
Ana Baque & Jefferson Ledn
VAR NVA TIEMPO
No. ACTIVIDAD - -
V.A.C(V.AE|[P|IEM | Tiempo en minutos
1 Revisa Stock de medicamentos en el sistema 1 60
2 Hace transferencia del inventario 1 60
3 Chequea por laboratorio o grupo de productos 1 120
Identifica medicamentos necesarios para la venta
4 alos clientes 1 720
5 Contacta proveedores, hace pedido a proveedor 1 1440
6 Elabora orden de compra 1 30
7 Revisa y aprueba 1 60
8 Notifica al proveedor para despacho de productos 15
TOTAL 1 111(1)|2 2505
SITUACION MEJORADA
SIGLA | COMPOSICION DE ACTIVIDADES
Mo. Tiempo {Min) %
V.A.C. VALOR AGREGADO CLIEMTE 1 720 28,74
V.ALE. YVALOR AGREGADO EMPRESA 2 1455 58,08
P PREPARACION 2 30 1,20
E ESPERA 1 60 2,40
M MOVIMIENTO 1 60 2,40
| INSPECCION 2 180 7,19
A ARCHIVO 0 ] 0,00
T.T. TIEMPO TOTAL 9 2505 100,00
T.V.A. |TIEMPO DE VALOR AGREGADQ 2175
LV.A. INDICE DE VALOR AGREGADO 86,83
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Descripcion del P

roceso

DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: COMPRA DE MEDICINAS

CODIFICACION: D.1 |EDICION No.: 1

PROPIETARIO DEL PROCESO: JEFE DE COMPRAS

FECHA: ENERO-2012

tener stock suficiente en la farmacia y en la bodega

ALCANCE: Realizar las compras necesarias de medicinas, contactando los mejores proveedores y de esta manera

RECURSOS

FISICOS: Departamento de Compras

ECONOMICOS: Utilizacion de suministros de oficinas

internet

TECNICOS: Computadoras con sistema multinet, e

RRHH: Jefe de Compras, 1 Asistente de Compras

¥

PROVEEDORES

PROCESO

CLIENTES

Laboratorios
proveedores de
medicamentos

- Revisa Stock de medicamentos en el sistema

- Hace transferencia del inventario

- Chequea por laboratorio o grupo de productos

- Identifica medicamentos necesarios parala venta a los clientes

- Contacta proveedores, hace pedido a proveedor escogido

¥

- Elabora orden de compra

ENTRADAS

Revisa y aprueba

* Reporte de ingresos y
salidas

»— Notifica al proveedor para despacho de productos

Productos en stock en
farmacia y bodega

SALIDAS

o

* Procedimientos de compras

* Tabla de f * Orden de compra
bonificaciones i
* Proforma OBIJETIVO
Hacer compras de medicamentos paramantener el stock en
INDICADORES la farmaciay labodega, y podervender dichos medicamentos REGISTROS/ANEXOS
11. Movimiento de alosclientes
medicinas * Reporte de
12. Chequeo por CONTROLES movimientos del
laboratorio £ M lde fund dispensario
13. Contactar a‘n.ua € funaiones * Egresos de bodega
) * Politicas para proveedores
Proveedor

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Ana Baque & Jefferson Ledn

Econ. Julio Aguirre

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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5.4.2. Compra de insumos (D.2)

Alcance

El alcance de este proceso es realizar las compras necesarias de insumos,
contactando mejores proveedores o distribuidores y de esta manera proveer
de insumos necesarios al area de enfermeria, laboratorio y tener stock en la
bodega.

Responsable

Jefe de Compras

Entradas

Orden de Requisicion.- Documento que detalla el requerimiento de
insumos del dispensario.

Tabla de bonificaciones.- Ofertas 0 descuentos que dan los
proveedores o distribuidores.

Proforma.- Documento que detalla el precio de los insumos.

Salidas

La salida de este proceso es la orden de compra, documento en el que se
detalla los productos requeridos por el departamento de compras con los
precios correspondientes.

Recursos

Recursos Humanos: Jefe de Compras, Asistente de Compras
Recursos Fisicos: Departamento de Compras

Recursos Tecnol6gicos: Cuentan con 2 computadoras con sistema
multinet e internet.

Recursos Econdmicos: Lo que representa la utilizacion de
suministros de oficinas para este proceso.

Controles

Manual de funciones.- Indica las funciones de cada una de las
personas que trabajan en el departamento.

Pag. 39 de 100
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e Politicas para proveedores.- Elegir proveedores o distribuidores que

den mejores ofertas y/o descuentos y calidad en su servicio.

e Procedimientos de compras.- Guia que indica la forma adecuada de
hacer las compras de acuerdo a las necesidades.
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Diagrama de flujo

Macro Proceso: D. Gestién de Compras Pag. 11
Elaborado por:
Proceso: D.2 Compra de Insumos AnaBague & Jefferson Ledn
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I . compra
distribuidor escogido P
A
Notifica al proveedor
do dlstrrl]bmdordpara - Documentos:
espacho productos 1. Requisicién de compra
2. Egreso de bodega
i 3.Proformas
Fin 4. Tabla de bonificaciones
5. Orden de compra
Unidad
Indicad A ara Variable Descripcion Formula de Frecuencia
Medida
P Permite ver el i
Movimiento de " Disminucién S0CK do Tu(alrde insumos en §(ock o
Insumos < Cantidad total de ultima ) Mensual
nsumos i
compra de insumos
Ayuda a
determinar los
distribuidores # de bonificaciones por
deosfﬁnu::tgs 2 Dinero que o(recen distribuidor % Mensual
mas Total de bonificaciones
bonificaciones
Tiempo en horas de espera
Seamgr al distribuidor
Contactar 3 Efici . WMide tiompo de Tiempo en horas estipulado %<1 s '
Distribuidor A i de espera a los distribuidores| ° emana
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Descripcion de las Actividades

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
PROCESO: GESTION DE COMPRAS CODIGO: D)
SUBPROCESO: COMPRA DE INSUMOS CODIGO: D.2)
MISION: Comprar insumos necesarios y de calidad, analizando los precios mas convenientes.
No. Actividad Entidad Descripcion Responsable
El dispensario informa la
Realiza pedido d di idad imient
1 ealiza Pe o de acuerdo a Comptas necesidad y requemmen oa Jefe de Comptas
la necesidad compras y envia orden de
requisicion
. Se revi istencia de i
2 |Revisa stock en bodega Compras © rewlsa CRISIENCIa CE TUSUMOS | 1ofe de Compras
requeridos en bodega
, En caso de existir tener insumos
Hace transferencia del . . .
3. , Compras [requridos en existencia se Jefe de Compras
mventario . .
transfiere al dispensario
Contact reed Ll ria telefoni 1
A .onlac Ia proveedores o Compras ama via telefonica o a los Jefe de Compras
distribuidores proveedores
, Pide al proveedor o distribuidor
Hace pedido a proveedor o , p )
L I . Compras |escogido los insumos Jefe de Compras
distribuidor escogido =
requeridos
Documenta la compra para el
6 |Elabora orden de compra Compras , : prap Jefe de Compras
despacho inmediato
. Contabilidad | Analiza lo requerido y procede a
7 |Revisa vy aprueba , , q yP Contador
y financiero |autorizarlo
Pide lo que requirio via
Notifica al proveedor para telefonica o mail al proveedor
8 Compras . . Jefe de Compras
despacho de productos para su despacho inmediato de
ser necesario
Elaborado por : Revisado por: Aprobado por:
Ana Baque & Jefferson Leon Econ. Julio Aguirre
Fecha: Fecha: Fecha:
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Andlisis de Valor Agregado

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
MACROPROCESO: E. GESTION DE COMPRAS Fecha:
PROCESO: D.2. COMPRA DE INSUMOS Elaborado por:
Ana Baque & Jefferson Leon
VAR NVA TIEMPOS
V.A.C[V.AEE[P[E[M]|I Tiempo en minutos
1 Realiza pedido de acuerdo a la necesidad 1 30
2 Revisa stock en bodega 1 30
3 Hace transferencia del inventario 1 60
4 Contacta proveedores o distribuidores 1440
5 Hace pedido a proveedor o distribuidor escogido 1 1440
6 Elabora orden de compra 30
7 Revisa y aprueba 1 60
8 Notifica al proveedor para despacho de productos 1 15
TOTAL 0 3 111)1 3105
SITUACION MEJORADA
SlGLA COMPOSICION DE ACTIVIDADES
No. Tiempo (Min) %
V.A.C. WALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0,00
'V.A.E. WALOR AGREGADO EMPRESA 3 1483 47,83
P PREPARACION 2 1470 47,34
E ESPERA 1 60 1,93
M MOVIMIENTO 1 60 1,93
| INSPECCION 1 30 0,37
A ARCHIVO ] 1] 0,00
T.T. TIEMPO TOTAL 8 3105 100,00
T.V.A. TIEMPO DE WVALOR AGREGADOC 1483
L.V.A. INDICE DE VALOR AGREGADO 47,83
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Descripcion del Proceso

DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: COMPRA DE INSUMOS CODIFICACION: D.2 |[EDICION No.: 1
PROPIETARIO DEL PROCESO: JEFE DE COMPRAS FECHA: ENERO-2012

ALCANCE: Realizar las compras necesarias de insumos, contactando mejores proveedores o distribuidores y de
esta manera proveer de insumos necesarios al area de enfermeria, laboratorio y tener stock en la bodega

RECURSOS
FISICOS: Departamento de Compras ECONOMICOS: Utilizacién de suministros de oficinas
TECNICOS: Computadoras con sistema multinet, e
internet RRHH: Jefe de Compras, 1 Asistente de Compras
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Laboratorios y - Realiza pedido de acuerdo a la necesidad Insumos en stock en
distribuidoras - Revisa stock en bodega la bodega para
proveedores de - Hace transferencia del inventario enfermeria y
insumos - Contacta proveedores o distribuidores laboratorio
' - Hace pedido a proveedor o distribuidor escogido
ENTRADAS - Elab.oraordendecompra SALIDAS
Revisa y aprueba
* Orden de requisicién - Notifica al proveedor para despacho de productos
* Tabla de *
bonificaciones f f Orden de compra
N
Proforma OBJETIVO
Hacer compras de insumos para mantener el stock enlala
INDICADORES bodega, y proveer a enfermeriay laboratorio de acuerdo a sus REGISTROS/ANEXOS
11. Movimiento de necesidades
Insumos
12. Ofertasy CONTROLES * Egresos de bodega
descuentos - .
Manual de funciones
13. Contactar & DAl
istribuid Politicas para proveedores
Distribuidor * Procedimientos de compras
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Ana Baque & Jefferson Ledn Econ. Julio Aguirre
Fecha: Fecha: Fecha:
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5.4.3. Almacenaje (D.3)

Alcance

El alcance de este proceso es almacenar los medicamentos e insumos en el
centro de distribucién (bodega), verificando la consistencia, fechas y lo que
ingrese, sea lo que este reflejado en la orden de compra y en la factura.

Responsable

Bodeguero
Entradas

e Orden de compra.- Documento en el que se detalla los productos
requeridos por el departamento de compras con los precios
correspondientes.

e Factura.- Documento en el que consta los precios de los
medicamentos y el valor total a pagar.

Salidas

La salida de este proceso es el almacenamiento de los medicamentos e
insumos, el cual consta en documento de ingreso a bodega.

Recursos

e Recursos Humanos: Bodeguero

e Recursos Fisicos: Area del Centro de distribucion(bodega)

e Recursos Tecnoldgicos: Cuentan con 1 computadoras con sistema
multinet.

Controles

e Manual de funciones.- Indica las funciones de cada una de las
personas que trabajan en el departamento.

e Procedimientos de bodega.- Guia que indica la forma adecuada de
hacer el almacenamiento en la bodega.
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Diagrama de flujo

. - Pag. 11

Macro Proceso: D. Gestion de Compras Eiaborado por:

Proceso: D.3 Almacenaje AnaBague & Jefferson Ledn
Bodeguero Jefe de Compras Contabilidad

o= |

verifica estado

descripcion

Recibe productos,

caducidad, cantidad,

¢Esta
correcto?

Si

Realiza ingreso a
bodega

2. Ingreso a
Bodega

Notifica al

departamento de

Modifica orden
de compra

compras
() T
1. Factura
2. Ingreso a bodega
3. Orden de compra
Si
Hace nota de
crédito Recibe
documentacion,
" ingresa inventario
al sistema
Documentos: K
1. Factura Fin
2. Ingreso a bodega
3. Orden de compra
Unidad
Indicador | Abreviatura | Variable | Descripcion Formula de Frecuencia
Medida
Almacenaje " Permite ver Cantidad de errores enla
de productos Tiempo povcent:]ol de recepcion del producto % Mensual
ermar %€ '% | Total de productos verificados
Ayuda a
determinar
Mocsicaclon 12 nivel de Total de notas de crédito
orden de Eficiencia errores del %
Total de las ordenes de compra
compra despacho de
los
proveedores
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Descripcion de las Actividades

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

PROCESQ: GESTION DE COMPRAS CODIGO: (D)
SUBPROCESO: ALMACENAIE CODIGO: (D.3)
MISION: Realizar el almacenamiento de medicamentos e insumos y verificar que este correcto.

No. Actividad Entidad Descripcion Responsable
Recibe productos, verifica Se verifica la calidad del
1 |estado, caducidad, cantidad, Bodega [producto, y que este de acuero | Jefe de Compras
descripcion a lo que se requirio

Procede a hacer el ingreso de

Jefe de Compras
manera ordenada P

2 |Realiza ingreso a bodega Bodega

Notifica al departamento de Avisa de la existencia a compras

3 Bodega . Jefe de Compras
compras para su utilizacion
En caso de no cumplir con lo
4 |Modifica orden de compra Bodega [requerido se modifica la orden | Jefe de Compras
de compra
Se hace nota de crédito en caso
5 |Hace nota de crédito Bodega |de que el proveedor haya Jefe de Compras
equivocado en el cobro
Recibe documentacion, Contabilidad |Ingresa al sistema la existencia ,
6 |. . . ) . - Tesoreria
ingresa inventario al sistema | v financiero [para su utilizacion.
Elaborado por : Revisado por: Aprobado por:
Ana Baque & Jefferson Leon Econ. Julio Aguirre
Fecha: Fecha: Fecha:
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Andlisis de Valor Agregado

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
MACROPROCESO: D. GESTION DE COMPRAS Fecha:
PROCESO: D.3 ALMACENAIE Elaborado por:
Ana Bague & lefferson Leon
No. ACTIVIDAD VAR NVA : TIEMPC}
V.ACVAE|PIEIM T[A Tiempo en minutos
1 Recibe productos, verifica estado, caducidad, cantidad, descripcién 1 45
2 Realiza ingreso a bodega 1 50
3 Notifica al departamento de compras 1 15
4 Modifica orden de compra 1 30
5 Hace nota de crédito 1 15
6 Recibe documentacién, ingresa inventario al sistema 1 45
TOTAL 0 2 |1|0f{1f1f1 210
SIMULACION ACTUAL
SlGLA COMPOSICION DE ACTIVIDADES
No. Tiempo(Min) %
V.A.C VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0,00
V.A.E VALOR AGREGADO EMPRESA 2 50 42,86
| g PREFPARACION 1 15 714
IE ESPERA o o 0,00
{m MOVIMIENTO 1 15 714
II INSPECCION 1 43 21,43
A ARCHIVO 1 45 21,43
T.T. TIEMPO TOTAL 6 210 100,00
T.V.A. TIEMPO DE VALOR AGREGADO 90
JI.V.A. INDICE DE VALOR AGREGADO 42,86
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Descripcion del Proceso

DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO:

ALMACENAJE

CODIFICACION: D.3 |[EDICION No.: 1

PROPIETARIO DEL PROCESO: BODEGUERO

FECHA: ENERO-2012

ALCANCE: Almacenar los medicamentos e insumos en el centro de distribucién (bodega), verificando la
consistencia, fechas y lo que ingrese, sea lo que este reflejado en la orden de compra y en la factura

RECURSOS

FISICOS: Area del Centro de distribucién (bodega)
TECNICOS: Computadora con sistema multinet

ECONOMICOS:
RRHH: Bodeguero

¥

PROVEEDORES

PROCESO

CLIENTES

Laboratorios y
distribuidoras
proveedores de
insumos

¥

ENTRADAS

* Orden de Compra
* Factura

- Recibe productos, verifica estado, caducidad, cantidad,
descripcion

- Realiza ingreso a bodega

- Notifica al departamento de compras

- Modifica orden de compra

»— Hace nota de crédito

- Recibe documentacién, ingresa inventario al sistema

L 3

SALIDAS

i x
OBIJETIVO

* Almacenamiento de
los medicamentos e
insumos

INDICADORES

I1. Almacenaje de
productos

12. Modificacion
orden de compra

Ingresar los medicamentos e insumos que llegan al centro de
distribucién, verificando que sean correctosy con las
especificaciones requeridas al momento de la compra

REGISTROS/ANEXOS

CONTROLES

* Manual de funciones
* Procedimientos de Bodega

* Ingreso a bodega

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Ana Baque & Jefferson Leon

Econ. Julio Aguirre

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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5.5. Gestion de Contabilidad y Financiero (E)

La gestion de contabilidad y financiero abarca la realizacion de rol de
pagos, acreditacion en cuentas y los inventarios, estos procesos son
efectuados en el departamento de contabilidad, que ademas se encarga de la
parte financiera.

5.5.1. Rol de pagos (E.1)

Alcance

El alcance de este proceso es realizar y emitir mensualmente los roles de
pagos de los empleados con el respectivo detalle del sueldo y descuentos en
caso de haberlo.

Responsable

Tesoreria
Entradas

e Cuentas por cobrar a empleados
o Prestamos
o Farmacia
o Atencion médica
e Registro de multas por atrasos.- Se cobra un porcentaje como multa
por cada atraso de los empleados.

Salidas
La salida de este proceso es el rol de pagos para cada uno de los empleados.
Recursos

e Recursos Humanos: Persona encargada de tesoreria

e Recursos Fisicos: Departamento de Contabilidad

e Recursos Tecnoldgicos: Cuenta con 1 computadoras con sistema
multinet.

e Recursos Economicos: Lo que representa la utilizacion de
suministros de oficinas para este proceso.
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Controles

e Manual de funciones.- Indica las funciones de cada una de las
personas que trabajan en el departamento.
e Politicas y procedimientos del departamento de Contabilidad.
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Diagrama de flujo

Macro Proceso: E. Gestion de Contabilidad y Financiero Pag. 1/1
. Elaborado por:
Proceso: E.1 Rol de Pagos AnaBague & Jefferson Leon
Tesoreria Recursos Humanos Contabilidad Direccion General
1. Prestamos |
2. Atencién
médica
3. Farmacia
Carga al sistema Registra multas
las Cuentas por y atrasos en el
Cobrar sistema
Organiza las o 12
—» cuentas en el o
sistema
Guarda
Informacion
No
Imprime
borrador del Rol
de Pagos y
si Revisay
aprueba
Verifica
consistenciay |« 4. Rol de Pago
aprueba
4. Rol de Pago o Revisa y
aprueba
Documentos:
1. Prestamos
2. Atenciéon médica )
3. Farmacia Fin
4. Rol de Pagos
Unidad
Indicador | Abreviatura | Variable | Descripcion Formula de Frecuencia
Medida
Incremento - Mide nivel de
Mty i Disminucion muiltas CUEHES POF CobINE MUlEAy % Mensual
Total Cuentas por cobrar
Cuentas por 12 S Mide nivel de Cuentas por cobrar del mes
cobrar Eficencia cobrabilidad Total Cuentas por cobrar % Menaua)
b istend Mide tiempo
NS Enca 3 . de Tiempo revision de consistencia
derolde Tiempo - - % Mensual
elaboracion Tiempo total del proceso
pagns del Rol
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Descripcion de las Actividades

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

PROCESO: GESTION DE CONTABILIDAD Y FINANCIERO
SUBPROCESO: ROL DE PAGOS
MISION: Realizar el rol de pagos del mes para cada uno de los empleados

CODIGO: (E)
CODIGO: (E.1)

No. Actividad Entidad Descripcion Responsable
Se ingresa en el sistema todas
. . las cuentas pendientes del mes
Carga al sistema las cuentas | Contabilidad ,
1 . de los empleados ya sea por Tesoreria
por cobrar y financiero i .
prestamos, farmacia o atencion
meédica
2 Registra multas y atrasos en Recursos |Saca reporte mensual de multas | Jefe de Recursos
el sistema Humanos |por atrasos o registro de faltas Humanos
. s S liz ralidacion di
Organiza las cuentas en el Contabilidad |~° ' o0 -0 Uha valcacion ¢e ,
3 . . manera que todas las cuentas Tesoreria
sistema y financiero ,
queden organizadas
| . Contabilidad Halce click en guardall‘ para que |
4 | Guarda informacion . la informacion se registre en el Tesoreria
y financiero |
sistema
< Imprime borrador del rol de | Contabilidad |Imprime rol de pagos y se Tesoreria
" |pagos v revisa y financiero |verifica consistencia
. Contabilidad [Revisién junto con el contador .
6 |Revisa y aprueba ) ) ., Tesoreria
y financiero |para su respectiva aprobacion
Direccion . .
7 |Aprueba Firma los roles de pago Director general
General = =

Elaborado por :

Revisado por:

Aprobado por:

Ana Baque & Jefferson Leon

Econ. Julio Aguirre

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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Andlisis de Valor Agregado

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
MACROPROCESO: E. GESTION DE CONTABILIDAD Y FINANCIERO Fecha:
PROCESO: E.1. ROL DE PAGOS Elaborado por:
Ana Baque & Jefferson Ledn
No. ACTIVIDAD VAR NVA - TIEMPQ
V.A.C.|V.A.E. E(M|I|A Tiempo en minutos
1 Carga al sistema las cuentas por cobrar 1 180
2 Registra multas y atrasos en el sistema 1 120
3 Organiza las cuentas en el sistema 30
4 Guarda informacion 1 1
5 Imprime borrador del rol de pagos y revisa 1 30
6 Revisa y aprueba 1 30
7 Verifica consistencia y aprueba 1 60
8 Revisa y aprueba 1 1440
TOTAL 0 1 0o|1(4|1 1891
SIGLA  [COMPOSICION DE ACTIVIDADES SITUACION ACTUAL
No. Tiempo (Min) %
V.A.C VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0,00
V.A.E VALOR AGREGADO EMPRESA 1 180 9,52
|p PREPARACION 1 30 1,59
|e ESPERA 0 0 0,00
IM MOVIMIENTO 1 120 6,35
I INSPECCION 4 1560 82,50
A ARCHIVO 1 1 0,05
T.T. TIEMPO TOTAL 8 1891 100,00
T.V.A. TIEMPO DE VALOR AGREGADO 180
|r.v.A. INDICE DE VALOR AGREGADO 9,52
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DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: ROL DE PAGOS

CODIFICACION: E.1 |EDICION No.: 1

PROPIETARIO DEL PROCESO: TESORERIA

FECHA: ENERO-2012

sueldo y descuentos en caso de haberlo

ALCANCE: Realizar y emitir mensualmente los roles de pagos de los empleados con el respectivo detalle del

RECURSOS

FISICOS: Departamento de Contabilidad
TECNICOS: Computadora con sistema multinet

ECONOMICOS: Utilizacion de suministros de oficina
RRHH: Persona encargada de tesoreria

¥

PROVEEDORES

PROCESO CLIENTES

Empleados del
Dispensario

- Guarda informacion

¥

* Cuentas por cobrar -Revisa y aprueba

aempleados

- Carga al sistema las cuentas por cobrar
- Registra multas y atrasos en el sistema
- Organiza las cuentas en el sistema

-Imprime borrador del rol de pagos y revisa
ENTRADAS b— Revisa y aprueba Verifica consistencia y aprueba

Empleados del
Dispensario

&

SALIDAS

* Rol de pagos para
cadauno de los

x

x

Contabilidad

* Registro de multas
poratrasos OBJETIVO empleados
Emitir el rol de pagos de los empleados todos los meses con el
INDICADORES REGISTROS/ANEXOS
detalle de su sueldo
11. Multas
12. Cuentxas por * Prestamos
Cobrar CONTROLES * Farmacia
I3. Consistencia de *Manual de funciones * Atencién médica
rol de pagos * Politicas y procedimientos del departamento de

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:

Ana Baque & Jefferson Ledn

Econ. Julio Aguirre

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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5.5.2. Acreditacién en cuentas (E.2)
Alcance

El alcance de este proceso es realizar la acreditacion de los sueldos de los
empleados y médicos en sus respectivas cuentas del banco.

Responsable
Contador
Entradas

e Liquidacion
e File de crédito del rol de pagos

Salidas

La salida de este proceso es la acreditacion en las cuentas de los empleados
y de los médicos.

Recursos

e Recursos Humanos: Contador

e Recursos Fisicos: Departamento de Contabilidad

e Recursos Tecnoldgicos: Cuenta con 1 computadoras con sistema
multinet.

e Recursos Economicos: Lo que representa la utilizacion de
suministros de oficinas para este proceso.

Controles

e Manual de funciones.- Indica las funciones de cada una de las
personas que trabajan en el departamento.
e Politicas y procedimientos del departamento de Contabilidad.
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Diagrama de flujo
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v
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Unidad
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Medida
Mide el
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Descripcion de las Actividades

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
PROCESO: GESTION DE CONTABILIDAD Y FINANCIERO CODIGO: (E)
SUBPROCESO: ACREDITACION EN CUENTAS CODIGO: (E.2)
MISION: Realizar la acreditacion en las cuentas de los empleados y médicos en el sistema del banco
No. Actividad Entidad Descripcion Responsable
Revisa la facturacid
Hace corte de lo facturado en . evisa alc acion
. . Contabilidad |correspondiente de cada .
1 |el mes, corrige e imprime i . . i Caja general
o y financiero |médico en el mes e imprime la =
liquidacion Y
respectiva liquidacion
Ingresa al sistema de rol de Contabilidad |Copia de informacion del rol de ,
2 . . . Tesoreria
pagos, copia el file de crédito| y financiero |pago de los empleados
. . L ia de la infi i6n del
Guarda file de crédito enun | Contabilidad |~ COP2 €€ M1 onnagon © ,
3 . rol de pagos se la archiva en un Tesoreria
block de notas y financiero =
block de notas
. En el sistema del banco autoriza
Ingresa al si stema del - . 0 r
= . Contabilidad |la respectiva acreditacion a cada .
4 |banco, acredita a las cuentas i Tesoreria
y financiero |una de las cuentas de los
de los empleados
empleados
De acuerdo a lo facturado por
Reahlzzli la retencion y Contabilidad cada uno dle los medlco§ en el .
5 |provisiona en la cuenta por fnanciero |™MES € realiza la respectiva Caja general
pagar y retencion y se provisiona en la
cuenta por pagar
Seh 1 i del
6 Ingresa informacion en el Contabilidad csen::se eoflgjz;isa? eIT ezlissistema Caja general
modulo de contabilidad y financiero porpag 12 8
del rol de las cuentas por pagar
Depués de haber hecho la
7 Revisa y adjunta el pago a la Contabﬂlldad respf?ctl\-'a Iprovlsmn. se verifica Contabilidad
factura y financiero |consistencia y se adjunta a la
factura
. : . Se i | sist delb .
Guarda informacion en el Contabilidad [~ "&>2 & ,Sls ema ,,e ance: .
8 |. . se guarda la informacion para el Contabilidad
sistema del banco y financiero = ,
pago correspondiente
Direccion , ,
Autotriza pago Director general
9 |Aprueba General = =
Elaborado por : Revisado por: Aprobado por:
Ana Baque & Jefferson Leon Econ. Julio Aguirre
Fecha: Fecha: Fecha:
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Andlisis de Valor Agregado

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
MACROPROCESO: D. GESTION DE CONTABILIDAD Y FINANCIERO Fecha:
PROCESO: E.2. ACREDITACION EN CUENTAS Elaborado por:
Ana Baque & lefferson Leon
No. ACTIVIDAD VAR fva " TIEMPQ
V.AC|V.AE|P|EM Tiempo en minutos
1 Hace corte de lo facturado en el mes, corrige e imprime liquidacién 1 360
2 Ingresa al sistema de rol de pagos, copia el file de crédito 1 2
3 Guarda file de crédito en un block de notas 1
4 Ingresa al sistema del banco, acredita a las cuentas de los empleados 1 60
5 Realiza la retencion y provisiona en la cuenta por pagar 180
6 Ingresa informacion en el modulo de contabilidad 120
7 Revisa y adjunta el pago a la factura 60
8 Guarda informacion en el sistema del banco 50
9 Aprueba 1 1
TOTAL 0 3|11|0 844
SITUACION ACTUAL
SIGLA  |COMPOSICION DE ACTIVIDADES
No. Tiempo (Min) %
V.A.C VALOR AGREGADO CLIENTE ] 0 0,00
V_A.E VALOR AGREGADO EMPRESA 1 130 21,33
P PREPARACION 3 4322 50,00
[e ESPERA 1 1 0,12
IM MOVIMIENTO ] 0 0,00
II INSPECCION 1 60 711
A ARCHIVO 3 181 21,45
T.T. TIEMPO TOTAL 9 844 100,00
T.V.A. TIEMPO DE VALOR AGREGADO 180
JI.V.A. INDICE DE VALOR AGREGADO 21,33
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Descripcion del Proceso

DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: ACREDITACION EN CUENTAS

CODIFICACION: E.2 |EDICION No.: 1

PROPIETARIO DEL PROCESO: CONTADOR

FECHA: ENERO-2012

banco

ALCANCE: Realizar la acreditacion de los sueldos de los empleados y médicos en sus respectivas cuentas del

RECURSOS

FISICOS: Departamento de Contabilidad
TECNICOS: Computadora con sistema multinet

ECONOMICOS: Utilizacién de suministros de oficina

RRHH: Contador

¥

* Liquidacion
* File de crédito del
rol de pagos

- Aprueba

PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Em pleados Y - Hace corte de lo facturado en el mes, corrige e imprime liquidacién
meédicos del -Ingresa al sistema de rol de pagos, copia el file de crédito Empleados y médicos
Dispensario - Guarda file de erédito en un block de notas del Dispensario
-Ingresa al sistema del banco, acredita a las cuentas de los empleados
-Realiza la retencion y provisiona en la cuenta por pagar
’ -Ingresa informacion en el modulo de contabilidad f
- Revisa y adjunta el pago a la factura
ENTRADAS y aciunta € page @@ SALIDAS
Guarda informacion en el sistema del banco

* Acreditacién en las
cuentas de los

i

x

empleadosy de los

OBJETIVO

médicos.

INDICADORES

I1. Consistencia de
Liquidacion

Hacer el respectivo pago a losempleadosy médicos del
dispensario acreditando en la cuenta bancaria

REGISTROS/ANEXO0S

* Liguidacién

CONTROLES

* Factura

*Manual de funciones

* Politicas y procedimientos del departamento de

Contabilidad

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Ana Baque & Jefferson Leon

Econ. Julio Aguirre

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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5.5.3. Inventario de farmacia (E.3)

Alcance

El alcance de este proceso es hacer el inventario de la farmacia
mensualmente, verificando su existencia fisica con lo que registra el
sistema, y determinar razones en caso de haber diferencias.

Responsable
Control Interno
Entradas

e Cien productos de muestra
e Existencia del inventario en el sistema

Salidas
La salida de este proceso es el informe del inventario realizado.
Recursos

e Recursos Humanos: Persona encargada del control interno

e Recursos Fisicos: Departamento de Contabilidad

e Recursos Tecnoldgicos: Cuenta con 1 computadoras con sistema
multinet.

e Recursos Economicos: Lo que representa la utilizacion de
suministros de oficinas para este proceso.

Controles

e Manual de funciones.- Indica las funciones de cada una de las
personas que trabajan en el departamento.
e Politicas y procedimientos del departamento de Contabilidad.
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Diagrama de flujo

Macro Proceso: E. Gestion de Contabilidad y Financiero
Proceso: E.3 Inventario de Farmacia

Elaborado por:

Pag. 111

Control Interno

Contabilidad

AnaBague & Jefferson Ledn

Direccién General

Inicio

Toma productos
para muestra

v

Realiza conteo
fisico, compara con
el sistema, obtiene
diferencias

1. Reporte de
inventario

@

» Revisa, aprueba

Realiza ajuste,
cuadra el
inventario

A
z
o

Revisa
consistencia

®

cuadrado?

¢Esta

Aprueba

v
Documento: » Fin
1. Reporte de Inventario
Unidad
Indicador | Abreviatura Variable Descripcion Formula de Frecuencia
Medida
Indica el
Dif : 1 Incremento- pg.r'cenm]g de Total de difenci
iferencias e sl iferencias otal ifencias
Disminucion %
: o el z Total productos de muestra Senana)
inventario
Indica el
porcentaje de
C tenc 12 Eficienci ajustes Cantidad de ajustes realizados % S I
onsistencia iciencia realizados al Total productos de muestra emana
inventario
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Descripcion de las Actividades

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

PROCESO: GESTION DE CONTABILIDAD Y FINANCIERO
SUBPROCESO: INVENTARIO DE FARMACIA
MISION: Verificar que la existencia fisica que hay en la farmacia, sea la misma que refleja el sistema

CODIGO: (E)
CODIGO: (E.3)

No. Actividad Entidad Descripcioén Responsable
. Cada mes toma cien productos
Toma productos para Contabilidad , P ,
1 . de la farmacia como muestra Control interno
muestra y financiero ) )
para hacer el inventario
A los productos escogidos
Realiza conteo fisico, B como mu§sh'a se le hace el
. Contabilidad |conteo fisico ¥ se compara con .
2 |compara con el sistema, i . ) i Control interno
. . . y financiero [la existencia del sistema y se
obtiena diferencias , ) ,
determina diferencia en caso de
haberlo
. El resultado del inventario es
. Contabilidad ) s
3 |Revisa y aprueba financiero revisado con el contador para Contabilidad
Y su respectiva aprobacion
Revisa el resultado del
. . . Direccion |inventario v en caso de .
4 |Revisa consistencia ) . ) Director general
General [necesidad de ajuste lo envia a
contabilidad
Realiza ajuste. cuadra el in Contabilidad |Hace los ajustes necesarios para .
5 . Juste: . J , , P Contabilidad
ventario y financiero |que cuadre del inventario
Direccion , , . .
6 |Aprueba Firma el inventario cuadrado Director general
General -

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Ana Baque & Jefferson Ledn

Econ. Julio Aguirre

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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Analisis de Valor Agregado
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
MACROPROCESO: D. GESTION DE CONTABILIDAD Y FINANCIERO Fecha:
PROCESO: E.3. INVENTARIO DE FARMACIA Elaborado por:
Ana Bague & Jefferson Ledn
No. ACTIVIDAD VAR VA " TIEMPD.
VACIVAE|PIEM|I A Tiempo en minutos
1 Toma productos para muestra 1 20
2 Realiza conteo fisico, compara con el sistema, obtiena diferencias 1 120
3 Revisay aprueba 1 15
4 Revisa consistencia 1 30
5 Realiza ajuste, cuadra el in ventario 1 60
6 Aprueba 1 30
TOTAL 0 1 |1({1]1|2|0 335
SIGLA  (COMPOSICION DE ACTIVIDADES SITUACION ACTUAL
Mo. Tiempo {Min) %
V.A.C. WALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0,00
V.A.E. WVALOR AGREGADC EMPRESA 1 120 35,82
P PREPARACION 1 20 5,97
E ESPERA 1 30 8,96
M MOVIMIENTO 1 60 17,91
| INSPECCION 2 105 31,34
A ARCHIVO 1] 0 0,00
T.T. TIEMPO TOTAL 7] 335 100,00
T.V.A. TIEMPO DE VALOR AGREGADO 120
LV.A. INDICE DE VALOR AGREGADO 35,82
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Descripcion del Proceso

DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: INVENTARIO DE FARMACIA

CODIFICACION: E.3 |EDICION No.: 1

PROPIETARIO DEL PROCESO: CONTROL INTERNO

FECHA: ENERO-2012

ALCANCE: Hacer el inventario de la farmacia semanalmente, verificando su existencia fisica con lo que registra el
sistema, y determinar razones en caso de haber diferencias.

RECURSOS

FISICOS: Departamento de Contabilidad
TECNICOS: Computadora con sistema multinet

ECONOMICOS: Utilizacién de suministros de oficina
RRHH: : Persona encargada del control interno

¥

* Existencia del
inventarioen el
sistema

PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
- Toma productos para muestra
Farmacia - Realiza conteo fisico, compara con el sistema, obtiene Farmacia
diferencias
- Revisa y aprueba
N - Revisa consistencia f
ENTRADAS - Realiza ajuste, cuadra el in ventario SALIDAS
* Productos de - Aprueba
muestra * Informe del

r x

inventario realizado

OBJETIVO

INDICADORES

registro del sistema

11. Diferencias

12. Consistencia

Realizarinventario a la farmacdia, y verficar que coincida con el

REGISTROS/ANEXO0S

* Ajustes

CONTROLES

*Manual de funciones
* Politicasy procedimientos del departamento de
Contabilidad

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Ana Baque & Jefferson Ledn

Econ. Julio Aguirre

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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5.5.4. Inventario centro de distribucion (E.4)
Alcance

El alcance de este proceso es hacer el inventario del centro de distribucion
(bodega), verificando su existencia fisica con lo que registra el sistema, y
determinar razones en caso de haber diferencias.

Responsable
Control Interno
Entradas

e Existencia fisica del centro de distribucion (bodega)
e Kardex

Salidas
La salida de este proceso es el informe del inventario realizado.
Recursos

e Recursos Humanos: Persona encargada del control interno

e Recursos Fisicos: Departamento de Contabilidad

e Recursos Tecnoldgicos: Cuenta con 1 computadoras con sistema
multinet.

e Recursos Economicos: Lo que representa la utilizacion de
suministros de oficinas para este proceso.

Controles

e Manual de funciones.- Indica las funciones de cada una de las
personas que trabajan en el departamento.
e Politicas y procedimientos del departamento de Contabilidad.
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Diagrama de flujo

Macro Proceso: E. Gestion de Contabilidad y Financiero
Proceso: E.4 Inventario Centro de Distribucién

Elaborado por:
AnaBague & Jefferson Leon

Pag. 11

Control Interno

Contabilidad

Direccion General

Inicio

Realiza corte en el
Kardex

!

Compara el Kardex
con la existencia
fisica, saca
diferencias

L0,

1. Reporte de
inventario

Documento:
1. Reporte de Inventario

» Revisa, aprueba

Revisa
consistencia

Realiza ajuste,
cuadra el < No
inventario

Si

v

jo

Aprueba

Unidad
Indi d Al Variable Descripcion Formula de Frecuencia
Medida
Indica el
Incremento. porcentaje de
i i H s 1 i i Total de dif. i
Diferencias 1" Disminucién dlfereml:las ota ifencias % Mensual
. enel Total productos en kardex
inventario
Indica el
porcentaje de
Py it - 12 Efici P ajustes Cantidad de ajustes realizados % " '
onsistencia iencia ieallzados al T otal productos en kardex ensua
inventario
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Descripcion de las Actividades

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

PROCESO: GESTION DE CONTABILIDAD Y FINANCIERO
SUBPROCESO: INVENTARIO CENTRO DE DISTRIBUCION

MISION: Verificar que la existencia fisica que hay en la farmacia, sea la misma que refleja el sistema

CODIGO: (E)
CODIGO: (E.4)

No. Actividad Entidad Descripcion Responsable
1 |Realiza corte en el kardex Contabﬂlldad Ingresa al smtemla ¥ hace:‘ corte Control interno
y financiero |en el kardex del inventario
Compara el kardex con la s Se hace conteo en la existencia
. P . . Contabilidad | _ . .
2 |existencia fisica, saca . fisica y se compara con el Control interno
) . y financiero
diferencias kardex
s El resultado del inventario es
. Contabilidad . .
3 |Revisa y aprueba financiero revisado con el contador para Contabilidad
Y su respectiva aprobacion
Revisa el resultado del
. . . Direccidn  |inventario y en caso de .
4 |Revisa consistencia . . . Director general
General |necesidad de ajuste lo envia a =
contabilidad
5 Beahza ?]uste: cuadra el Contabﬂlldad Hace los a]uste§ necesalnos paral o idad
inventario y financiero |que cuadre del inventario
Direccion , , , .
6 Firma el inventario cuadrado Director general
Aprueba General =

Elaborado por :

Revisado por:

Aprobado por:

Ana Baque & Jefferson Ledn

Econ. Julio Aguirre

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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Andlisis de Valor Agregado

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
MACROPROCESO: E. GESTON DE CONTABILIDAD Y FINANCIERO Fecha:
PROCESO: E.4. INVENTARIO CENTRO DE DISTRIBUCION Elaborado por:
Ana Baque & lefferson Leon
No. ACTIVIDAD VAR fvA - TIEMPO,
VACVAE|PIEM|I Tiempo en minutos
1 Realiza corte en el kardex 10
2 Compara el kardex con la existencia fisica, saca diferencias 1 300
3 Revisa y aprueba 1 60
4 Revisa consistencia 1 120
5 Realiza ajuste, cuadra el inventario 1 60
6 Aprueba 1 30
TOTAL 0 1 111|2 580
SIGLA COMPOSICION DE ACTIVIDADES SITUACION ACTUA
No. Tiempo (Min) %
V.A.C. WVALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0,00
V.AE. WVALOR AGREGADO EMPRESA 1 300 51,72
P PREPARACION 1 10 1,72
E ESPERA 1 30 5,17
M MOVIMIENTO 1 60 10,34
1 INSPECCION 2 180 31,03
A ARCHIVO 0 0 0,00
T.T. TIEMPO TOTAL 6 580 100,00
T.V.A. TIEMPO DE VALOR AGREGADO 300
LV.A. INDICE DE VALOR AGREGADO 51,72
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Descripcion del Proceso

DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESOQ: INVENTARIO CENTRO DE DISTRIBUCION

CODIFICACION: E.4 |EDICION No.: 1

PROPIETARIO DEL PROCESO: CONTROL INTERNO

FECHA: ENERO-2012

ALCANCE: Hacer el inventario del centro de distribucion (bodega), verificando su existencia fisica con lo que
registra el sistema, y determinar razones en caso de haber diferencias

RECURSOS

FISICOS: Departamento de Contabilidad
TECNICOS: Computadora con sistema multinet

ECONOMICOS: Utilizacién de suministros de oficina
RRHH: : Persona encargada del control interno

* Existencia fisica del - Aprueba

centrode

ENTRADAS »— Realiza ajuste, cuadra el inventario

PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Centro de - Realiza corte en el kardex o ‘
distribucién - Compara el kardex con la existencia fisica, saca Centro de distribucion
(bodega) diferencias (bodega)
- Revisa y aprueba
: 2 - Revisa consistencia f
SALIDAS

* Informe del

inventario realizado

distribucién (bodega)
* Kardex

x *

OBJETIVO

INDICADORES

Realizarinventario al centro de distribucidn, y verficar si
coincide con lo registrado en el Kardex

I1. Diferencias

12. Consistencia

CONTROLES

* Manual de funciones
* Politicas y procedimientos del departamento de

REGISTROS/ANEXOS

* Ajustes

Contabilidad

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:

Ana Baque & Jefferson Ledn

Econ. Julio Aguirre

Fecha:

Fecha: Fecha:
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5.6. Gestion de Recursos Humanos (F)

La gestion de recursos humanos abarca la seleccion de personal, induccion
y la respectiva contratacion, estos procesos estan a cargo del jefe de
recursos humanos.

5.6.1. Seleccion de personal (F.1)
Alcance

El alcance de este proceso es reclutar personal idoneo, de acuerdo a los
requerimientos del puesto vacante, seleccionar a tres candidatos y elegir al
que cumpla mas con las especificaciones requeridas.

Responsable
Jefe de Recursos Humanos
Entradas

e Anuncio de puesto vacante.- Se hace internamente, y se hace
publicacion en una pagina web
e Hoja de vida.- Se la recepta en el departamento de RRHH y via mail.

Salidas
La salida de este proceso es la seleccion de la persona apta para el puesto.
Recursos

e Recursos Humanos: Jefe de Recursos Humanos

e Recursos Fisicos: Departamento de Recursos Humanos

e Recursos Tecnoldgicos: Cuenta con 1 computadora con sistema
multinet.

e Recursos Economicos: Lo que representa la utilizacion de
suministros de oficinas para este proceso.

Controles

e Manual de funciones.- Indica las funciones que debe realizar RRHH.
e Politicas y procedimientos del departamento de RRHH.
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Diagrama de flujo

Macro Proceso: F. Gestion de Recursos Humanos
Proceso: F.1 Seleccién de Personal

Elaborado por:
AnaBague & Jefferson Leon

Pég. 1/1

Jefe de Area

Jefe de Recursos
Humanos

Director General

Inicio

Solicita personal
para vacante

1. Perfil del
Candidato

4. Informe con
hojas de vida

Redacta y publica
» anuncio de puesto
vacante

. Archivo

2. HOJA DE VIDA
. Correo electrénico
. Referidos

Revisa, imprime
hojas de vida actas
para el puesto

7y

O

Realiza entrevista a
candidatos

Hace pruebas a
los candidatos

PRUEBAS

. ic
«  WONDERLIC
. PPG

Entrevista a
seleccionados, y

Selecciona 3 candidatos,
realiza informe

-®

Analiza detalles de

elige Entrevista al
e !
"ol Dirctor General seleccionado
- - i
2. Hoja de vida
ok
N ¢Lllegan &
acuerdo?
Documentos:
1. Perfil del candidato
2. Hoja de vida
3. Pruebas
4. Informe
Unidad
Descripcion Formula de Frecuencia
Medida
Publicacion Permite ver la
de anuncio " Tiempo cantidad de Sostte postalantes % Trimestral
postulantes Total de anuncios
Permite medir
Revisién de 1a cantidad de
2 12 N Total de postulantes que aprobaron R
hc:iads:e Ccalidad oSt Total dalojes dexite % Trimestral
un puesto
Permite ver
contided de Total de personas que aceptan
E'e“':’" de 2 Eficiencia postulantes condiciones del puesto % Trimestral
postulante ‘(‘o"zd"lif::: Total de seleccionados
del puesto
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Descripcion de las Actividades

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

PROCESO: GESTION DE RECURSOS HUMANOS
SUBPROCESO: SELECCION DE PERSONAL
MISION: Seleccionar personal que cumpla con las especificaciones requeridas para el puesto vacante

CODIGO: (F)
CODIGO: (F.1)

No. Actividad Entidad Descripcion Responsable
El area que lo solicita da a
.. Recursos o
1 |Solicita personal para vacante conocer los requerimientos de Jefe de Area
Humanos ,
dicha vacante
. : A través d i eb
Redacta y plblica anuncio de| Recursos aves ce pagma.s e o Jefe de Recursos
2 personalmente notifica la
puesto vacante Humanos ) Humanos
necesidad de personal
De acuerdo a las hojas de vida
que llegan al dispensario se
3 Revisa, imprime hojas de Recursos |analiza los requerimientos del Jefe de Recursos
vida actas para el puesto Humanos |area para el puesto se escoje Humanos
candidatos e imprime la hoja de
vida
Se entrevista a cada uno de los
4 Realiza entrevista a Recursos |candidatos y de acuerdo alos | Jefe de Recursos
candidatos Humanos [resultados de la entrevistas se Humanos
hace las respectivas pruebas
. : 5 liz filtr g
Selecciona 3 candidatos, Recursos e 1ea a.un O ¥ se escoge Jefe de Recursos
5 .. tres candidatos mas actos para
realiza informe Humanos Humanos
la vacante del puesto
Entrevista ha seleccionados v| Recursos |Entrevista a los tres candidatos
6 , , . Jefe de Area
elige humanos |y selecciona al mejor
Analiza detalles d i Reunid 1 determi
aliza detalles | epuestos y [ o cos eunién en la que se determina | L o oo
7 |sueldo con el Director detalle del puesto y sueldo a
Humanos Humanos
General pagar al nuevo empleado
, ., Comunica detalle del puesto y
, . Direccion .
8 |Enftrevista al seleccionado acuerdo del sueldo con Director general
General , , -
candidato seleccionado

Elaborado por :

Revisado por:

Aprobado por:

Ana Baque & Jefferson Ledn

Econ. Julio Aguirre

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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Andlisis de Valor Agregado

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
MACROPROCESO: F. GESTION DE RECURSOS HUMANOS Fecha:
PROCESO: F.1 SELECCION DE PERSONAL Elaborado por:
Ana Baque & lefferson Ledn
VAR NVA TIEMPO
No. ACTIVIDAD . -
V.AC|VAE[P|IEM|I|A Tiempo en minutos
1 Solicita personal para vacante 1 30
2 Redacta y publica anuncio de puesto vacante 1 7200
3 Revisa, imprime hojas de vida actas para el puesto 1 &0
4 Realiza entrevista a candidatos 1 1440
5 Selecciona 3 candidatos, realiza informe 1 2880
[3 Entrevista a seleccionados y elige 1 240
7 Analiza detalles de puestos y sueldo con el Director General 1 60
8 Entrevista al seleccionado 1 50
TOTAL 0 4 [2(0]1|1]|0 11970
SIMULACION ACTUAL
SIGLA COMPOSICION DE ACTIVIDADES
Nao. Tiempo({Min) %
V.A.C. VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0,00
V.A.E. VALOR AGREGADO EMPRESA 4 7530 62,91
P PREPARACION 2 120 1,00
E ESPERA 0 0 0,00
M MOVIMIENTO 1 2880 24,06
| INSPECCION 1 1440 12,03
A ARCHIVO 0 o 0,00
T.T. TIEMPO TOTAL g 11570 100,00
T.V.A. TIEMPO DE VALOR AGREGADO 7530
LV.A. INDICE DE VALOR AGREGADO 62,91
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Descripcion del Proceso

DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: SELECCION DE PERSONAL

CODIFICACION: F.1 |EDICION No.: 1

PROPIETARIO DEL PROCESO: JEFE DE RECURS0S HUMANOQOS

FECHA: ENERO-2012

ALCANCE: Reclutar personal idoneo, de acuerdo a los requerimientos del puesto vacante, seleccionar a tres
candidatos y elegir al que cumpla mas con las especificaciones requeridas.

RECURSOS

FISICOS: Departamento de Recursos Humanos
TECNICOS: Computadora con sistema multinet

ECONOMICOS: Utilizacién de suministros de oficina
RRHH: : Jefe de Recursos Humanos

¥

PROVEEDORES

PROCESO

CLIENTES

Areao
departamento con
puesto vacante

¥

ENTRADAS

* Anuncio de

- Solicita personal para vacante

- Redactay publica anuncio de puesto vacante

- Revisa, imprime hojas de vida actas para el puesto
- Realiza entrevista a candidatos

- Selecciona 3 candidatos, realizainforme

- Entrevista a seleccionados y elige

Area o departamento
con puesto vacante

*

Analiza detalles de puestos y sueldo con el Director General

SALIDAS

puesto vacante
*Hoja de vida

- Entrevista al seleccionado

i

OBJETIVO

*Seleccion de la
persona apta para el
puesto

Seleccionar personal apto para el puesto vacante con valores

REGISTROS/ANEXOS

INDICADORES
moralesy de religion catolica

I1. Publicacién de
anuncios * Perfil del candidato
12.Revisidn de hojas CONTROLES * pruebas
devida ) * Manual de funciones * Informe
I3. Eleccién de * Politicasy procedimientos del departamento de RRHH.
postulante

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Ana Baque & Jefferson Ledn

Econ. Julio Aguirre

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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5.6.2. Induccion (F.2)

Alcance

El alcance de este proceso es capacitar al nuevo empleado en el area que va
a realizar su trabajo, y familiarizarlo con las demas areas.

Responsable

Jefe de Recursos Humanos
Entradas

e Memorando.- Comunicado que se envia todas las areas, informando
el ingreso de un nuevo empleado.

e Programa de Induccién.- Documento con fechas establecidas en las
que se realizard la induccién, enviado a las areas en las que se
necesita capacitar al nuevo empleado.

Salidas
La salida de este proceso es la capacitacion hecha al nuevo empleado.
Recursos

e Recursos Humanos: Jefe de Recursos Humanos

e Recursos Fisicos: Departamento de Recursos Humanos

e Recursos Tecnoldgicos: Cuenta con 1 computadoras con sistema
multinet e internet.

e Recursos Economicos: Lo que representa la utilizacion de
suministros de oficinas para este proceso.

Controles

e Manual de funciones.- Indica las funciones que debe realizar RRHH.
e Politicas y procedimientos del departamento de RRHH.
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Diagrama de flujo

Macro Proceso: F. Gestion de Recursos Humanos Pag.1/1
Proceso: F.2 Induccién por
e AnaBague & Jefferson Leon
Jefe de Recursos Humanos Jefes de Areas

Inicio

Redacta memorando,
de ingreso de
empleado y envia

y

1. Memorando
Correo

electrénico
Impreso

Reciben informaciéon
nuevo ingreso de

empleado

induccién

Elabora programa de

2. Programa

de Inducciéon

y

Realizan induccién al

A

nuevo empleado

3. Induccion
Firmada

Documentos: ]
1. Memorando Fin
2. Programa de Induccion
3. Induccién Firmada
Unidad
Indicador | Abreviatura | Variable | Descripcion Formula de | Frecuencia
Medida
Apudaa Total d lead
] i otal !!:I'I'Il'l cados l:II.LE
Induccidn I Productividad Iil?ll!l'-mlljlar la aceptan ¢ Dueste )
del - Eficiendia continuidad “Total de inducciones % Trimestral
empleado del empleado ata !de::nw“
seleccionado
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Descripcion de las Actividades

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
PROCESO: GESTION DE RECURSOS HUMANOS CODIGO: (F)
SUBPROCESO: INDUCCION CODIGO: (F.2)
MISION: Capacitar al nuevos empleado en las actividades que realizard y familiarizarlo con todas la s &1
No. Actividad Entidad Descripcion Responsable
Se hace un informe de ingreso
del y lead
Redacta memorando de Recursos e fluevo empieaco ?n v Jefe de Recursos
1. . memorando y se envia en
ingreso de empleado y envia Humanos ] . ) Humanos
copias o via mail a cada una de
las areas
Cada uno de los jefes de dreas
Reciben informacion nuevo Areas del se informa de ingreso de nuevo
2. . . |empleado de acuerdo al Jefe de Area
ingreso de empleado Dispensario ,
comunicado de recursos
humanos
Se hace un programa con
fech; 1 1 lead
Elabora programa de Recursos ecl als cnfas que ,e eglp e ,(,) Jefe de Recursos
3. L recibira la respectiva induccion
induccion Humanos i i Humanos
v se la envia a las areas
encargadas
Se capacita al empleado de
Realiza induccion al nuevo Areas del P P
4 . . |acuerdo al programa de Jefe de Area
empleado Dispensario |, .
induccion
Elaborado por : Revisado por: Aprobado por:
Ana Baque & Jefferson Leon Econ. Julio Aguirre
Fecha: Fecha: Fecha:
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Andlisis de Valor Agregado

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
MACROPROCESO: F. GESTION DE RECURSOS HUMANOS Fecha:
PROCESO: F.2 INDUCCION Elaborado por:
Ana Baque & Jefferson Ledn
No. ACTIVIDAD VAR NVA : TIEMPQ
V.A.C.VAE|PIEIM I A Tiempo en minutos

1 Redacta memorando de ingreso de empleado y envia 1 240

2 Reciben informacion nueve ingreso de empleado 1 15

3 Elabora programa de induccién 1 240

4 Realiza induccion al nuevo empleado 1 1440

TOTAL 0 1{0[{1]0]0 1935
SIMULACION ACTUAL
SIGLA COMPOSICION DE ACTIVIDADES
No. Tiempo(Min) %

V.A.C. VALOR AGREGADO CLIENTE o 0 0,00
V.A.E. VALOR AGREGADO EMPRESA 2 1455 73,18
P PREPARACION 1 240 12,40
E ESPERA o 0 0,00
M MOVIMIENTO 1 240 12,40
1 INSPECCION o ] 0,00
A ARCHIVO o 0 0,00
T.T. TIEMPO TOTAL 4 1935 100,00
T.V.A. TIEMPO DE VALOR AGREGADO 1455
LV.A. INDICE DE VALOR AGREGADO 75,19
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Descripcion del Proceso

DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: INDUCCION

CODIFICACION: F.2 |EDICION No.: 1

PROPIETARIO DEL PROCESO: JEFE DE RECUR505 HUMANOS

FECHA: ENERO-2012

areas

ALCANCE: Capacitar al nuevo empleado en el area que va a realizar su trabajo, y familiarizarlo con las demas

RECURSOS

FISICOS: Departamento de Recursos Humanos
TECNICOS: Computadora con sistema multinet

ECONOMICOS: Utilizacién de suministros de oficina
RRHH: : Jefe de Recursos Humanos

¥

* Memorando
* Programa de

PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Areas y - Redacta memorando de ingreso de empleado y envia
departamentos del - Reciben informacion nuevo ingreso de empleado Nuevo empleado
dispensario - Elabora programa de induccién
- Realiza induccion al nuevo empleado
ENTRADAS b SALIDAS

* Capacitacién hecha

r

x

al nuevo empleado

11. Induccion del
empleado

Induccion
OBJETIVO
Daral nuevo empleado la capacitacion respectiva y
INDICADORES familiarizarlo con las actividades que se realizan en el REGISTROS/ANEXOS

dispensario

CONTROLES o
* Induccién firmada

* Manual de funciones

* Politicasy procedimientos del departamento de RRHH.

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:

Ana Baque & Jefferson Ledn

Econ. Julio Aguirre

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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5.6.3. Contratacion (F.3)

Alcance

El alcance de este proceso es entrevistar al nuevo empleado, luego de la
induccion respectiva, explicar condiciones del contrato, gestionar la entrega
de uniformes y carnet.

Responsable
Jefe de Recursos Humanos
Entradas

e Cadigo de empleado.- Se asigna un codigo a empleado, al ingresarlo
en el sistema de rol.

Salidas
La salida de este proceso es la contratacion formal del nuevo empleado.
Recursos

e Recursos Humanos: Jefe de Recursos Humanos

e Recursos Fisicos: Departamento de Recursos Humanos

e Recursos Tecnologicos: Cuenta con 1 computadora con sistema
multinet e internet.

e Recursos Economicos: Lo que representa la utilizacion de
suministros de oficinas para este proceso.

Controles

e Manual de funciones.- Indica las funciones que debe realizar RRHH.
e Politicas y procedimientos del departamento de RRHH.
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Diagrama de flujo

Proceso: F.3 Contratacion

Macro Proceso: F. Gestion de Recursos Humanos

Elaborado por:

Ana Bague & Jefferson Leon

Pag. 1/1

Contabilidad

Jefe de Recursos Humanos

Inicio

1. Induccién
Firmada

4

Entrevista con
nuevo empleado

v

Afiliacion IESS
Explica y firman
contrato

A
Gestiona entrega

de carnet, y
vestimenta

A
Hace marcacion

Ingresa empleado al
sistema de rol, crea
cuenta contable

del nuevo <
empleado

Fin

3. Cédigo de
empleado

Documentos:

1. Induccién Firmada

2. Contrato

3. Cédigo de empleado
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Descripcion de las Actividades

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

PROCESO: GESTION DE RECURSOS HUMANOS
SUBPROCESO: CONTRATACION
MISION: Entrevistar a nuevo empleado y realizar la contratacion

CODIGO: (F)
CODIGO: (F.3)

No. Actividad Entidad Descripcion Responsable
, Luego de la induccidn se llama
Entrevista con nuevo Recursos = .. Jefe de Recursos
1 al empleado para aceptacion del
empleado Humanos Humanos
puesto
o . Se procede hacer la afiliacion al
Afiliacion IESS explica y Recursos P Jefe de Recursos
2 IESS vy se firman los
firma contrato Humanos ) Humanos
documentos correspondientes
. Autoriza entrega de
Gestiona entrega caret y Recursos |, ) .. ) Jefe de Recursos
3 . identificacion y uniformes para
vestimenta Humanos Humanos
el empleado
. o Se ingresa al empleado en el
Ingresa empleado al sistema |Contabilidad y| ., ° , , ,
4 . . sistema se asigna un codigo y se Tesoretria
de rol, crea cuenta contable Financiero
crea su cuenta contable
., De acuerdo al codigo asignado
Hace marcacion del nuevo Recursos . . Jefe de Recursos
3 se ingresa al sistema de
empleado Humanos . Humanos
marcacion

Elaborado por :

Revisado por:

Aprobado por:

Ana Baque & Jefferson Leon

Econ. Julio Aguirre

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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Andlisis de Valor Agregado

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
MACROPROCESO: F. GESTION DE RECURSOS HUMANOS Fecha:
PROCESO: F.3 CONTRATACION Elaborado por:
Ana Bague & Jefferson Leon
No. ACTIVIDAD V.A.\éé\r:.A.E. P EN:ﬂAI A TiempTclﬁEehr.qur,nOinutos
1 Entrevista con nuevo empleado 1 120
2 Afiliacion IESS explica y firma contrato 1 15
3 Gestiona entrega carnet y vestimenta 1 2880
4 Ingresa empleado al sistema de rol, crea cuenta contable 1 30
5 Hace marcacion del nuevo empleado 1 15
TOTAL 0 1 |2|0|1/0|1 3060
SIMULACION ACTUAL
SIGLA COMPOSICION DE ACTIVIDADES
No. Tiempo{Min) %

V.A.C. WALOR AGREGADO CLIENTE ] 0 0,00

V.A.E. VALOR AGREGADO EMPRESA 1 2880 94,12

P PREPARACION 2 135 4,41

|E ESPERA 0 0 0,00

|M MOVIMIENTO 1 15 0,49

II INSPECCION 0 0 0,00

A ARCHIVO 1 30 0,98

T.T. TIEMPO TOTAL 5 3060 100,00

T.V.A. TIEMPO DE VALOR AGREGADO 2880

1.V.A. INDICE DE VALOR AGREGADO 94,12
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Descripcion del Proceso

DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: CONTRATACION CODIFICACION: F.3 |[EDICION No.: 1
PROPIETARIO DEL PROCESO: JEFE DE RECURSOS HUMANQOS FECHA: ENERO-2012
ALCANCE: Entrevistar al nuevo empleado, luego de la induccion respectiva, explicar condiciones del contrato,

gestionar la entrega de uniformes y carnet

RECURSOS
FISICOS: Departamento de Recursos Humanos ECONOMICOS: Utilizacion de suministros de oficina
TECNICOS: Computadora con sistema multinet RRHH: : Jefe de Recursos Humanos
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
- Entrevista con nuevo empleado
Departamento de - Afiliacion IESS explica y firma contrato Nuevo empleado
Recursos Humanos || _Gestiona entrega carnet y vestimenta
-Ingresa empleado al sistema de rol, crea cuenta contable
N -Hace marcacién del nuevo empleado f
ENTRADAS » SALIDAS
* Cédigo de * Contratacién formal
empleado f f del nuevo empleado
OBJETIVO
Hacer la contratacién del nuevo empleado, y consultar su
INDICADORES REGISTROS/ANEXOS
acuerdo con el puesto
CONTROLES * Contrato Firmado
* Manual de funciones * Afiliacion 1ESS
* Politicasy procedimientos del departamento de RRHH.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Ana Baque & Jefferson Ledn Econ. Julio Aguirre
Fecha: Fecha: Fecha:
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5.7. Sistemas (G)

El area de sistemas realiza dos principales procesos que son: la gestion de
mantenimiento correctivo de los equipos de computo y la compra de
accesorios, cuando estos se necesitan.

5.7.1. Gestion de mantenimiento correctivo (G.1)
Alcance

El alcance de este proceso es asistir en los requerimientos de las todas las
areas de dispensario, cuando estas se encuentren con problemas en sus
equipos de computo, haciendo el respectivo mantenimiento.

Responsable
Jefe y Asistente de Sistemas
Entradas
e Requerimiento del usuario del equipo
Salidas

La salida de este proceso es el problema solucionado del equipo de
cémputo.

Recursos

e Recursos Humanos: Jefe de Sistemas y 2 Asistentes

e Recursos Fisicos: Departamento de Sistemas

e Recursos Tecnologicos: Cuenta con computadoras con sistema
multinet e internet, servidor, accesorios.

e Recursos Economicos: Lo que representa la utilizacion de
suministros de oficinas y materiales en el mantenimiento de los
equipos en este proceso.

Controles

e Manual de funciones.- Indica las funciones que debe realizar en
sistemas.
e Politicas y procedimientos del departamento de sistemas.
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Diagrama de flujo

Pag. 1/1

Macro Proceso: G. Sistemas

Elaborado por:

Proceso: G.1 Gestion de Mantenimiento Correctivo | anaBaque & Jefferson Ledn

Jefe de Sistemas

Asistente de Sistemas

( Inicio

v

Atiende

requerimiento del
usuario de equipo

y revisa

Se dirige al area
donde esta el equipo

¢Equipo

reacciona? i
No .
j Soluciona
problema
Respalda informacion
en el equipo y lo lleva
al area de sistemas
A
Revisa y soluciona
problema o dafio en el
equipo
A 4
Fin
Unidad
Indicad Abrevi Variable Descripcién Formula de Frecuencia
Medida
Permite ver
porcentaje de s
2 de requenmlentos
Requerimiento " Eficiencia r;g:.’:zg::‘:-;s solucionados en el momento % Semestral
de problemas Total de requerimientos
en los equipos de usuarios
Mide
porcentaje Llevar un registro del
Probleiias 2 s 3 st&erczdge tiempo que tomé solucionar | Horas o Ml
mayores P problemas problemas mayores en los dias
mayores equipos
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Descripcion de las Actividades

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

PROCESQO: SISTEMAS CODIGO: (G)

SUBPROCESOQ: GETION DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO CODIGO: (G.1)

MISION: Atender requerimientos de los usuarios de los equipos de computos y solucionar problemas

No. Actividad Entidad Descripcion Responsable
Se recepta requerimiento de

Atiende requerimiento del , , , ,
1 . . Sistemas |usuario de equipo com Jefe de sistemas

usuario de equipo
problemas

Constata el problema analiza el
Se dirige al area donde esta el Sistemas equipo por varios minutos, sino| Asistente de
equipo y revisa funciona, se decide llevarlo al sistemas

area de sistemas

Resuelve el problema del area

Asistente de
3 |Soluciona problema Sistemas |afectada e informa de inmediato

sistemas
al Jefe de sistemas
. .s Antes de llevar el equipo al area
Respalda informacion en el , qup ,
; . . de sistemas se respalda la Agistente de
4 |equipo v lo lleva al area de Sistemas ) . ) )
. informacion, para evitar su sistemas
sistemas .
perdida
5 Revisa y soluciona problema Sist Resuelve el problema e informa Asistente de
5 ) istemas ) .
o dafio en el equipo al Jefe de sistemas sistemas
Elaborado por : Revisado por: Aprobado por:
Ana Baque & Jefferson Ledn Econ. Julio Aguirre
Fecha: Fecha: Fecha:
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Andlisis de Valor Agregado

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
MACROPROCESO: G. SISTEMAS Fecha:
PROCESO: G.1 GESTION DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO Elaborado por:
Ana Baque & Jefferson Ledn
o. ACTIVIDAD V.A.\ijﬂ\\r:.A.E. p EN:IAI A Tiem[;rolil\:fnci)nutos
1 Atiende requerimiento del usuario de equipo 1 15
2 Se dirige al area donde esta el equipo y revisa 1 10
3 Soluciona problema 1 10
4 Respalda informacion en el equipo y lo lleva al area de sistemas 1 20
5 Revisa y soluciona problema o dafio en el equipo 1 120
TOTAL 0 3 |0[0|0f1]1 175
SIMULACION ACTUAL
SIGLA COMPOSICION DE ACTIVIDADES
No. Tiempo({Min) %

V.A.C. VALOR AGREGADO CLIENTE 0 o 0,00

V.A.E. VALOR AGREGADO EMPRESA 3 35 20,00

P PREPARACION 1] 1] 0,00

E ESPERA 1] o 0,00

M MOVIMIENTO 0 o 0,00

1 INSPECCION 1 120 68,57

A ARCHIVO 1 20 11,43

T.T. TIEMPO TOTAL 3 175 100,00

T.V.A. TIEMPO DE VALOR AGREGADO 35

LV.A. INDICE DE VALOR AGREGADO 20,00
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Descripcion del Proceso

DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESQ: GESTION DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO

CODIFICACION: G.1 |EDICION No.: 1

PROPIETARIO DEL PROCESO: JEFE DE SISTEMAS

FECHA: ENERO-2012

ALCANCE: Asistir en los requerimientos de las todas las areas de dispensario, cuando estas se encuentren con
problemas en sus equipos de computo, haciendo el respectivo mantenimiento

RECURSOS

internet, servidor, acce

FISICOS: Departamento de Recursos Sistemas
TECNICOS: Computadoras con sistema multinet,

sorios

ECONOMICOS: Utilizacion de suministros de oficina

RRHH: : Jefe de Sistemas y 2 Asistentes

¥

del usuario del
equipo

PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Areasy - Atiende requerimiento del usuario de equipo Areas y
departamentos del -Se dirlige al drea donde esta el equipo y revisa departamentos del
Dispensario -Soluciona problema Dispensario

- Respalda informacion en el equipo y lo lleva al area de
2 sistemas f
ENTRADAS »— Revisa y soluciona problema o dafio en el equipo SALIDAS
* Requerimiento * Problema

solucionado del

x x
OBIJETIVO

equipo de computo

Dar asistenciainmediata a los requerimiento de los usuarios

INDICADORES

delos equiposy solucionarinconvenientes a la brevedad

I11. Requerimiento

I2. Respaldo de
informacién del
equipo

posible

REGISTROS/ANEXOS

CONTROLES

*Manual de funciones
* Politicas y procedimientos del departamento de Sistemas.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Ana Baque & Jefferson Ledn

Econ. Julio Aguirre

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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5.7.2. Gestion de compra de accesorios (G.2)
Alcance

El alcance de este proceso es realizar las compras necesarias de accesorios
para los equipos de computacion cuando haya problemas y se necesita dar
mantenimiento, el cual involucre el cambio o0 mejoramiento de accesorios.

Responsable

Jefe de Sistemas
Entradas

e Cotizacion.- Se contacta proveedores, informa necesidad de compra,
para que ellos envien los precios de los accesorios.

e Orden de compra.- Describe los accesorios que se van a comprar y
los precios.

e Orden de requisicion.- Documento con descripcion de los accesorios
gue se van a compras Yy las cotizaciones hechas.

Salidas
La salida de este proceso es el accesorio nuevo que llega al area de sistemas
Recursos

e Recursos Humanos: Jefe de Sistemas y 2 Asistentes

e Recursos Fisicos: Departamento de Sistemas

e Recursos Tecnoldgicos: Cuenta con computadoras con sistema
multinet e internet, servidor, accesorios.

e Recursos Economicos: Lo que representa la utilizacion de
suministros de oficinas y materiales en el mantenimiento de los
equipos en este proceso.

Controles

e Manual de funciones.- Indica las funciones que debe realizar en
sistemas.
e Politicas y procedimientos del departamento de sistemas.
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Diagrama de flujo

Macro Proceso: G. Sistemas

Proceso: G.2 Gestion de compra de Accesorios

Elaborado por:
AnaBague & Jefferson Ledn

Pag. 111

Area de Sistemas Jefa del Dispensario

Director General

Inicio

Realiza cotizacion a
proveedores

Elige proveedor,
elabora orden de

Hace la orden de

requisicion de " 2 2. Orden de requisicion
con respaldo de 3
compra cotizaciones
2. Orden de requisicion
con respaldo de 3 . .
Cmizgciones » Revisa y aprueba » Revisa y aprueba

compray enviaal |«
proveedor

Ingreso de
orden de
compra en el
sistema

¢ Se necesita
urgente?

Si No

|

- Espera que el
Va a retirar el proveedor
accesorio entregue
inmediatamente accesorios
’@ Documentos:
Fin 1. Cotizaciones
2. Orden de requisicion
Unidad
Indicad A Variable Descripcion Formula de Frecuencia
Medida
Permite ver el
Compra de " Incremento- nivel dede Cantidad total de accesorios )
accesorios Disminucion ac%?:;& por comprados % Mensual
equipos Total de equipos atendidos
Tiempo en horas de espera
de cotizacién
C Mide tiempo de Tiempo en horas estipulado
Pomac(!:; 2 Eficiencia espera de espera de las cotizaciones %<1 Mensual
oV de los proveedores
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Descripcion de las Actividades

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

PROCESO: SISTEMAS

SUBPROCESO: GESTION DE COMPRA DE ACCESORIOS
MISION: Comprar los accesorios necesarios para dar mantenimiento a los equipos de computo

CODIGO: (G)
CODIGO: (G.2)

No. Actividad Entidad Descripcion Responsable
Informa a proveedores la
Realiza cotizacion a . necesidad de compra, para que .
1 Sistemas , p, -paraq Area de sistemas
proveedores estos envie los precios
respectivos.
Elige proveedor elabora Se elige al proveedor que
2 |orden de requisicion de Sistemas |ofresca mejor precio y calidad y| Area de sistemas
compra se elabora la orden de compra
, , . |Verifica lo requerido por Jefe de
3 |Revisa y aprueba Dispensario | . q P , ,
sistemas dispensario
. . . |Verifica lo requerido por .
4 |Revisa y aprueba Dispensario | . Director general
sistemas
Hace la orden de compra . Documenta la compra con el .
5 , pray Sistemas , P Area de sistemas
envia al proveedor proveedor seleccionado
Espera que el proveedor ) El proveedor seleccionado con ,
6 . Sistemas . . . Area de sistemas
entregue accesorio atencion de despacho inmediato
Va a retirar el accesorio Verifica la existencia de lo ,
7 . . . Area de sistemas
inmediatamente Sistemas requerido

Elaborado por :

Revisado por:

Aprobado por:

Ana Baque & Jefferson Ledn

Econ. Julio Aguirre

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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Andlisis de Valor Agregado

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
MACROPROCESO: G. SISTEMAS Fecha:
PROCESO: G.2 GESTION DE COMPRA DE ACCESORIOS Elaborado por:
Ana Baque & lefferson Ledn
VAR NVA TIEMPO
No. ACTIVIDAD - -
V.AC|VAE|PIEIM I|A Tiempo en minutos
1 Realiza cotizacién a proveedores 1 120
2 Elige proveedor elabora orden de requisicion de compra 1 &0
3 Revisa y aprueba ( Jefa del dispensario) 1 30
4 Revisa y aprueba ( Director Gneral) 1 60
5 Hace la orden de compra y envia al proveedor 1 30
6 Espera que el proveedor entregue accesorio 1 480
7 Va a retirar el accesorio inmediatamente 120
TOTAL 0 1/1({0(2|0 900
SIMULACION ACTUAL
SIGLA COMPOSICION DE ACTIVIDADES
No. Tiempo({Min) %
V.A.C. VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0,00
V.A.E. VALOR AGREGADO EMPRESA 3 210 23,33
|p PREPARACION 1 120 13,33
|E ESPERA 1 480 53,33
[m MOVIMIENTO 0 0 0,00
[ INSPECCION 2 %0 10,00
A ARCHIVO 0 1] 0,00
T.T. TIEMPO TOTAL 7 900 100,00
T.V.A. TIEMPO DE VALOR AGREGADO 210
|I.V.A. IMDICE DE VALOR AGREGADO 23,33
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Descripcion del Proceso

DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: GESTION DE COMPRA DE ACCESORIOS

CODIFICACION: G.2 |EDICION No.: 1

PROPIETARIO DEL PRO

CESO: JEFE DE SISTEMAS

FECHA: ENERO-2012

ALCANCE: Realizar las compras necesarias de accesorios para los equipos de computacion cuando haya
problemas y se necesita dar mantenimiento, el cual involucre el cambio o mejoramiento de accesorios

RECURSOS

FISICOS: Departamento de Recursos Sistemas
TECNICOS: Computadoras con sistema multinet,
internet, servidor, accesorios

ECONOMICOS: Utilizacién de suministros de oficina

RRHH: : Jefe de Sistemas y 2 Asistentes

¥

PROVEEDORES

PROCESO

CLIENTES

Proveedores de
accesorios de
equipos de
computacion

- Realiza cotizacién a proveedores

- Elige proveedor elabora orden de requisicion de compra
- Revisa y aprueba (Jefa del dispensario)

- Revisa y aprueba ( Director Gneral)

¥

- Hace la orden de compra y envia al proveedor

ENTRADAS

Espera que el proveedor entregue accesorio

* Cotizacidn
*Orden de compra
* Orden de requisién

»Va a retirar el accesorio inmediatamente

Departamentos de
Sistemas

&*

SALIDAS

* Accesorio nuevo
que llega al

departamento de

x *
OBJETIVO

sistemas

Comprar accesorios de equipos de computacién haciendo

REGISTROS/ANEXOS

* Cotizaciones

INDICADORES cotizacionesyeligiendo al proveedor que brinde las mejores
I1. Comprade opciones
accesorios
CONTROLES
12. Contactar * Manual de funciones
Proveedor

* Politicas y procedimientos del departamento de Sistemas.

realizadas

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Ana Baque & Jefferson Ledn

Econ. Julio Aguirre

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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5.8. Mantenimiento (H)

El area de mantenimiento se encarga de que las instalaciones y equipos
médicos del dispensario se encuentren buenas condiciones para la labor
diaria.

5.8.1. Gestion de mantenimiento correctivo (H.1)

Alcance

El alcance de este proceso es asistir en los requerimientos de todas las areas
del dispensario, haciendo mantenimiento de equipos médicos, solucionando
problemas eléctricos, pinturas, acondicionadores de aires o limpieza.

Responsable
Jefe de Mantenimiento
Entradas
e Requerimiento de las areas afectadas
Salidas
La salida de este proceso es la solucion brindada a cualquier requerimiento.
Recursos

e Recursos Humanos: Jefe de Mantenimiento y 1 Asistente

e Recursos Fisicos: Departamento de Mantenimiento

e Recursos Tecnoldgicos: Cuenta con 1 computadora con sistema
multinet e internet.

e Recursos Economicos: Lo que representa la utilizacion de
suministros de oficinas y materiales en el proceso de mantenimiento
del dispensario.

Controles

e Manual de funciones.- Indica las funciones que deben realizar en el
area de mantenimiento.

e Politicas y procedimientos del departamento de mantenimiento.
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Diagrama de flujo

Macro Proceso: H. Mantenimiento Pag. /1
) ., .. . E]aboradorx)r_
Proceso: H.1 Gestion de Mantenimiento Correctivo AnaBacue & Jefierson Ledn
Jefe de Mantenimiento Asistente
Inicio
Recepta . .
requerimiento para » Se dlrlrge?lifggarea y
solucionar
desperfecto o dafio
Hace orden de trabajo
para contratar < No
trabajadores externos
Si
-
A 4
Se necesita Nol Rea}liza trabajo y
material? soluciona problema
Si ,( )
v
Elabora orden de
requisicion y envia a
compras v
Fin
Unidad
Indicad Abrev Descripcio Formula de Frecuencia
Medida
Permite ver
porcentaje de
requerimientos # de requerimientos
Requerimiento n Eficiencia para solucion atendidos en un mes % Semestral
de Total de requerimientos
desperfectos, atendidos en el semestre
danos, etc.
Mide en
wﬁﬁ;;:”ed:: Cantidad de ordenes de
Tomie |7 [oen | g | sbeeeminde T | x| e
emitidas
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Descripcion de las Actividades

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

CODIGO: (H)
CODIGO: (H.1)

PROCESO: MANTENIMIENTO
SUBPROCESO: GESTION DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO

MISION: Atender requerimientos de todas las areas, ya sea en mantenimiento de equipos medicos,
problemas electricos, pinturas, acondicionadores de aires o limpieza.

No. Actividad Entidad Descripcion Responsable
R t imient . :
eceP 4 IeqUETITICHLO para o Recibe comunicado del area Jefe de
1 |solucionar desperfecto o Mantenimiento ..
N afectada mantenimiento
daflo
. . - S tat fectad. .
2 |Se dirige al area y revisa Mantenimiento|~ clons ala atca afectada y Asistente
corrige
Hace orden de trabajo para En caso de necesitar mano de Jefe de
3 |contratar trabajadores Mantenimiento|obra extra contrata servicios .
mantenimiento
externos externos
Si se requiere materiales con los
Elabora orden de requisicién . que no cuenta el dispensario, se Jefe de
4 . Mantenimiento . -
y envia a compras hace la orden de requisicion mantenimiento
para la respectiva compra
Realiza trabajo soluci . Cumpl 1 objetiv .
5 ealiza trabajo soluciona Mantenimiento| C*™P Ie con ¢l objetivo Asistente
problema requerido
Elaborado por : Revisado por: Aprobado por:
Ana Baque & Jefferson Leon Econ. Julio Aguirre
Fecha: Fecha: Fecha:
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Andlisis de Valor Agregado

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
MACROPROCESO: H. MANTENIMIENTO Fecha:
PROCESO: H.1 GESTION DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO Elaborado por:
Ana Bague & lefferson Ledn
VAR NVA TIEMPO
No. ACTIVIDAD . -
V.AC|V.AE|PIEM I Tiempo en minutos

1 Recepta requerimiento para solucionar desperfecto o dafio 1 15

2 Se dirige al drea y revisa 1 10

3 Hace orden de trabajo para contratar trabajadores externos 1 30

4 Elabora orden de requisicién y envia a compras 30

5 Realiza trabajo soluciona problema 1 180

TOTAL 0 3 |1/0/0/0 265
SIMULACION ACTUAL
SIGLA COMPOSICION DE ACTIVIDADES
Mo. Tiempo{Min) %

V.A.C. VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0,00
V.AE. VALOR AGREGADO EMPRESA 3 225 84,91
P PREPARACIONM 1 10 3,77
|E ESPERA 0 1] 0,00
|M MOVIMIENTO o ] 0,00
[ INSPECCION 0 0 0,00
A ARCHIVO 1 30 11,32
T.T. TIEMPO TOTAL 5 265 100,00
T.V.A. TIEMPO DE VALOR AGREGADO 225
1.V.A. INDICE DE VALOR AGREGADO 84,91
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Descripcion del Proceso

DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: GESTION MANTENIMIENTO CORRECTIVO CODIFICACION: H.1 |EDICION No.: 1

PROPIETARIO DEL PROCESO: JEFE DE MANTENIMIENTO FECHA: ENERO-2012
ALCANCE: asistir en los requerimientos de todas las areas del dispensario, haciendo mantenimiento de equipos

médicos, solucionando problemas eléctricos, pinturas, acondicionadores de aires o limpieza

RECURSOS
FISICOS: Departamento de Mantenimiento ECONOMICOS: Utilizacién de suministros de oficinay
matriales utilizados en el mantenimiento

TECNICOS: Computadora con sistema multinet e

internet, walkie talkie RRHH: : Jefe de Sistemas y 2 Asistentes

L 2 ¥

PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Areasy - Recepta requerimiento para solucionar desperfecto o Areas y
departamentos del || dafio departamentos del
Dispensario -Se dirige al drea y revisa Dispensario

- Hace orden de trabajo para contratar trabajadores
: 2 externos f

ENTRADAS » Elabora orden de requisicion y envia a compras SALIDAS

- Realiza trabajo soluciona problema
*Solucién brindada a

* Requerimiento de .
. cualquier
las areas afectadas e
requerimiento
OBIJETIVO

Dar asistencia inmediata a los requerimiento de los usuarios

INDICADORES delos equipos médicos y solucionar inconvenientes en todas REGISTROS/ANEXOS

las areas del dispensario

I1. Requrimiento

CONTROLES
I2. Orden de *Manual de funciones
Trabajo * Politicasy procedimientos del departamento de
Mantenimiento
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Ana Baque & Jefferson Ledn Econ. Julio Aguirre
Fecha: Fecha: Fecha:
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