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Resumen
El presente proyecto de graduacion, presenta la propuesta del “Disefio de un sistema de gestion
por procesos aplicado a una empresa de asistencia médica”, tiene como objetivo primordial la
mejora en la gestion de los procesos actuales para optimizar tiempo y aumentar
significativamente la estructura de la empresa. Para el desarrollo del proyecto de graduacion se
dividio en cuatro capitulos que se detallan a continuacion. EI primer capitulo seréa el
conocimiento del negocio, resefia historica y el tipo de servicio que brinda. Se disefiara una
matriz en la que se identifique el nivel de riesgo relacionado a cada actividad de la empresa, se
detallara brevemente su justificacion, los objetivos y alcance del proyecto. En el segundo
capitulo tendremos el marco tedrico, los conceptos basicos y definiciones de temas propuestos.
En el tercer capitulo sera donde consta el desarrollo del proyecto y la propuesta de mejora. Se
disefiara la cadena de valor de la empresa y el mapa de procesos identificando los procesos
criticos que se encuentran alineados a los objetivos de la empresa. Cada proceso se muestra de
manera individual a través de un flujograma de situacion actual y situacién mejorada, para su
facil interpretacién. Se propone indicadores de gestiéon para medir la eficiencia de los procesos y
se detalla por medio del diagrama de Ishikawa los problemas que afectan a la empresa.
Finalmente en el cuarto capitulo se dardn a conocer las conclusiones y recomendaciones

propuestas con el fin de mejorar el desempefio de las actividades de la empresa.



Abstract
This graduation project, presents the proposal of the "Design of a process management system
applied to a healthcare company ", has as its primary objective the improvement in management
of the current processes to optimize time and increase significantly the structure of the company.
The development of the graduation project is divided into four chapters which are detailed
below. The first chapter will be the knowledge of the business, historical review and the type
of service it provides. A matrix will be designed identifying the level of risk related to each activity
of the company, its justification, the objectives and scope of the project will be briefly detailed.
In the second chapter we will have the theoretical framework, the basic concepts and definitions
of the topics proposed. The third chapter will be where the development of the project and the
proposal for improvement will appear. The company value chain and the process map will be
designed identifying the critical processes that are aligned to the objectives of the company. Each
process is shown individually through a flowchart of the current situation and the improved
situation, for easy interpretation. Management indicators are proposed to measure the efficiency
of the processes and the problems affecting the company are detailed in the Ishikawa diagram.
Finally in the fourth chapter the conclusions and recommendations proposed in order to improve

the performance of the activities of the company will be known.
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Introduccidén

En el Ecuador y en el mundo las empresas tienen como objetivo primordial la
satisfaccion del cliente en los diferentes servicios que ofrecen. Para ofrecer los servicios las
empresas se enfocan a que la gestion de los procesos que desarrollan sea de manera eficaz.
Considerando que la asistencia médica es fundamental para todas las personas cualquiera sea su
estatus socioecondmico, el servicio que brinden debe estar en funcion de lograr el bienestar del
cliente.

El presente proyecto se enfoca en disefiar un sistema de gestion por procesos para una
empresa de asistencia médica, que le permitan mejorar la situacion actual de la misma.

En este disefio se incluira la elaboracion de los procesos de cada una de las areas de la
empresa identificando los procesos criticos que garanticen la calidad en el cumplimiento del
servicio de asistencia médica.

También se utilizaran herramientas y metodologias que la empresa no tiene en la
actualidad, tales como el Ciclo PDCA, manual de procesos e indicadores de gestion, facilitando
de esta manera ofrecer un mejor servicio al cliente y una excelente gestion empresarial.

La propuesta ha sido planteada en el presente proyecto en base a datos brindados por el
personal de la empresa, a los conocimientos adquiridos durante mi etapa universitaria en la
carrera de Ingenieria en Auditoria y Contaduria Publica Autorizada y trabajos vinculados a este

tema.



Capitulo 1
1. Caracteristicas de la organizacion
1.1 Conocimiento de la organizacion

1.1.1. Resefia historica.

La empresa inicio sus actividades en el afio 2001 como iniciativa de una pareja de
médicos que querian ofrecer servicios de salud. Ellos tuvieron la vision de tener un sitio que
ofrezcan servicios de asistencia médica en la ciudad de Duran para poder ayudar a las personas
de escasos recursos econémicos a que reciban una atencién médica preventiva y personalizada a
bajo precio, sin la necesidad de trasladarse a la ciudad de Guayaquil. En sus inicios ofrecian
pocos servicios a las personas ya que solo atendian 3 especialidades: medicina general,
odontologia y ginecologia. Sin embargo, con el tiempo se han adaptado, mejorando su
infraestructura y equipos viendo las necesidades de las personas que acudian para ser atendidos

incorporaron mas especialidades creciendo como empresa.

1.1.2. Ubicacién geografica.

La empresa se encuentra localizada en la ciudad de Duran. Desde sus inicios hasta la
actualidad el lugar donde brindan los servicios de asistencia médica ha sido el mismo. Posterior
al incremento de pacientes y especialidades ampliaron sus instalaciones para que sean adecuadas

al servicio y comodidad de los clientes.

1.1.3. Servicios que ofrece.
La empresa ofrece servicios de laboratorio clinico, terapias respiratorias, pediatria,

dermatologia, ecografia, emergencia, camparfias de prevencion y vacunacion. Para facilidad de



las personas que acuden a ser atendidos pueden adquirir los medicamentos dentro de las
instalaciones.

En la actualidad cuenta con 35 profesionales y ofrece 20 especialidades.

En promedio diario atiende alrededor de 250 a 300 pacientes. El horario de atencion es de

lunes a viernes desde las 08:00 hasta las 13:00 y de 14:00 a 19:00 y los sabados 08:00 a 15:00.

1.1.4. Estructura empresarial actual.

Manterumiento

Recepadn Emergencia Assstente

Control
Inlemo

Laboratono g Enfermerna

Bodeguero

Imagenes Famaoa

— Terapia

Caje Genersl

Figura 1 Organigrama empresa asistencia médica
Elaboracion propia



1.1.5 Andlisis de riesgo.

Tabla 1
Analisis de riesgo

g CAUSA
[~
Mal ingreso de datos | Error al momento Pérdida de tiempo
=
:E S x . en el sistema de facturar 3 3 4 Alto del paciente
§E:zE
% ‘E S 3 Falta de Controles 3 4 12 AlES Pérdidas parala
S :é >aiE Adecuados Fraude empresa
= Falta capacitacion Toma erronea de 1 2 2 Bajo
signos vitales Inconsistendcia en
E Mala el diagnostico del
ﬁ Deficiente formacion | interpretacion de - 4 8 Alto padente
= del personal medico | las necesidades del = -
paciente
Lengnaje inadecuado M ala atencion a iy ? Padente
e del espedalista los pacientes 3 = & Miodasado insatisfecho
=3 Personal no Atencion no
=2 = S acorde a las Malaimagen de
- cap acitado para % 3 5 Extremo o
fondaii St necesidades de los 1a comp afiia
atender al paciente pacentes
Procedimientos no Compras no
definidos autorizadas 3 2 ;. ano Aumento del
E Error o Fraude e de 3 3 9 Alto gasto
=3 compras ficticias
= Compras que
= > ,
Error en los controles sup eran el limite 3 y 6 M oderado Ei;‘lie 0 csle
establecido "
Desorganizacion por
partedelos Retrmaso en la
responsables de DS
:g = presentar los P oblisacnes 4 3 12 Alto Multas
= -2 informes alas t!it;g:ltan'as
'ﬁ entidades
=R regulatorias.
= Manipulacion de la caror b i
Error o Fraude contabilidad porel 2 3 6 Moderado 12 inf P
Directorio a informacion
financiera
M al ambiente de Insatisfaccion 3 3 ° Alto Rotacion del
= = trabajo Laboral E personal
5 Inoistencia de | ooeee & Falacnia
== procedimientos de personal 4 5 Extremo gecudon de las
seleccion Trisiociado actividades
= Faltade
= E mant.enm.'l{ent.o Falla en los 3 4 12 Alto Retraso en el
= é preventivo y equipos trabajo
E = actualizaciones
= > Mal uso de los
§ _§_ equipos. no serealiza | Dafio permanente 4 5 Extr Perdida de la
g = mantenimiento de equip os ’ informacion
- preventivo

Elaboracion propia



1.2 Justificacion

La empresa ha brindado servicios de asistencia médica a lo largo de los afios, lo cual ha
permitido tener la confianza de sus clientes dentro y fuera de la ciudad.

Actualmente la empresa esta inmersa en cambios tecnologicos y en el entorno que le
exige poseer procesos eficaces. De acuerdo al analisis de riesgo efectuado se observan muchas
falencias que originan los riesgos, uno de ellos es que no posee un modelo de gestion donde se
pueda documentar los procesos, la forma de seguir sus actividades e indicadores de evaluacion,
el mismo que permita a cada uno de los involucrados dentro de la empresa entender el proceso al
cual estdn comprometidos.

Al desconocer los procesos que se encuentran vinculados existe un riesgo muy elevado
de que se cometan errores en la ejecucion de las actividades perjudicando significativamente al
cliente y a la imagen de la empresa. Otra falencia detectada en el analisis de riesgo es que existe
insatisfaccion laboral lo cual trae como consecuencia que haya mucha rotacién del personal.

El sistema de gestion por procesos ayudara a la empresa de asistencia médica a

enfrentarse a estos riesgos con el fin de satisfacer las necesidades del cliente.

1.3. Objetivos del proyecto
1.3.1. Objetivo general.
Disefiar un sistema de gestion por procesos para una empresa de asistencia médica que
permita con su implementacion mejorar la gestion de la empresa y lograr el bienestar del cliente.
1.3.2. Objetivos especificos.
a) Analizar la situacion actual de los procesos de la empresa de asistencia médica.
b) Disenar la cadena de valor.

C) Estructurar el mapa de procesos de la empresa.



d)

9)

Identificar y determinar los procesos criticos de la empresa.

Sugerir indicadores de gestion que permita medir la eficiencia, eficacia y productividad
de los procesos.

Proponer mejoras y recomendaciones a los procesos.

Realizar un manual de procesos para la empresa.

1.4 Alcance del proyecto

Se procederé a realizar el levantamiento de informacion de todas las actividades de la

empresa para la revision y mejoramiento de los procesos, teniendo en cuenta que 1os procesos se

encuentren dirigidos a cumplir con los objetivos de la empresa.



Capitulo 2
2. Marco teodrico
2.1 Direccionamiento estratégico

2.1.1. Definicion.

El direccionamiento estratégico es la herramienta metodoldgica en la cual la empresa
establece los logros esperados y los indicadores que sirven para controlar. EI mismo se encuentra
plasmado en un documento donde se identifican los procesos que contribuyen directamente e
indirectamente a las necesidades del cliente, a la mision, vision y objetivos de la empresa
definidos para el mediano y largo plazo. De esta forma, el direccionamiento estratégico ayuda a
que la empresa disefie las estrategias de manera ordenada, para poder establecer y decidir
anticipadamente el procedimiento a seguir frente a cambios en el entorno garantizando poder

alcanzar el lugar que sea planteado.

2.1.2. Beneficios de la planeacion estratégica.

Hoy en dia las empresas piensan en el futuro. Aunque el mismo es impredecible, tratan
de visualizar la forma de que la empresa mejore frente a nuevas oportunidades y amenazas del
entorno, que permita una gestion mas profesional y no basada en improvisaciones. La planeacion
estratégica logra que todo se encuentre directamente relacionado a los objetivos propuestos,
permite conocer la realidad de la empresa enfocandose en la mision orientandola de manera
efectiva, mejora la realizacion de cada una de sus actividades. De esta manera la planeacion
estratégica facilita la gestion en que la empresa asigna politicas y permite la evaluacion en

funcion del cumplimiento de todas las actividades de la empresa.



2.1.3. Misién empresarial.

La mision es la razon fundamental de la empresa, define la actividad y a los clientes que
va dirigida, sin una mision clara no seria posible practicar la planeacion estratégica. Toda
empresa u organizacion debe tener establecida una mision que a su vez se encuentre
documentada. La mision dependera de la actividad que realice la empresa para que sus
colaboradores tengan claro la razén de ser y los recursos que dispone para ayudar a gestionar una

correcta estrategia adaptandose a las necesidades del mercado.

2.1.4. Vision empresarial.

La vision es hacia dénde va dirigida la empresa u organizacién a largo plazo ya que no
solo basta con el hecho de satisfacer las necesidades de los clientes en el dia a dia, sino también
hay que saber lo que la empresa sera en un futuro. Para la vision se deben considerar diferentes
factores como condiciones del mercado, el impacto de nuevas tecnologias, las expectativas de los
clientes y debe ir entrelazada a la mision que se hayan planteado, lo que permitiria un mejor

horizonte a sus colaboradores.

2.1.5. Objetivos empresariales.

Los objetivos empresariales sirven para establecer los resultados que se desean lograr
considerando tiempos para cumplirlos contando con los recursos que dispone o pretende
disponer, a su vez sirve de guia para que los colaboradores realicen de manera eficaz y eficiente
las actividades a su cargo.

Para que los objetivos empresariales se logren y obtener los beneficios deseados deben
contar con las siguientes caracteristicas:

- Medibles. - Deben ser cuantitativos y estar unidos a un tiempo limite.



- Claros. - No deben prestarse para multiples interpretaciones, deben ser lo més claros y
entendibles en su definicion.

2.1.6. Principios y valores.

Los principios y valores son el soporte de la estrategia, objetivos estratégicos, mision y
vision de una empresa se refieren a las creencias y convicciones que influyen en el
comportamiento de los colaboradores en cada una de las actividades que realiza, ayuda en la
interpretacion de problemas a la hora de tomar decisiones. Independientemente de la actividad
que realice la empresa debe reflejar una actitud responsable hacia la comunidad, ser responsable
de la informacion que se transmite ya que muchos grupos confian en la informacion y a partir de

ella toma decisiones que pueden afectar a otros.

2.2 Gestion por procesos

2.2.1. ¢ Que es un proceso?.

De acuerdo con Maldonado (2015). Un proceso es un grupo de acciones y tareas que se
realizan de forma secuencial (Entradas) y lo transforman agregando valor (Proceso) para crear un
producto (Salidas).

El hecho de considerar actos o actividades agrupadas entre si constituyen los procesos.

ENTRADAS PROCESO SALIDAS

Valor agregado

Figura 2 ¢Qué es un proceso?

Elaboracion propia
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2.2.2. Elementos, limites y factores de un proceso.

Segun Pérez (2010). Dentro de un proceso intervienen elementos que se detallan a
continuacion:

Input. - Es la entrada de un proveedor o producto que cumple ciertas caracteristicas
objetivas y criterios de evaluacion, el input es el que sufre la transformacion y al que se le afiade
valor.

Secuencia de actividades. - Medios y requisitos necesarios que intervienen en la
transformacion del input que se desarrollan a través de diversos factores como son: Personas,
materiales, Recursos y métodos.

Outputs. - Es una salida de un producto o servicio con calidad para el cliente que debe
ser medido y controlado.

Control. - Efectuado de manera interna mediante un sistema de control medible del
funcionamiento que ayuden a establecer mejoras de ser necesarias, 0 permita cuantificar que
grado de satisfaccion y efectividad tiene el proceso.

Limites. - Determinan la manera de gestionarlo, en los diferentes niveles de

responsabilidad.
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Tabla 2
Elementos, limites y factores de un proceso

Salida
Producto Cliente

Proceso

Caracteristicas
objetivas
(requisitos QSP)

Criterios de
evaluacion

\ Medidas de Eficiencia y eficacia Cumplimiento Satisfaccion

Causas Efectos
QSP: Criterios de percepcién de calidad por parte del cliente
(Q= Calidad del producto, S= Calidad del Servicio y P= Precio o coste si es a nivel interno

Elaboracion propia
Factores. - Existen factores que interactian mutuamente y que son determinantes para el

desarrollo de un proceso a continuacion se describen:

o Gestion. - Define el tipo de liderazgo y administracion ejercido dentro de la empresa.

o Métodos. - Define los procedimientos de la forma de utilizar los recursos.

. Personal. - Conjunto de personas involucradas directa o indirectamente en la realizacion
del proceso.

o La tecnologia. - Son los equipos, maquinarias u otros dispositivos que se utilizan para la

realizacién del proceso.
o El ambiente de trabajo. - Incluye los aspectos como el clima laboral, las condiciones de
seguridad para la realizacion del proceso.

o El capital. - Es el que define el dinero que va utilizarse para el proceso.
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o Seguimiento, evaluacién y control. - Indicadores que permite evidenciar el

cumplimiento eficiente del proceso.

2.2.3. Ventajas del enfoque a proceso.

Segun Maldonado ( 2015). Las ventajas del enfoque a proceso son las siguientes:

. Aporta una vision global de la empresa.

o El cambio de la estructura organizativa de jerarquica a plana.

o Se establecen responsables de cada proceso.

o Permite que todas las areas se encuentren involucradas y se concentran mas en las

necesidades de sus clientes.

. Para los procesos se establecen objetivos e indicadores.
o Entre las medidas que se analizan es muy importante el grado de satisfaccion del cliente.
. Se promueve la mejora continua de los procesos. Se detectan ineficiencias, los llamados

cuellos de botella y errores de manera rapida y metodica, reduciendo los riesgos.

2.3. ldentificacion de los procesos claves y cadena de valor

2.3.1. Caracteristicas y criterios para la identificacién de los procesos claves.

Las caracteristicas dentro de los procesos claves son los que se encuentran relacionados
directamente a los objetivos estratégicos, misidn y son vitales para el éxito de la empresa ya que
actuan directamente al cliente. Es por ello que el control de gestion no actia para todos los
procesos internos, se centra en los procesos claves que son aquellos suficientemente importantes
en el cumplimiento eficaz del sistema a controlar (Maldonado , 2014). La identificacion de los

procesos que son fundamentales debe ser llevada a cabo por la alta direccidn de la empresa.



2.3.2. Cadena de valor.
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La cadena de valor permite tener un panorama de la empresa y las actividades que se

Ilevan a cabo desde el disefio, produccidn, entrega de producto o servicio final, al analizar cada

actividad por separado permite juzgar el aporte de dicha actividad, con el fin de identificar

aquellas actividades que aportan una ventaja competitiva dentro del entorno de la empresa

(Maldonado, 2014).

Infraestructura de la empresa

Actividades |Gestion de Recursos Humanos

de Apoyo $
ad Desarrollo tecnologico
Aprovisionamiento
Logistica g Logistica Marketing -
eraciones = Servicios
Interna Op Externa y ventas

Actividades Primarias

Figura 3 Cadena de Valor
Fuente: (Porter, 2012)

Esta herramienta divide las actividades que generan valor en una empresa en:

" Actividades primarias. - Son las actividades directamente relacionadas en la realizacion

del producto o servicio.

" Actividades de apoyo. - Son las actividades que brindan un soporte a las actividades

primarias y se apoyan entre si.
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2.4. Mapa de procesos

2.4.1. Definicion.

El mapa de proceso es la representacion grafica, ordenada de todas las actividades que
realiza una empresa y sirve para tener un esquema de las actividades que generan valor al

producto o servicio recibido por el cliente.

2.4.2. Tipos de procesos.

Dentro de la empresa existen varios procesos que se encuentran relacionados con el fin de
generar servicios, cuyo resultado es la satisfaccidn del cliente. Sin embargo, no todos tienen la
misma contribucion a la actividad principal de la empresa.

A continuacion, los procesos pueden ser clasificados en 3 categorias utilizada

mayormente por las empresas:

Procesos estratégicos
Procesos destinados a definir y controlar las metas de la

organizacidn, sus politicas y estrategias.
] [

—

Procesos operativos
Procesos que permiten generar el producto/servicio
que se entrega al cliente. Aportan valor al cliente.

A

Procesos de soporte
Procesos que abarcan las actividades necesarias para el
cormrecto funcionamiento de los procesos operativos.

Requisitos del cliente
Expectativas del cliente

Figura 4 Tipo de procesos
Fuente: Gestion de procesos
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2.5. Flujos de procesos

2.5.1. Definicion.

El diagrama de flujo es una representacién grafica que evidencia todos los pasos a seguir
para la realizacion de un proceso y la forma como éstos se relacionan entre si. Esta
representacion permite visualizar como es el proceso e identificar cuales son las areas que se
encuentran involucradas y que se pueden mejorar. La correcta realizacién de diagramas de flujos
de procesos es esencial para que todas las areas de una empresa trabajen de manera coordinada.
Asi mismo tener como guia un diagrama de flujo de las actividades que uno realiza en la

empresa ayuda a estar mas involucrado en el cumplimiento (Maldonado, 2015).



2.5.2. Simbologia.

Para la elaboracion del diagrama de flujo de los procesos se utilizara la simbologia

AMERICAN NATIONAL STANDARD INSTITUTE (ANSI).

Tabla 3
Simbologia ANSI

Inicio / Fin

Documento

Datos

Decisiéon

Lineas de flujo

Conector

ge o N}

Operacion / Actividad

Almacenamiento / Archivo

Conector de pagina

Indica el inicio y fin del diagrama
de flujo

Representa la realizacion de una
operacion o actividad relativas a
un procedimiento

Representa cualquier tipo de
documento que sea utilizado en el
procedimiento

Indica la salida y entrada de los
datos

Indica el deposito permanente de
un documento o informacion
dentro de un archivo

Indica un punto clave dentro del
flujo en el que son posibles varios
cambios alternativos

Conecta los simbolos sefialando el
orden en el que se deben realizar
deistintas operaciones

Conector dentro de la misma
pagina

Representa la continuidad del
diagrama en otra pagina

Elaboracion propia

2.5.3. Ventajas de los diagramas de flujo.

16

La representacion de un proceso a través del diagrama de flujo facilita la comprension al

equipo de trabajo de la empresa ya que reemplaza varias paginas de texto ademas existen varias

ventajas de los diagramas de flujo que se detallan a continuacion:
1. Permite identificar las actividades de un proceso y sus responsables.

2. Permite comprender el alcance de un proceso ya que se visualiza todo en su conjunto.
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3. Utiliza simbolos de muy facil interpretacion.
4. Permite identificar los cuellos de botella y los puntos de decision.
5. Es muy utilizado para capacitar al nuevo personal y también a los que realizan las

actividades, cuando se va a implementar mejoras en el proceso.

2.6. Analisis de valor agregado

2.6.1. Definicion.

El analisis de valor agregado (AVA) es un método el cual permite evaluar el tiempo que
se les asigna a las diferentes actividades dentro de un proceso de forma que asegure un minino
costo y contribuya a las necesidades del cliente. EI AVA debe estar orientado a un aumento de
las actividades con valor agregado enfocado al cliente (VAC), una disminucion de la proporcion
de las actividades de valor agregado para la empresa (VAE) y eliminacidon de todas las
actividades que a pesar que son productivas dentro del proceso no generan un valor agregado
(SVA).

o (VAC). - Son las actividades indispensables que generan un valor al cliente y poder
cumplir con sus expectativas

o (VAE). - Son las actividades que generan un valor para la empresa pero desde la
perspectiva del cliente no generan un valor.

o (SVA). - Son las actividades dentro de un proceso que no generan un valor al cliente o a
la empresa.

2.7. Indicadores de gestion
2.7.1. Definicion.
Para determinar el éxito de un proceso es necesaria una herramienta que permita evaluar

la eficacia y eficiencia en el desempefio de los procesos, los indicadores de gestion permiten
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medir con su continuo monitoreo la estructura de una empresa. Los indicadores de gestion
ayudan en la toma de decisiones, orienta a las personas que desempefien bien sus funciones y
debe haber congruencia de objetivos entre los individuos que las realizan y la empresa.

2.7.2. Atributos de los indicadores.

En una empresa de acuerdo a Maldonado (2014). Debe existir un minimo nimero de
indicadores que garantice contar con informacion real y precisa.

Asi mismo cada indicador debe satisfacer ciertos atributos:

Medible. - Significa que la caracteristica descrita debe ser cuantificable.

Entendible. - Debe ser interpretado facilmente por todos aquellos que lo usan.

Controlable. - Debe ser controlable dentro de la estructura de la empresa
2.8. El ciclo de la gestién — PDCA

2.8.1 Definicion.

El ciclo PDCA constituye una estrategia de mejora continua de la calidad en una
secuencia logica de cuatros pasos repetidos que deben ser llevados a cabo.

El ciclo PDCA puede ser establecido en actividades rutinarias.

En las actividades rutinarias, cada etapa del PDCA se interpreta de la siguiente forma:
o Planear. - En esto se debe considerar los recursos que se dispone para definir metas de

rutinas, teniendo en cuenta el actual cumplimiento de las actividades.
o Desemperiar. - En esta etapa se debe realizar las actividades siguiendo exactamente

como fueron planificadas. Se debe seguir el curso del proceso y guardar los datos para un

analisis posterior.

. Chequear. - Compare los resultados obtenidos con las metas establecidas.
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o Actuar. - Si después de haber realizado el paso anterior los resultados no son los
esperados, verifique primero si el listado fue respetado. Si no lo fue se tiene que proceder
a las capacitaciones necesarias para solucionar la deficiencia.
Si por el contrario el listado fue respetado, revise el método, pues es donde

posiblemente existe la deficiencia (Maldonado, 2013).

* Que hacery

*Hacer lo
como hacerlo

planeado

Planear Desempefiar

*Como se
*Como

mejorar

ha
realizado

Figura 5 Ciclo de la gestion — PDCA
Fuente: ( Iso 9000, 2015)
2.9 Matriz de priorizacion

2.9.1 Definicion.

La matriz de priorizacidn es una herramienta que sirve para priorizar actividades,
caracteristicas de productos o servicios. Ayuda en la toma de decisiones. Esta herramienta debe
ser utilizada cuando existen distintas opciones y hay que efectuar una seleccién. También cuando
existe un desacuerdo respecto a la importancia relativa de los criterios de seleccion para las
opciones (Camison, Cruz, & Gonzalez , 2006).

2.9.2 Como elaborar y utilizar una matriz de priorizacion.
Para elaborar una matriz de priorizacidn se debe seguir los siguientes pasos:

1. Definir el objetivo a obtener.



20

2. Crear un listado de criterios a aplicar a las opciones generadas.
3. Considerar ponderacion de cada criterio.

4. Realizar la medicién de acuerdo al paso anterior

5. Sumar en forma horizontal los valores resultantes de la medicion
6. Elegir la mejor opcion.

Tabla 4

Matriz de priorizacion

Financiera Cliente Proceso internos  Aprendizaje y crecimiento

Objetivos

Total

Subprocesos

Aportacion Calificacion

Alta 3
Media 2
Baja 1
No existe 0

Elaboracidon propia

2.10. Diagrama causa-efecto

2.10.1 Definicion.

“El Diagrama de Causa-Efecto fue desarrollado formalmente por el Profesor Kaoru
Ishikawa, de la Universidad de Tokio, en 1943, para explicar como diversos factores que afectan

un proceso pueden ser clasificados y relacionados de cierta manera (Maldonado, 2015). El
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diagrama puede ser utilizado para prevenir problemas que afectan un proceso. Cuando se
detectan causas potenciales de un problema, estas pueden prevenirse siempre y cuando se
utilicen medidas correctivas o planes de acciones. Elaborar un diagrama de causa y efecto es un
intercambio de técnicas y experiencias entre los grupos de trabajo mostrando la habilidad

profesional que posee el personal encargado de cada proceso.

Hombre Maquina Entorno

% T /H\\
AV2Y.
Subcausa \\

Causa Principal

/
Material Meétodo Medida
Figura 6 Diagrama de causa-efecto
Elaboracion propia

Procedimiento. -
1. Definir de manera breve el efecto para posteriormente identificar las posibles causas

principales.
2. Colocar el efecto en la parte derecha en un cuadro y dibujar una linea central.
3. Utilizar lluvias de ideas para proponer tantas causas principales como sea posible.
4. Distribuir y unir las causas principales a la linea central.
5. Una vez identificadas las causas principales procederemos a establecer las subcausas que

han provocado la existencia de las causas principales.
6. Ya que hemos identificado tantas causas principales como las subcausas debemos

considerar efectuar un analisis detallado de cada una de ellas y las que se encuentren en
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posibilidad de corregir de manera rapida seleccionarlas y las causas que necesitan de

mayor tiempo para su solucion asignar un responsable.

2.11. Metodologia5w 1 h

2.11.1 Definicion.

La metodologia 5W 1 H es una herramienta de analisis que apoya la identificacién de los
factores y condiciones que provocan problemas en los procesos de trabajo o la vida cotidiana.

Para mejorar un proceso es necesario hacer las siguientes preguntas:

What (Qué) es el problema, Who (Quién) participa en el problema, When (Cuando)
ocurre el problema, Where (Dénde) ocurre el problema, Why (Por qué) ocurre el problema, How

(Como) propone resolverse el problema.

Tablas
Matriz5W 1 H

;Qué? ;Qué? ¢Dondé? ¢Cuando? ¢{Como? ;Con qué?

Actividad Mes 1 Mes 2 Instrumentos
# Causa Causa Secuencial Responsable Area S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 detrabajo  Recursos

Elaboracion propia

2.12 Matriz de riesgo

2.12.1 Definicion.

La matriz de riesgo constituye una herramienta de control y gestion normalmente
aplicado para identificar las actividades de una empresa, asi como determinar el tipo y nivel de

riesgo relacionados a estas actividades (Tapia, 2013).
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Una matriz de riesgo permite realizar un diagndstico objetivo de la situacion global de la

empresa, igualmente permite evaluar la efectividad de una adecuada gestion y administracion de

los riesgos financieros, operativos y estratégicos que pudieran impactar el rendimiento y por

ende al logro de los objetivos de una empresa.

Tabla 6
Matriz de riesgo

Factores < . Consecuen
. . Indices Nivel de .

Procesos de Riesgos Riesgo cia

(Causas) Probabilidad Impacto Riesgo (Efecto)
Proceso 1
Proceso 2
Proceso 3

Elaboracion propia

Tabla 7

Escala de evaluacién

PROBABILIDAD

Raro (1)

INSIGHIFICANTE
(1)

IMPACTO

BAJO MODERADO ALTO PELIGROSO

(2}

(3) (4 (5)

Improbable  (2)

Puosible [EY]

Frobable (4)

casi seguro (5)

LN | G| B ==

fona de

riesgo
Baja
Moderada
Alta
Extrema

Elaboracion propia
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2.13 Manual de procesos

2.13.1 Definicion.

El manual de proceso es una descripcion detallada de la forma que se debe seguir, paso a
paso, para realizar una actividad es de facil comprension que permita al personal de la empresa
desarrollar correctamente sus funciones optimizando tiempos, recursos y asi lograr los objetivos
organizacionales.

Para la realizacion de un manual de procesos se necesita informacion por parte de los
directivos, personal responsable de cada area y empleados.

El manual de procesos es un documento de consulta permanente por parte de los que
conforman la empresa facilita la informacion a las areas de auditoria, control interno y sirve para

capacitar al personal nuevo de la empresa en cuanto a la realizacion de sus funciones.
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Capitulo 3
3. Disefio y propuesta de mejora mediante la gestion por procesos
Direccionamiento estratégico actual de la empresa
3.1.1. Misién.

Brindar apoyo en atencion médica a nuestros pacientes a través de un servicio de maximo

nivel basado en integridad, experiencia y tecnologia. Nuestro compromiso es con la salud de

nuestros pacientes, garantizdndoles un cuidado médico personalizado, de éptima calidad y

accesible a toda la comunidad, con un equipo humano altamente profesional.

3.1.2. Vision.

Trabajamos intensamente para mantener e incrementar nuestra presencia y convertirnos

en un hospital del dia de referencia, reconocido por sus atenciones de alta calidad con

diagnosticos acertados y tratamientos efectivos.

3.1.3. Objetivos institucionales.
FINANCIERA
Incrementar los ingresos con la incorporacion de mas especialidades médicas.

Reducir los gastos en un 10%.

CLIENTE
Ofrecer un mejor servicio que permita incrementar el nivel de satisfaccion de nuestros

pacientes.

Aumentar la cantidad de pacientes que se atienden.
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PROCESOS INTERNOS
o Reducir las fallas en la realizacion de los procesos a un 10% de error.

. Familiarizar al personal a cumplir con la entrega de resultados en un tiempo establecido.

APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO
. Mantener al personal capacitado para poder ofrecer un buen servicio al cliente.

o Realizar evaluaciones periddicas al personal y en base a su puntuacion recompensarlo.

3.1.4. Principios y valores.

Seguridad y confianza. - Brindar a nuestros pacientes la seguridad ante todo peligro, por
la confianza que les inspiramos

Servicio. — Satisfacer las necesidades del paciente cumpliendo siempre con sus
expectativas.

Honestidad. - La honestidad es actuar de forma ética, ser integros, transparentes para
fortalecer la confianza de los pacientes

Usuario. - El interés por la satisfaccidn de las necesidades, actuales y futuras, de los

pacientes que contratan nuestros servicios, representa una prioridad.

3.2. ldentificacién de los procesos

3.2.1. Disefio de la cadena de valor.

En base al conocimiento de la empresa de asistencia médica mediante el levantamiento
de informacion, se ha identificado los siguientes procesos claves que son: Laboratorio y

farmacia, Identificacion de dolencia y cobro a clientes, Enfermeria, Atencién médica, Compras y
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procesos de apoyo como son: Contabilidad y Financiero, Recursos Humanos, Mantenimiento de

equipos y software.

Actividades__

Primarias

Actividades

De Apoyo

3.2.2. Disefio del mapa de procesos.

Identificacion
de dolenciay
clientes

Compras

i Laboratorio y Farmacia

Contabilidad
y Financiero

R.R.H.H

Atencion

Mantenimiento

de equipos y
software

Figura 7 Cadena de valor
Fuente: Empresa de asistencia médica

En el siguiente grafico se elabord el mapa de procesos de la empresa identificando a los

procesos estratégicos, claves y de apoyo de la empresa.
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Figura 8 Mapa de procesos
Fuente: Empresa de asistencia médica
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3.2.3 Identificacion de los procesos y subprocesos.

De la informacion recibida en las reuniones con el personal de la empresa y de la
identificacion paso a paso de las actividades que efectian se determind los procesos y
subprocesos tanto en los procesos claves como en los procesos de apoyo, 1os mismos que se
detallan a continuacion:

Tabla 8
Procesos claves
PROCESOS SUBPROCESOS

1.1 Cobro de citas médicas

1. Identificacion de

USSRV G 1 2 Cobro de exdmenes
pacientes médicos

; 2.1 Preparacion del paciente
2. Enfermeria

2.2 Emergencia

3. Atencion médica 3.1 Consulta

4 1 Medicamentos
4. Compras 4.2 Insumos médicos

4 3 Almacenaje

5.1 Toma y recepcion de
muestras de examenes

5. Laboratorio

6. Farmacia 6.1 Prescripcion médica

Elaboracion propia
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Tabla 9
Procesos y Subprocesos de Apoyo
PROCESOS

. Contabilidad y financiero

SUBPROCESOS

7.1 Pago a empleados
7.2 Pago a proveedores
7.3 Inventario de farmacia
7.4 Inventario de Bodega

. Recursos Humanos

8.1 Seleccion de personal
8.2 Capacitacion y
Aprendizaje

8.3 Contratacion de
personal

. Mantenimiento de
equipos y software

9.1 Mantenimiento
correctivo de equipos

9.2 Mantenimiento
correctivo de software

9.3 Compra de accesorios

Elaboracion propia




3.2.3.1 matriz de priorizacion.

Tabla 10
Matriz de priorizacion

OBJETIVOS

SUBPROCESOS

1.1 Cot

12 Cobro de examenes meédicos

de citas medias

2.1 Preparacion del paciente

22 Emergencia

3.1 Consulta

4.1 Compra de M edicamentos
42 Compra de Insumos meédicos

43 Almacenaje

5. cep don de muestras

de exame:
6.1 Prescrip adn meédica
7.1 Pagp aempleados
Pagp a proveedores
3 Inventario de farmacia
Inventano de Bodega
8.1 Selecaon de personal

3 2 Capacitadon v Aprendizaje

£ 3 Contratadon de personal

9.1 M antemmiento correctivo de
equUipos

02 M antenimiento correctivo de
software

93 Compra de acossorios

FAnanciera

Procesos Internos

Aprendizaje y crecimiento
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1 1 2 1 2 2 2 1 12
1 2 1 1 2 2 1 1 11
1 1 2 ] 2 1 2 1 10
1 1 2 1 2 2 3 3 15
3 2 3 1 3 2 2 2 18
] ] ] ] 1 ] ] 0 1
] 1] 1] ] 1 1] ] 0 1
0 ] 1 ] ] ] ] 0 1

Elaboracion propia
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Los datos que se detallan en el grafico nos indican los procesos criticos que necesitan ser
atendidos:

Tabla 11
Procesos criticos

SUBPROCESOS CALIFICACION

1.1 Cobro de citas médicas 16
4.1 Compra de

medicamentos 17
8.3 Contratacion de personal 18

Elaboracion propia

3.3. Propuesta de mejora mediante la gestion por procesos

Actualmente la empresa de asistencia medica no cuenta con un sistema de gestion por
procesos, lo cual dificulta a los involucrados de los procesos tener claro donde inicia y termina
el mismo.

En base al levantamiento de la informacion se han identificado los procesos criticos, se
elaboraron los flujogramas de la situacion actual de cada proceso, analisis de valor agregado de
la situacion actual, propuesta de mejoras como los flujogramas de la situacion mejorada, el
analisis de valor agregado de la situacion mejorada, e indicadores de gestion que ayuden a llevar

un control en cuanto al desempefio de los procesos criticos.



3.3.1. Analisis de proceso de cobro de citas médicas.

3.3.1.1 flujograma de la situacion actual de cobro de citas médicas.

Cobro de citas médicas

Pacientes Cajera

(' nicio )

Anota el especialista
. . con el que quiere
Requiere Atencion atenderse

B

Y

Pide cédula de la
persona

¢ Tiene historia
clinica el paciente?

No

\ 4

Ingresa datos en el
sistema y asigna
historia clinica

A
Guia al paciente sobre
el horario y
especialista asignado.

y
Guarda los datos del
paciente y P
requerimiento en el
sistema

A 4

Imprime la factura con
los datos del paciente,
horario de atencién y
especialista asignado

a
Factura
=~

Cobro de citas médicas

Figura 9 Flujograma actual de cobro de citas médicas

Elaboracion propia



3.3.1.2 analisis del valor agregado de la situacion actual de cobro de citas médicas.

Tabla 12
Cobro de citas médicas situacién actual

Anilisis de Valor Agregado

Proceso: Identificaciin de enfermedad

¥ cobro a pacientes Fecha:
Subprocesos: Cobro de citas médicaz ~ 10-01-2017

V.AR.(Valor real) 3"';;‘222“.11?1”’ m
No. |VAC|VAE|PIEIM|TI]A ACTIVIDAD (minutos)
Anota el especialista que quiere
1 X atenderse 1
2 X Pide cédula de la perzona 1
Ingresa datos en el sistema y asigna
3 X | historia clinica 2
Guia al paciente sobre horarios v
4 X especialista asignado 1
Guarda los datos del paciente v
3 X | requerimiento en el sistema 1
Imprime factura con datos del
4] X paciente horarios v especialista 1
Tiempos totales 7
Método Mejorado
Composicion de Actividades : Tiempo g
V.A.C | Valor Apresado Cliente 2 2 28.6%
V.AE | Valor Agregado Empresa 1 1 14.3%
P Preparacicn 0 0 0
E Espera 0 0 0
M Movimisnto 0 0 0
I Inspeccién 1 | 14%
A Archivo 2 3 43%
1T Total ] 7 100%
VA Valor Apregado 3 3 42 86%
SVA | Sin valor Agrezade 3 4 57.14%

Elaboracion propia
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3.3.1.3 representacion grafica del analisis de valor agregado de cobro de citas médicas.

Situacion actual

42.86%

57.14%

m Sin Valor agregado m Valor agredado

Figura 10 Cobro de citas médicas situacion actual
Elaboracion propia



3.3.1.4 flujograma de situacion mejorada de cobro de citas médicas.

Cobro de citas médicas

Cajera

( weo )

Pregunta con que
especialista requiere
atencion

Actualiza datos de
paciente

¢ Tiene historia
clinica el paciente?

No

4

Ingresa datos en el
sistema y asigna
historia clinica

N

Imprime la factura con
los datos del paciente, |«

horario y especialista
Factura

Guia al paciente sobre
el horario y especialista
asignado.

C o

Cobro de citas médicas

Figura 11 Flujograma mejorado de cobro de citas médicas

Elaboracion propia
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Cambios realizados:

En el flujo de situacion mejorada del proceso de cobro de citas médicas se suprimio la
actividad de pedir la cédula al cliente ya que del levantamiento de informacion era una actividad
molestosa para el cliente y no agregaba valor al proceso en cambio se incorporé que se utilice
como identificacion el nimero de historia clinica asignado.

El nmero de historia clinica debe ser solicitado al cliente por parte de la cajera, si el
cliente no posee historia clinica por asistir por primera vez se le asigna en ese momento una
historia clinica y si el cliente ya posee historia clinica se procede a actualizar los datos del cliente

para su facturacién. Por Gltimo, se guia al cliente sobre el horario y especialista asignado.
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3.3.1.5 analisis del valor agregado de la situacion mejorada de cobro de citas medicas.

Tabla 13
Cobro de citas médicas situacion mejorada
Amndlisis de Valor Agregado
Proceso: Identificacion de
enfermedad y cobro a pacientes
Subprocesos: Cobro de citas Fecha:
médicas 10-01-2017
5.V.A.(Sin valor Ti
V.AR.(Valor real) agregado) H'mm.lm
No. |[VAC|VAE| P | E | M| I ] A ACTIVIDAD (minuntos)
Pregunta con que especialista
1 X requiere atencidn 1
Ingreza datos en el sistema v
2 X | asigna historia clinica 2
3 Actoaliza datos de paciente
Imprime la factura con los datos
4 del paciente, horario v especialista 1
Guia al paciente sobre horario ¥
5 X especialista asignado 1
Tiempos totales (1]
Meétodo Mejorado
Compozicion de Actividades : Tiempo i
V.A.C [ Valor Apregado Cliente 4 4 66.7%
V.AE | Valor Agregado Empresa 0 0 0.0%
P Preparacicn 0 0 0
E Espera 0 0 0
M Movimiento 0 0 0
I Inspeccidn 0 0 0
A Archivo 1 2 33.3%
T Total 5 3] 100%
VA [ Valor Agregado 4 4 656.7%
SVA | Sin valor Agresado 1 2 33.3%

Elaboracion propia
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3.3.1.6 representacion grafica del analisis de valor agregado de cobro de citas médicas.

Situacion mejorada

66,70%

33.30%

m Sin Valor agregado  ® Valor agredado

Figura 12 Cobro de citas médicas situacién mejorada
Elaboracion propia

3.3.1.7 cuadro comparativo de cobro de citas médicas.

Citas médicas
66.70%

43%

28,6

14.30% 14%
lﬁ/& 00 00 00 lO-
VAC VAE P E M I A
m Actual = Mejorada

Figura 13 Cuadro comparativo de cobro de citas médicas

Elaboracion propia



3.3.1.8 indicadores de cobro de citas médicas.

Tabla 14
Indicadores de cobro de citas médicas

Nombre Unidad

Descripcion Algoritmo Frecuencia
del indicador de medida

(# de clientes que

% Porcentaje de  Mide el asisten por primera
1 g captacion de crecimiento % vez en el mes /# de Mensual
2 nuevos clientes  de clientes clientes atendidos en
el mes)*100
<
2 Eficiencia en ;';/(I)I:jcz:tlaje (# De facturas con
2 :g fa . % errores/# total de Semanal
= cturacion de errores al facturas)*100

facturar

Responsable

Jefe Administrativo

Jefe Administrativo

Elaboracion propia
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3.3.2 Analisis de proceso de compras de medicamentos.

3.3.2.1 flujograma de la situacion actual de compras de medicamentos.

Compra de medicamentos

Responsable Farmacia

Asistente de Compras

Jefe de Compras

Inicio

Comprueba en el
sistema el stock
de
medicamentos

Imprime reporte del
consumo de los
medicamentos

Reporte

¢ Existe
medicamentos
en bodega?

Si

y

Realiza la
No | transferencia del
inventario

Egreso de
Inventario

Examina los

»

ﬁr\—NO

Identifica las
necesidades de

» medicamentos
por laboratorios

Compra de medicamentos

» medicamentos y

contacta a los
proveedores

v

Realiza pedido al
proveedor
seleccionado

Elabora la orden
de compra

Orden de
compra

Revisa la orden de
compra

Orden de compra,
reporte de
medicamentos

SAprueba la
orden de compra

Si

v

Notifica al
proveedor
seleccionado
para el
despacho

Figura 14 Flujograma actual de compra de medicamentos

Elaboracion propia
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3.3.2.2 analisis del valor agregado de la situacion actual de compra de medicamentos.

Tabla 15
Compra de medicamentos situacion actual
Analisis de Valor Agregado

Proceso: Compras
Subprocesos: Medicamentos

Fecha:
10-01-2017

Composicion de Actividades

Método Mejorado
Tiempo

VoA (3in valor T
V.AR.(Valor real) agregado) lempo
No. |VAC|VAE| P | E |M|I ACTIVIDAD (minutos)
X Comprueba en el sistema el stock |

1 de medicamentos 40

X Imprime reporte del consumo de
2 : loz medicamentos 2

Bealiza la transferencia de
3 X inventario 30
X Examina los medicamentos por
4 laboratorios &0
X Identifica las necesidades vy

3 contacta a proveedores 180

X Eealiza pedido al proveedor
4] : zeleccionado &0
7 X Elabora la orden de compra 13
8 X Fevisa la orden de compra 120

x Notifica al proveedor seleccionado
9 : para el despacho 15

Tiempos totales 522

V.A.C| Valor Agregado Cliente 0 ] 0
V.AE | Valor Agregado Empresa 3 77 14.75%
P Preparacidn 2 195 37.36%
E Espera 1 120 22.99%
M Movimiento 1 30 5.75%
I Inspeccion 2 100 19.16%
A Archivo ] 0 0
TT | Tofal g 522 100%
VA | Valor Agregado 3 77 14.75%
SVA | Sinvalor Agregado & 445 85.25%

Elaboracion propia



3.3.2.3 representacion grafica del analisis de valor agregado de cobro de compra de

medicamentos.

Situacion Actual

m Sinvalor Agregado  m Valor Agregado

Figura 15 Compra de medicamentos situacién actual

Elaboracion propia
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3.3.2.4 flujograma de situacion mejorada de compras de medicamentos.

Compra de medicamentos

Responsable Farmacia

Asistente de Compras

Jefe de Compras

Compra de medicamentos

Comprueba en el
sistema el stock de
medicamentos

v

Reporte de
medicamentos

il

¢ Existe
medicamentos

en bodega?

Si

v

Realiza la
transferencia del
inventario

Egreso de
Inventario

No

Establece
medicamentos con
mayor movimiento

para la venta

A

Contacta a

proveedores, solicita
cotizaciones

A

Escoge al mejor
proveedor

A

Elabora la orden de

compra

Orden de
compra

—~.
- . , N
> Venflca_l y revisa las {10
cotizaciones \ /
S
Revisa la orden de
. compra,
" documentacién y
aprueba
reporte de

y

medicamentos,

Notifica al proveedor
seleccionado para el
despacho

Figura 16 Flujograma mejorado de compra de medicamentos

Elaboracion propia
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Cambios realizados:

En el flujo de la situacion mejorada del proceso de compra de medicamentos se integro la
actividad establecer los medicamentos con mayor movimiento para la venta esto sirve para
visualizar los medicamentos que los clientes solicitan con mayor frecuencia y ofrecer descuentos
asi mismo se solicita cotizaciones a los proveedores incluyendo la verificacion y revision de
cotizaciones por parte del jefe de compras para evitar favoritismo de solo realizar mayor
volumen de compras a un solo proveedor. Asi mismo se logra disminuir el tiempo de revisién y
aprobacion de la orden de compra para posteriormente notificar al proveedor el respectivo

despacho.
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3.3.2.5 analisis del valor agregado de la situacion mejorada de compras de

medicamentos.

Tabla 16
Compra de medicamentos situacién mejorada

Analisis de Valor Agregado

Proceso: Compras Fecha:
Subprocesos: Medicamentos 10-01-2017

5.V.A(5in valor
V.A.R.(Valor real) agregado) Tiempo
Efective
No. |VAC|[VAE | PI|EM|T|A ACTIVIDAD (minuto)
Comprueba en el sistema el stock de
1 X| |medicamentos 40
2 X Beporte de medicamentos 2
Healiza la transterencia del
3 X mventario 30
Establece mecicamentos con mayor
4 X movimiento para la venta &0
Contacta a proveedores, zolicita
5 X cotizaciones 180
& X| | Verifica v revisa las cotizaciones &0
7 X Ezcoge al mejor proveedor 30
g X Elabora la orden de compra 13
Fewiza la orden de compra v procede
9 X a aprobar 20
MNotifica al proveedor seleccionado
10 X para el despacho 13
Tiempos totales 522
Meétodo Mejorado
Compaosicion de Actividades .
V.A.C | Valor Azrazado Cliente 1 60 11,49%
V.AE | Valor Agrezado Empresa 4 227 43 49%
P Preparacidn 1 13 2.87%
E Ezpera 1 o0 17,24%
M Movimiento 1 3 5.73%
I [nspeceidn 2 100 19,16%
A Archiva 0 0 0
TT Total 10 321 100%
VA | Valor Azrezado 5] 287 34,98%
SVA | Sinvalor Asrerado 5 233 45 02%

Elaboracion propia



3.3.2.6 representacion grafica del analisis de valor agregado de cobro de compra de

medicamentos.

Situacion Mejorada

m Sin valor Agregado mValor Agregado

Figura 17 Compra de medicamentos situacion mejorada
Elaboracion propia

3.3.2.7 cuadro comparativo de compra de medicamentos.

Compra de medicamentos

43,49%

37,36%
22,99%
19,16%19,16%
7,24%
11 49%
5, 75% 5 75%
VAC

mActual = Mejorada

Figura 18 Cuadro comparativo de compra de medicamentos
Elaboracion propia



3.3.2.8 indicadores de compra de medicamentos.

Tabla 17

Indicadores de compra de medicamentos

47

Indicador Variable Nombre del indicador Descripcion Unidad de medida  Algoritmo Frecuencia Responsable

Mide el volumen de
las compras (Velor de conpras Jefe de

3 Rendimiento  Compras por proveedor . v Volumen efectuadas# totalde ~ Mensual
realizadas por compras

proveedores)
proveedor
Mide el movimiento (# de medicamentos
. Movimiento de de medicametos vendﬁos/# de Asistente de
4 Efectividad . con mayor % medicamentos Mensual
medicamentos L compras

requerimiento por comprados en el
parte de los clientes mes)*100

Elaboracion propia



3.3.3. Analisis de proceso de contratacion de personal.

3.3.3.1 flujograma de situacion actual de contratacién de personal.

Contratacién de personal

Recursos Humanos

Contabilidad

C Inicio D)

Toma prueba al aspirante
después de haber pasado el
periodo de aprendizaje

¢ Tiene calificacion

Elabora contrato

satisfactoria?

No

v

Se informa al
aspirante que no
cumplié con la
calificacion
minima

]

Ingresa contrato al
sistema SAITE del

P del nuevo
colaborador

A
Explica
periodo de
prueba,
afiliacion al
IESS, Pago de
décimos.

N
Imprime contrato

para que sea
—
ontrato

firmado

A

Crea cuenta para

A

ministerio de
trabajo y empleo

Archiva contrato y
documentacion
adicional en la

carpeta del
empleado

Contratacion de personal

rol de pago.

Figura 19 Flujograma actual de contratacion de personal

Elaboracion propia
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3.3.3.2 analisis del valor agregado de la situacion actual de contratacion de personal.

Tabla 18
Contratacion de personal situacion actual
Analisis de Valor Agregado

Proceso: Recursos Humanos Fecha:
Subprocesos: Contratacion de personal 10-01-2017
V.A.R.(Valor real) agregado) Efectivo
No. |VAC|VAE[P| E[M | | | A ACTIVIDAD {minutos)
X Toma prueba al aspirante despues de haber
pasado peridodo de aprendizaje 60
X Elabora contrato del nuevo colaborador 45
X Explica periodo de prueba , afiliacion IESS,
3 Pago de decimos 30
X Imprime contrato para ser firmado 2
5 X |Crea cuenta para rol de pago 15
X Ingresa contrato al SAITE del ministerio de
6 trabajo 7
X Archiva contrato y documentacion adicional en
7 una carpeta del empleado 3
Se informa al aspirante que no cumplio con la
X N
8 calificacién 5
Tiempos totales 167

Método Mejorado

Composicion de Actividades - Tiempo

V.A.C|Valor Agregado Cliente 0 0 0
V.A.E[Valor Agregado Empresa 1 7 4,19%
P |Preparacion 3 107 64,1%
E |Espera 1 5 2,99%
M [Movimiento 1 30 17,96%
| Inspeccidn 0 0 0

A [Archivo 2 18 10,78%
TT (Total 8 167 100%
VA (Valor Agregado 1 7 4,19%
SVA |Sinvalor Agregado 7 160 95,81%

Elaboracion propia



3.3.3.3 representacion grafica del analisis de valor agregado de contratacion de

personal.

Situacion actual

95.81%
B Sin Valor agregado  ® Valor agredado

Figura 20 Contratacién de personal situacion actual
Elaboracion propia



3.3.3.4 flujograma de situacion mejorada de contratacion de personal.

Contratacion de personal
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]
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cuenta bancaria
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Gestiona la entrega de
uniforme e identificacion
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bancaria ?

Si

- v

Realiza registro de
marcacion para
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Solicita el numero de
cuenta bancaria para
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y
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sistema SAITE del
ministerio de trabajo y
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v

Archiva contrato y
documentacion adicional
en la carpeta del
empleado

C

Contratacion de personal

Figura 21 Flujograma mejorado de contratacion de personal

Elaboracion propia
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Cambios realizados:

En el flujo de situacion mejorada del proceso de contratacion de personal se suprimio la
actividad de tomar una prueba al aspirante después de haber pasado el periodo de aprendizaje en
la que ahi ya procedieron a realizar una prueba de conocimientos en cambio se agrega la
actividad de informar al nuevo personal sobre la fecha de ingreso, horarios y sueldos, se notifica
por correo a los jefes de area del ingreso del nuevo personal.

Se proporciona una identificacion que sirva para la marcacion de hora de inicio y salida
del personal como control al area de recursos humanos de un sistema y evitar errores en el cobro

de multas por atrasos. Como se puede visualizar se agrega actividades de valor para la empresa.



3.3.3.5 analisis del valor agregado de la situacion mejorada de contratacion de
personal.

Tabla 19
Contratacion de personal situacion mejorada

Analisis de Valor Agregado
Proceso: Recursos Humanos

Subprocesos: Contratacion de Fecha:
personal 10-01-2017

SMALSiIn valor Tiempo
V.A.R.{Valor real) agregado) Efectivo
Mg, |(VAC|IVAE(PIE[( M | A ACTIVIDAD {minutos)
¥ Informa facha de ingreso, horarios
1 v sueldo 15
X Envia a jefes de areas ingreso de
2 nueva personal 5
X Explica afiiacion al ITESS, pago de
3 decimos vy firma confrato 30
X Solicita nomero de cuenta
4 bancaria para pago de rol 3
X Tramita apertura de cuenta
5 bancaria 5
X zestiona la enfrega de uniforme e
] identificacion 30
X Fealiza registiro de marcacion
7 para empleado 30
X [ngresa contrato al sistema SAITE
B del ministerio de frabajo T
X Archiva contrato v documentacion
9 de empleado 3
Tiempos totales 128
Método Mejorado
Composicion de Actividades 5 Tiempo
V.A.C | Valor Agregado Cliente o o a
V.ALE | Valor Agregado Empresa 4 70 54,69%
P Preparacion 2 45 35,15%
E Espera o 0 0,00%
M Movimiento 2 10 7.81%
I Inspeccion o 0 0
A Archivo 1 3 2,34%
T Total g 128 100%
VA | Valor Agregado 4 70 54,60%
SWA | Sin valor Agregado 5 SE 45,31%

Elaboracion propia



3.3.3.6 representacion grafica del analisis de valor agregado de contratacion de

personal.

Situacion Mejorada

E Sin valor Agregado  m Valor Agregado

Figura 22 Contratacién de personal situacion mejorada
Elaboracion propia

3.3.3.7 cuadro comparativo de contratacion de personal.

Contratacion de personal
64,10%
54.69%
20%
17.56% 10,78%
5 0
: 9 0% S :
00 419 2,99% 00 [B34%
VAC VAE | A
m Actual = Mejorada

Figura 23 Cuadro comparativo de Contratacion de personal
Elaboracion propia



3.3.3.8 indicadores de contratacion de personal.

Tabla 20
Indicadores de contratacion de personal

S @
=] ) :
I Nombre . Unidad . .
K] -S Descripcion Algoritmo Frecuencia
S <
=
- = del indicador de medida
k=] . Mide el # de aspirantes
S Porcentaje de ; p
= - namero total contratados/ #
5 = aspirantes % . M ensual
S del personal de aspirantes
o= contratados
w contratado convocados
Mide la .
3 . - # de renuncias
S Porcentaje de rotacion de .
= - o despidos/ #
6 5 rotacién del empleados que % total de Anual
o= personal tiene la
L emp leados

empresa

Responsable

Recursos
Humanos

Recursos
Humanos

Elaboracion propia
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3.3.4 Resumen de los indicadores de gestion.

Tabla 21

Resumen de los indicadores de gestion

Nombre Unidad
del Descripcion  de Algoritmo  Frecuencia Responsable
indicador medida
7 de clientes
% Porcentaje de Mide el que aTE'StE"
2 | captacin de vide € por primerd Jefe
1 E f— crecimiento de % vez en el mes Mensual Administrativo
] client clientes /# de clientes
= ientes atendidos en
el mes)*100
.g Mide el {# Facturas
2 < | Eficiencia en | porcentaje de % Con errores/# Semanal Jefe
E facturacion errores al total de Administrativo
w facturar facturasy*100
£ Mide el {Valor de
& volumen de COmpras
£ | Compras por Jefe de
3| proveedor las compras Volumen | efectuadas/# Mensual compras
S realizadas por total de
o proveedor proveedoras)
Wide el
o i# de
g oommaos| | medcamens
= Movimiento de can mavor % vendidos# de mensual Asistente de
E medicamentos lequerimiié-ntn medicamentos COmpras
5 comprados en
por parte de el mes)*100
los clientes
= ; #de
i - Mide el -
= | Porcentaje de . aspirantes
5| 8 aspirantes Eu:rlem tntall % contratados/ # mensual Eﬁ;”;lzg
E contratados €l persond de aspirantes
w contratado convocados
o Mide la #de
[17] . . r .
= | Porcentaje de | rotacion de renuncias o RECUrs0s
i % rotacion del empleados % despidos/ # Anual Humanos
e personal que fiene la total de
w empresa empleados

Elaboracion propia



3.3.5. Diagrama de Ishikawa.

Con ayuda de la herramienta Ishikawa o diagrama de causa y efecto se procedera a

representar graficamente dos de los principales problemas que dificultan a cumplir de manera

57

Optima los objetivos de la empresa. Luego de haber realizado el levantamiento de la informacién,

se identificaron los siguientes problemas:

. Retraso en la presentacion de obligaciones tributarias

. Insatisfaccién laboral

3.3.5.1 problema 1: retraso en la presentacion de obligaciones tributarias

Materiales

Informacion de
soportes incompleta

Personas

Exceso de trabajo y responsabilidades

Poca importancia del empleado
Personal sin experienci

Retrasoen la

Falta de adaptacion a sistema /

Equipo
defectuoso

Maguinaria

Figura 24 Ishikawa Retraso en la presentacion de obligaciones tributarias

presentacion de
obligaciones tributarias

Inexistancia de una

adecuada planificacin /g hay instructivos

Elaboracion propia




3.3.5.2 problema 2: insatisfaccion laboral.

Materiales Personas

Falts de capacitacion lornada laboral intensa
Atraso en fecha de pago Falta de incentivos

Falta de oportunidades de

Baja remuneracign:35Censo

Insatisfaccion Laboral

ambiente laboral
tenso

Falta de estrategias de

f i0 mOtiVaCién
] FECIO isico Eara atencion Falta de metas -
Incol 0d|dad al érea |nadecuad0

asignada

Falta de instructivos

Figura 25 Ishikawa Insatisfaccion Laboral
Elaboracion propia
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3.3.6 Técnica 5w-1h aplicada para el analisis de las causas.

3.3.6.1 exceso de trabajo y responsabilidades.

Tabla 22

Exceso de trabajo y responsabilidades

N
Exceso de trabajo
y responsabilidades

Que Qule Ponae ao 0Mmo on que
A dad
ecuencia Responsable Area de trabajo RE 0
Crear un manual de Director Direccion . .
.. Reuniones Reuniones
procedimientos General General
. Documen
Capacitar al personal sobre sus | Jefe . . ocumentos, Documentales/
. .. . Administrativo folletos, .
funciones Administrativo Tecnoldgicos
proyectores
Tener documentado el manual | Asistente Direccion
A S Documentos Documentales
de procedimientos Direccion General
Designar personal que estara a L,
gnar p . .,q Personal Direccién . .
cargo de la revision de - Reuniones Reuniones
o Asignado General
cumplimiento
Monitorear el cumplimiento de | Jefe R Inspeccion,
. - . Administrativo Documentales
las funciones Administrativo Documentos
Implementar acciones Director Direccion . .
. Reuniones Reuniones
correctivas General General

Elaboracion propia

59



3.3.6.2 falta de metas.

Tabla 23
Falta de metas
¢ Qué? ¢ Cuando?
# Actividad Instrumentos
Causa Causa Secuencial Responsable  Area de trabajo Recursos
Asignar adecuadamente al | Direccién Recursos Reuniones Reuniones
puesto de trabajo General Humanos
Integrar con perso nal de Jefes de Areas Recursos Reuniones Reuniones
., | Mmayor experiencia Humanos
S | Establecer metas y . L
@ L . Director Direccion
£ | objetivos vinculados a la General General Documentos | Documentales
9 & | empresa
« | Incentivar al personal por | Director Direccion Documentos Documentales
%= | metas cumplidas General General
L [ Mantener capacitado al Documentos,

Jefe Recursos I
personal sobre sus Administrativo | Humanos manuales, Capacitaciones
funciones proyectores
Evaluar metas y objetivos | Jefe Recursos Documentos, Documentales
cumplidos Administrativo | Humanos inspeccion

Elaboracion propia
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Capitulo 4

4, Conclusiones y recomendaciones

4.1. Conclusiones

Al realizar el analisis de la situacion de la empresa de asistencia médica se encontrd que
no tenia objetivos establecidos, por lo que se procedié a establecer el direccionamiento
estratégico de la empresa, que servird como guia para el desarrollo de la misma.

No se encontraron identificados ni documentados los procesos de la empresa, por lo que
complica que ejecuten sus actividades de una manera eficiente. Se procedio a identificar
los procesos de la empresa con su respectiva cadena de valor y mapa de procesos con sus
procesos estratégicos, claves y de apoyo.

En el analisis de valor agregado aplicado en los procesos criticos se encontraron falta de
controles o actividades innecesarias que ocasionan retraso o no aportan un valor para el
correcto desarrollo de las funciones y permita lograr la satisfaccion del cliente.

Mediante el diagrama de Ishikawa se determinaron los problemas que afectan a la
empresa y sus respectivas causas principales: Retraso en la presentacion de obligaciones
tributarias cuya causa principal es el exceso de trabajo y responsabilidades, Insatisfaccion
laboral cuya causa principal es la falta de metas.

Se evidencio que el exceso de trabajo en los empleados, se debe a que hay empleados que
realizan mas de una actividad que a veces no esta relacionada a su puesto de trabajo, lo
cual produce fallas y retrasos en el desempefio de sus labores.

El manual de procesos sera de vital importancia como guia no solo para el personal de

experiencia en la empresa sino para el personal nuevo, los cuales podran tener un
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conocimiento global de las actividades que se realizan dentro de un proceso, sus
funciones y responsabilidades evitando errores al momento de ejecutar dicho proceso y

utilizando como ayuda los indicadores de gestion para cada proceso.
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4.2. Recomendaciones

En base al presente trabajo se realiza las siguientes recomendaciones:

Implementar el direccionamiento estratégico propuesto en el sistema de gestion, asi como
las estrategias definidas para alcanzar dichos objetivos.

En base al levantamiento de procesos realizar un andlisis de valor agregado, para los
demas procesos que se encuentran en la matriz de priorizacion para que sean efectuados
de forma eficiente y asi suprimir actividades que no agregan valor o son innecesarias.
Luego de haber efectuado el analisis de valor agregado, incrementar controles en los
procesos que ayuden a medir el cumplimiento de los objetivos propuestos por la empresa.
Incentivar al personal de mayor experiencia en la empresa a mantener una buena
comunicacion con el personal nuevo ya que el buen trabajo de grupo hace que el cliente
se lleve una buena impresion de la empresa y la recomiende.

Evitar que el personal realice actividades que no se encuentran dentro de sus funciones de
trabajo, para esto se debe segregar las funciones y asi cumplir con un adecuado control
interno.

Difundir el manual de procesos a todo el personal de la empresa, que sirva como guia
para la ejecucion de sus actividades, conociendo las entradas, salidas, controles y
recursos que deben utilizar en cada uno de los procesos. A su vez cuando sea requerido
dicho manual debe ser actualizado.

El responsable de cada area debe vigilar por el cumplimiento de las actividades descritas

en los flujogramas del proceso que esté a su cargo.
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Dar seguimiento permanente sobre los resultados de los indicadores que se plantearon en

la empresa.
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Introduccion

El presente manual ha sido disefiado con la finalidad de describir las diferentes
actividades que deben seguirse en la realizacion de los procesos. El cual permita al personal de
la empresa ejecutar las tareas de manera 6ptima e identificar las responsabilidades que tiene cada
uno en la empresa.

Para su desarrollo se efectuaron levantamiento de informacion, entrevistas con cada uno
del personal involucrado en la realizacion de cada proceso. EI manual se encuentra abierto a
cualquier cambio por lo tanto se recomienda la actualizacion cuando ocurra cualquier variacion

en la ejecucion de los procesos de la empresa.

Objetivo del manual
El manual de procesos tiene como objetivo suministrar informacion sobre los procesos de
la empresa, controlar su cumplimiento y evitar su alteracidn arbitraria.
Alcance
Este manual esta dirigido a todo el personal de la empresa y debe ser cumplido por el

personal de cada area.

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
Francisco Pérez G. Econ. Julio Aguirre

Firma: Firma: Firma:
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Terminologia usada

Procesos

Es un conjunto de acciones y tareas que se realizan de forma secuencial y lo transforman
agregando valor para crear un producto.
Subproceso

Son las actividades que se encuentran definidas dentro de un proceso.
Actividades

Conjunto de acciones que se realizan a cabo en la ejecucién de una funcion designada.
Flujograma

Representacion grafica de la secuencia de actividades de un proceso.
Simbologia ANSI

Simbologia utilizada para la elaboracion de flujograma de los procesos.
Indicadores

Variables que sirve para medir el cumplimiento en la ejecucidn de las actividades de un
proceso.
Mapa de procesos

Representacion grafica, ordenada de todas las actividades que realiza una empresa.

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
Francisco Pérez G. Econ. Julio Aguirre
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Procesos Claves
Son procesos que se encuentran relacionados directamente al producto o servicio que se
brinda al cliente
Procesos de Apoyo
Son procesos necesarios para el correcto funcionamiento de los procesos claves.
Simbologia usada

A continuacion, se presenta la simbologia utilizada en el siguiente manual:

Simbolo Significado ¢ Para qué se utiliza?
Inicio/Fin Indica el inicio y fin del diagrama
- ce o

Representa la realizacion de una
operacion o actividad relativas a

Operacion/ Actividad un procedimiento

Representa cualquier tipo de
documento que sea utilizado en el
procedimiento

. Datos Indica |a salida y entrada de datos

Documento

Indica &l depdsito permanente de
un documento o informacion

MimacenamientofArchivo dentro de un archivo.

Indica un punto clave dentro del
flujo en el gue son posibles varios

Decision cambios alternativos.

Conecta los simbolos sefialando el

3 . orden en el que se deben realizar
Lineas de flujo las distintas operaciones.

Conector dentra de la misma

pagina.
Conector

Representa la continuidad cel

ao|l

. diagrama en otra pagina.
Conector de pagina

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
Francisco Pérez G. Econ. Julio Aguirre
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Estructura Empresarial

Asistente
Direccion
General

Semos :
Admenistrativo Mantenimiento

- e . Recursos 1
s o
— As‘m‘e

Terapia m Caje General

Misién

Brindar apoyo en atencion médica a nuestros pacientes a través de un servicio de
maximo nivel basado en integridad, experiencia y tecnologia. Nuestro compromiso es con la
salud de nuestros pacientes, garantizandoles un cuidado medico personalizado, de dptima

calidad y accesible a toda la comunidad, con un equipo humano altamente profesional.

Vision
Trabajamos intensamente para mantener e incrementar nuestra presencia y convertirnos
en un hospital del dia de referencia, reconocido por sus atenciones de alta calidad con

diagnosticos acertados y tratamientos efectivos.

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
Francisco Pérez G. Econ. Julio Aguirre
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Justificacion

Organizar todos los procesos que se encuentran relacionados a la empresa, identificar y
determinar responsabilidades por cada actividad realizada. Se muestra un mapa de procesos en
que se puede identificar los procesos estratégicos, claves y apoyo para obtener como resultado el
bienestar del cliente. Se representa graficamente el flujograma de los subprocesos lo cual permita
al personal de la empresa la comprensién del proceso eliminando la posibilidad de errores en la
ejecucidn de las actividades.

Mapa de Procesos

S Laboratorio y Farmacia SR,
“4

de dolenciay
clientes
Atencion
medica

NECESIDADES Y
EXPECTATIVAS DE LOS
PACIENTES

Identificacion
SAINTIOVd
SO 30 NOIDDVASILYS

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:

Francisco Pérez G. Econ. Julio Aguirre
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Procesos Claves

Procesos de la empresa que sirven para la satisfaccion directa del cliente.

PROCESOS SUBPROCESOS

1. Identificacion de 1.1 Cobro de citas médicas

enfermedad y cobro a 1.2 Cobro de examenes
pacientes médicos

2.1 Preparacién del paciente

2. Enfermeria 2.2 Emergencia

3. Atencidon médica 3.1 Consulta
4.1 Medicamentos

4. Compras 4.2 Insumos medicos
4 3 Almacenaje

5.1 Toma y recepcién de
muesiras de examenes
6. Farmacia 6.1 Prescripcion medica

5. Laboratorio

Procesos de Apoyo

Procesos que sirven de ayuda para que tengan proposito los procesos claves.

PROCESOS SUBPROCESOS

7.1 Pago a empleados
7.2 Pago a proveedores
7.3 Inventario de farmacia
7.4 Inventario de Bodega

. Contabilidad y financiero

8.1 Seleccion de personal
8.2 Capacitacion y
Aprendizaje

8.3 Contratacién de
personal

. Recursos Humanos

9.1 Mantenimiento
correctivo de equipos

9.2 Mantenimiento
correctivo de software

9.3 Compra de accesorios

. Mantenimiento de
equipos y software

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
Francisco Pérez G. Econ. Julio Aguirre
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1.1 Cobro de citas médicas

Descripcion

El proceso se basa en el cobro de citas médicas, el cual es realizado por dos cajeras e
inicia con la pregunta al cliente con que especialista requiere atencion luego si el cliente es nuevo
se asigna una historia clinica, en cambio si el cliente ya se ha realizado anteriormente atencion
medica se factura con los datos ya registrados en el sistema y se efectua el cobro por cualquiera
de las formas que existen que son efectivo, tarjeta de débito o tarjeta de crédito.

El proceso finaliza con la entrega de la factura al cliente.
Entradas

Forma de pago: Efectivo, tarjeta de débito o tarjeta de crédito.
Salidas

Factura: Documento donde consta el namero de historia clinica, nombres del paciente,
nombre del especialista, horario asignado para la cita médica.
Recursos

Recursos Tecnoldgicos: El area cuenta con 2 computadoras, 1 laptop, 2 teléfonos, 2
POST de Datafast (point of sale), 1 impresora multifuncion y programas de computacion.

Recursos Humanos: 2 Cajeras

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
Francisco Pérez G. Econ. Julio Aguirre
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Controles

Cuadre de caja por turno terminado, cuadre de Data fast por turno terminado.

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
Francisco Pérez G. Econ. Julio Aguirre
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Flujograma de cobro de citas médicas

Cobro de citas médicas

Cajera

C e

A

Pregunta con que
especialista requiere
atencion

¢ Tiene historia
clinica el paciente?

Actualiza datos de
paciente

No

Ingresa datos en el
sistema y asigna
historia clinica

N

Imprime la factura con
los datos del paciente, =
horario y especialista

Factura

Guia al paciente sobre
el horario y especialista
asignado.

Cobro de citas médicas
ul
=}

Indicadores de gestion

Unidad
Descripcion de Algoritmo Frecuencia Responsable
medida

Nombre
del indicador

Variable

(# de clientes gue

= h
= Porcentaje de Mide el Aasusten gROT 1 Jef

= | = captacion de crecimiento 2% Lt eraas sre Mensual Sehe -
= = B mes /& de Administrativo
= nuevos clientes de clientes = -
P clientes atendidos

en el mes)™ 100

= , » nasche-ol # de fact. Con
= Eficiencia en porcentaje de = Jefe

27 |= =22 Yo errores/# total de Semanal === -
= facturacion errores al £ = Administrativo
o acturas)™ 100

facturar

Elaborado po Revisado po toriza r
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Ficha de cobro de citas médicas

Descripcion del proceso

Nombre del Cobro de citas médicas AT 21
proceso: Fecha: 21/01/2017

Recursos

Tecnologicos Equipos de computacion, Post Datafast 2 Cajera

Proveedores Proceso Cliente

1.-Pregunta con que especialista requiere atencion
2.-Ingresa datos en el sistema y asigna historia clinica
3.-Actualiza datos de paciente

4.-Imprime la factura con los datos del paciente,
horario y especialista.

5.-Guia al paciente sobre el horario y especialista
asignado

Clientes Clientes

Entradas

%'

Efectivo, Tarjetas
de débitoo

* Factura
tarjeta de crédito

1.-Porcentaje de Cuadre de caja,
captacion de Realizar el cobro de citas médicas a los clientes que

; ‘ i ; ] ] cuadre de data fast
nuevos clientes requieren atencion, guiar al paciente sobre el horario
2.-Eficiencia en por turno

y especialista asignado

facturacion terminado.

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
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1.2 Cobro de examenes médicos

Descripcion

El cobro de exdmenes médicos comprende los examenes que son solicitados al cliente, si
el mismo esta de acuerdo con el valor se factura la orden de examen sino se atiende otro
requerimiento del cliente. El cobro se realiza en efectivo, tarjeta de débito o tarjeta de crédito.
Entradas

Orden de examen: Documento emitido por un especialista que indica los examenes que
debe realizarse el cliente.

Forma de pago: Efectivo, tarjeta de débito o tarjeta de crédito.
Salidas

Factura: Documento donde consta el horario asignado para la toma de examenes
médicos.
Recursos

Recursos tecnolégicos: El &rea cuenta con 2 computadoras, 1 laptop, 2 teléfonos, 2 POST
de Datafast (point of sale), 1 impresora multifuncion y programas de computacion.

Recursos Humanos: 2 Cajeras
Controles

Cuadre de caja por turno terminado, cuadre de Data fast por turno terminado.

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
Francisco Pérez G. Econ. Julio Aguirre
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Flujograma de Cobro de exdmenes médicos

Cobro de examenes médicos

Cajera

Inicio

Solicita la orden del
examen médico al
cliente

Revisa el precio del
examen y comunica
el valor

Atiende otro
requerimiento del
cliente para
examenes médicos

¢ Cliente paga por
el examen?

Ingresa los datos del
cliente en el sistema

w
o
=
=1
~D
£ Imprime factura de
v
g examen
E5) Factura
1S
~OC
>
3]
(<3}
-g Fin
=
=
o
(]

Mormbre

del Algoritmo
indicador

Frecuencia Responsable

- rMide la cantidad .
S FPorcentaie . # de clientes aue
== N de clientes que
= = de clientes . se efectuan
= = se realizan Jefe
- = = aue se s examenes/ & total rMensual —c .
= = g examenes en , Administrativo
ax e realizan las de Clientes gque
L examenss " - son atendidos
instalaciones
Porcentaje rMide la cantidad # de clientes con
= de clientes de clientes que orden de
= con ordenes se acercan con examenes de otras Jefe
= = gh Mernsual = N
= de examenes ordenes de empresass # total Administrativo
= de otras examenes de de clientes aue
empresas otras empPpresas son atendidos
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Ficha de cobro de exdmenes médicos

Descripcion del proceso

Nombre del Cobro de examenes médicos Eosiicasion: 2.2
proceso: Fecha: 21/01/2017

Recursos

2 Cajera

Tecnologicos Equipos de computacion, Post Datafast

Proveedores Proceso Cliente

1.-Solicita la orden del examen médico al cliente
2.- Revisa el precio del examen y comunica el valor
3.-Ingresa los datos del cliente en el sistema
4.-Imprime la factura de examen
5.-Atiende otro requerimiento del cliente para
Efectivo, Tarjetas examenes médicos

de débito o »
tarjeta de crédito

. Porcentaje de
clientes que se

Clientes Clientes

%'

Factura

Cuadre de caja,

zeallzamexamenes Realizar el cobro de exdmenes médicos a los clientes

_Porcentaje de g & T saliict tend cuadre de data fast

Siintiscon que requieren a eru::_on con un espega istay atender S

ordenes de requerimientos de los clientes £
terminado.

examenes de otras
empresas

Elaborado por:
Francisco Pérez G.
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2.1 Preparacion del paciente

Descripcion

En este proceso se realizan la toma de signos vitales, peso, edad, estatura y tiempo de
molestia (dolor). Los datos son ingresados al sistema para posteriormente ser revisados por el
especialista.
Responsable

Jefa de Enfermeria
Entradas

Factura: Documento que emiten las cajeras para ser utilizadas por las auxiliares de
enfermeria
Salidas

Datos de toma de signos vitales, peso, edad, estatura y tiempo de molestia.
Recursos

Recursos tecnoldgicos: 2 computadoras enlazadas al sistema, equipos para la toma de
signos vitales, bascula de palanca, estadimetro.

Recursos Humanos: Jefa de enfermeria y 4 Auxiliares de enfermeria
Controles

Jefa de enfermeria supervisa a auxiliares en la toma de signos vitales.

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
Francisco Pérez G. Econ. Julio Aguirre
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Flujograma de Preparacién del paciente

Preparacion del paciente

Enfermeras

‘ Inicio ’

Revisa en la factura
a que especialista va
a atenderse

!

Llama por nombres
del paciente para
atenderlo

Llama al siguiente
N O——p] paciente que se
encuentre esperando

. Se encuentra el
paciente?

Procede a tomar los
signos vitales y tiempo
de la molestia

A

Ingresa los datos en el

Q sistema para que sean
= visto por el médico
D
=3
©
=3
(<3}
Bod
=
~O C Fin )
5=
[
—_
©
f=1
D
—
-
Indicadores de gestion
= o
= = - e - =
= = Descripcion Algoritmo Frecuencia Responsable
_ = indicador
Tiempo de Mide el tiempo (cantidaad de
= espera que se minutos gue liega
= = =
1 = previc a ia gemora el_ Pt e el cliente y se toma Diario Jefe de.
= toma de cliente previo los signos Enfermeria
signos ala toma vitalesstotal de
vitales signos vitales clientes atendidos)
Mide I3 (Cantidad de
o Porcentaje cantidad de clientes gque
= 5_: de cliente no clientes no oe llegaron Sarnanal Jefe de
g atendidos a atendidos en atrasados/cantidad Enfermeria
tiempo turmnos de clientes
asignados atendidos)
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Ficha de preparacion del paciente

Descripcion del proceso
Codificacion: 2.2
Fecha: 21/01/2017

Nombre del
proceso:

Preparacion del paciente

Recursos

s . 2 g Jefay 4 Auxiliares de
Tecnologicos 2 computadoras, equipos toma signos vitales v

Enfermeria
Proveedores Proceso Cliente
1.-Revisa en la factura a que especialista va a atenderse
) 2.-Llama por nombres del paciente para atenderlo .
Pacientes Pacientes

3.- Llama al siguiente paciente que se encuentre
esperando
4.-Procede a tomar los signos vitales y tiempo de molestia

Entradas 5.-Ingresa datos en el sistema para que sean visto por el

meédico Datos de toma de

’ signos vitales, peso,
edad, estaturay

tiempo de molestia

.Tiempo de espera

-Porcentajede Preparar al paciente previa a la cita médica con el e
cliente no alich auxiliares de toma
z especialista. 3 :
atendidos P de signos vitales

Factura

Supervision a

Elaborado por:
Francisco Pérez G.
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2.2 Emergencia

Descripcion

Este proceso se basa en la atencion que ofrece el area de enfermeria al paciente que llega
a las instalaciones en situaciones de emergencia, el proceso empieza con el recibimiento del
paciente y la respectiva valoracion, si la emergencia es controlable se explica al paciente o algin
familiar que lo acomparie para que se atienda con un especialista, caso contrario si la emergencia
no es controlable se realiza el traslado al paciente a un lugar donde pueda ser hospitalizado.
Entradas

Analisis primario de las dolencias o heridas del paciente, asi como la informacion que
ofrece el paciente o persona que lo acompafie a las instalaciones.
Salidas

Derivacidn a un especialista o traslado del paciente a un lugar donde pueda ser
hospitalizado.
Recursos

Recursos tecnoldgicos: 2 computadoras enlazadas al sistema, equipos para la toma de
signos vitales, bascula de palanca, estadimetro.

Recursos Humanos: Jefa de enfermeria y 4 Auxiliares de enfermeria

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
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Controles
Bitacora de trabajo con pacientes que llegan a las instalaciones, hora de atencion,
diagnostico y medida tomada.

Ingreso a emergencia un solo familiar por paciente

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
Francisco Pérez G. Econ. Julio Aguirre
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Flujograma de Emergencia

Emergencia
Enfermeras
‘ Inicio ’
Reciben al paciente
y lo acomodan para
valorarlo
Valoran al paciente y
generan el
diagnostico
. Explica al paciente o
¢Requiere aIpCln famF:Iiar ara
hospitalizar al No——p»| 9 ’ P
) que se atienda con
paciente? A,
un especialista
Si
Comunican el
diagnostico para
tomar las medidas
necesarias
Realizan la
transferencia del
paciente para su
hospitalizacion
.g Fin -t
=
[3)
.
S
£
==l
Indicadores de gestion
— Nombre Unidad
— del Descripcion de Algoritmo Frecuencia
= indicador medida
(Tiempo total en
- Tiempo de Micde el tiempo horas desde que
=
= total de que es lHega hasta ser 7= oS =
1 = estadia en el atendido un Hora transferidosT otal de diario 2
= = = Enfemeria
== area de cliente en pacientes
s emergencia emergencia atendidos en un
di=)
o Porcentaje rMicde e1 (?jantldac? as
— de porcentaje de WMOASIOTHCOS Jefe ae
= = = = = = 25 efectuados/s total de semanal 2
= diagnosticos diagnosticos e eTaeHa S Enfemeria
realizados efectuados s
atendgdidas
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Ficha de Emergencia

Descripcion del proceso
Codificacion: 2.2
Fecha: 21/01/2017

Nombre del
proceso:

Emergencia

Recursos
Jefay 4 Auxiliares de

Tecnologicos 2 computadoras, equipos toma signos vitales

Enfermeria
Proveedores Proceso Cliente
1. Reciben al paciente y lo acomodan para valorarlo
Pacientes Pacientes

2. Valoran al paciente y generan el diagnostico

3. Comunica el diagnostico para tomar las medidas
necesarias

4. Explica al paciente o algun familiar para que se atienda FXr
Derivacion a un

Analisis primario con un especialista iali
. ) i . especialistao
de las dolencias o 5. Realizan la transferencia del paciente para su traclads dal
heridas hospitalizacion

paciente a un lugar

informacion que
9 donde pueda ser

ofrece el paciente
P hospitalizado.

. Tiempo total de . Bitacora de trabajo
E:tad'a en e':rea Brindar ayuda al paciente, derivar a un especialista o .Ingresoa

. Porcentajes de £ 2 ~
diagnostivos ayudar para que pueda ser hospitalizado emergencia un solo
realizados familiar
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3.1 Consulta

Descripcion

El proceso de consulta, inicia con la revision en el sistema por parte del especialista
(Doctor) de los turnos asignados. Luego el especialista (Doctor) llama al paciente. Si el paciente
se encuentra en la sala de espera se lo hace pasar sino se llama al siguiente paciente en la lista. El
especialista realiza el diagnostico y dependiendo de la dolencia del paciente envia prescripcion
médica y toma de examenes médicos.
Entrada

Factura: Documento donde consta el nimero de historia clinica, nombres del paciente,
nombre del especialista, horario asignado para la cita médica.
Salidas

Diagnostico del paciente

Prescripcion médica y toma de examenes médicos
Recursos

Recursos Tecnoldgicos: 1 computadora por consultorio, equipos médicos, 1 impresora.

Recursos Humanos: 1 especialista por consultorio
Controles

El nombre del médico que envia se encuentra en la prescripcion médica y en la toma de

examenes médicos.
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Flujograma de Consulta
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Ficha de Consulta

Descripcion del proceso
Nombre del Concults Codificacion: 3.1
proceso: Fecha: 21/01/2017

Recursos

Tecnologicos 1 computadora, equipos médicos, 1 impresora

1 especialista por consultorio

Proveedores Proceso

. Revisa en el sistema los pacientes asignados
. Llama al paciente para ser atendido
. Revisa la historia clinica del paciente en el sistema

1
Pacientes e
3
4. Llama al siguiente paciente para la consulta
5
6
7
8

Pacientes

. Ingresa datos del paciente, edad, motivo de la consulta
. Valora al paciente y realiza diagnostico

. Ingresa diagnostico en el sistema Diagnastico del
. Imprime prescripcion médica, toma de examenes paciente

Factura

meédicos Prescripcion medica y
toma de examenes

.Porcentaje de clientes El nombre del médico
que se atienden en

i Realizar la atencion médica de la dolencia o molestar que que envia se encuentra
una especialida i i . N e
Porcentaje de tiene el paciente efectuar la prescripcion médicay toma en la prescripcion
pacientes que asisten de exdmenes medicay en la toma de

con frecuencia

exdmenes médicos.
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4.1 Compra de medicamentos

Descripcion

El proceso se refiere a la compra de medicamentos para abastecer a la farmacia y
almacén, ofreciendo al cliente opciones de medicina por varios laboratorios.

Inicia cuando el responsable de farmacia revisa en el sistema el stock de medicamentos y
a falta de medicamentos el departamento de compra son los encargados de realizar la compra
tomando como control que el jefe de compras revisa las cotizaciones y revision de
documentacién para el despacho por el proveedor seleccionado.
Entradas

Cotizaciones: Se revisa las 3 mejores cotizaciones que haya efectuado el asistente de
compras

Reporte de medicamentos: Reporte que muestra el movimiento de medicamentos de un
periodo en especifico.
Salidas

Orden de compra: Documento que emite el departamento de compras para el proveedor
seleccionado.
Recursos

Recursos Tecnoldgicos: 3 computadoras, internet, 3 teléfonos, programas de computacion
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Recursos Humanos: Responsable de Farmacia, Asistente de Compras y Jefe de Compras

Controles

Elegir los 3 mejores proveedores para que el jefe de compras seleccione al proveedor y apruebe.

Revision de documentacién para orden de compra.
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Flujograma de compra de medicamentos

Compra de medicamentos

Responsable Farmacia Asistente de Compras Jefe de Compras
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sistema el stock de
medicamentos
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en bodega?

No:

Si

¢ Establece P
medicamentos con . | Verificay revisa las ) f, 10
Realiza la mayor movimiento . cotizaciones N
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N
Contacta a
proveedores, solicita
cotizaciones Revisa la orden de
) compra,
documentacion y
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< porte de
Escoge al mejor [”_\\
proveedor \\1 _
A
v .
Notifica al proveedor
Elabora la orden de seleccionado para el
compra despacho
Orden de
compra
Fin

Compra de medicamentos

Indicadores de gestion

Unidad
de
medida

Nombre

= S Frecuencia Responsable
del indicador P

Descripcion Algoritmo

—

=

=

=

2 Mia 1 lum de | oval d m

= ide el volumen de las alor de compras
1 = — pras pos compras realizadas Volumen | efectuadas/# total Mensual LT

= proveedor compras

p-53 por proveedor de proveedores)

= Mide el movimiento de Grde

= medicamentos con SMcarnentos

= Movimiento de o vendidos/# de Asistente de
2 = mayor requerimiento %% < mensual

=1 medicamentos medicamentos compras

= por parte de los

bl = comprados en el

clientes 5
mes)*100
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Ficha de compra de medicamentos

Descripcion del proceso
Codificacion: 4.1
Fecha: 21/01/2017

Nombre del
proceso:

Compra de medicamentos

Recursos
3 computadoras, internet, 3 teléfonos,
programas de computacion

Jefe y asistente de compras,
responsable de farmacia

Stock en farmaciay

Tecnologicos

Proceso

Proveedores

1. Comprueba en el sistema el stock de medicamentos

Laboratorios 2. Reporte de medicamentos s
3. Realiza la transferencia de inventario
4. Establece medicamentos con mayor movimiento para la ﬁ
venta
5. Contacta a proveedores, solicita cotizaciones
_Cofizaciones 6. Verifica y revisa las cotizaciones »

7. Escoge al mejor proveedor
8. Elabora la orden de compra
9. Revisa la orden de compra, documentacidon y aprueba
10. Notifica al proveedor para el despacho

.Reporte de Orden de compra

medicamentos

Indicadores Controles

. Compras por .Revision de
proveedor Abastecer a la farmacia y almacén de medicamentos para cotizaciones
- Movimiento de ofrecer varios medicamentos a los clientes .Revision de orden de

medicamentos

compras
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4.2 Compra de insumos médicos

Descripcion

El proceso de compra de insumos, inicia con la verificacion de la rotacion de insumos,
realiza el pedido y el asistente de compras es el encargado de contactar y elaborar la orden de
compra. Por ultimo, el jefe de compras es la persona que aprueba la orden de compra para el
despacho por parte del proveedor.
Entrada

Reporte de insumos: Reporte que detalla el movimiento de los insumos
Salidas

Orden de compra: Documento que emite el departamento para el proveedor seleccionado.
Recursos

Recursos Tecnoldgicos: 3 computadoras, internet, 3 teléfonos, programas de
computacion.

Recursos Humanos: Responsable de Farmacia, Asistente de Compras y Jefe de Compras

Controles

Revisién de stock en el inventario

Revision de documentacion para orden de compra.
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Flujograma de compras de insumos médicos

Compra de insumos
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=
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Ficha de compra de insumos médicos

Descripcion del proceso
Codificacion: 4.2
Fecha: 21/01/2017

Nombre del
proceso:

Compra de insumos médicos

Recursos
Computadoras, programas de computacion,
internet

Responsable de Farmaciay
Departamento de compras

. Verifica rotacion de insumos en el sistema

. Elabora pedidos de insumos Stock en bodega
. Verifica el inventario y revisa el stock disponible
. Realiza la transferencia

. Contacta a proveedores

. Realiza el pedido al proveedor seleccionado

. Elabora orden de compra

. Revisa la orden de compra » Orden de compra

. Notifica al proveedor seleccionado para el despacho

.Revision de stock en el

Tecnologicos

Proveedores Proceso

Proveedores de
insumos

E‘

Reporte de insumos

W o N b w N

.Movimiento de

s inventario
insumos Mantener el stock suficiente en bodega para proveer de 3
- ’ ’ .Revision de
- Tiempo de despacho insumos necesarios a la empresa g
de proveedor documentacion para

orden de compra.
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4.3 Almacenaje

Descripcion

El proceso se basa en el almacenamiento de los medicamentos e insumos en la bodega en
base a las especificaciones del proveedor. Si el despacho de los medicamentos e insumos
coincide con la documentacion se procede a ingresar los productos sino coincide se modifica la
orden de compra para el respectivo registro en el sistema.
Entradas

Factura: Documento donde consta la cantidad de medicamentos e insumos, asi como el
valor total.
Salidas

Almacenamiento de los productos
Recursos

Recursos Tecnoldgicos: computadoras, programas de computacion.

Recursos Humanos: Bodeguero, Jefe de compras y Contabilidad.
Controles

Revision de mercaderia despachada con productos en la factura

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
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Flujograma de almacenaje
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Ficha de Almacenaje

Descripcion del proceso
Codificacion: 4.3
Fecha: 21/01/2017

Nombre del
proceso:

Almacenaje

Recursos

Bodeguero, Jefe de compras
y Contabilidad

1. Recepcion de productos para ser almacenados Farmacia, Personal de
2. Verifica especificaciones del proveedor
3. Realiza el ingreso en bodega

4. Modifica la orden de compra

5. Realiza nota de crédito

6. Procede a registrar y control del inventario en el

sistema. »

Tecnologicos computadoras, programas de computacion.

Proveedores Proceso

Laboratorios
Proveedores

la empresa

Almacenamiento en
bodega

. Efectividad de

Factura

Almacenar los medicamentos e insumos en la bodega Revision de mercaderia
despacho = :
siempre revisando que los productos despachados sean despachada con
. Despacho entregado
a tiempo los que estan en la factura productos en la factura
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5.1 Tomay recepcion de muestras de examenes

Descripcion

El proceso inicia cuando el cliente recibe la solicitud por parte del especialista para la
toma de examen, luego factura en caja para la toma de examenes, se acerca al area de laboratorio
y el personal verifica la solicitud de examenes, factura y si cumple con la toma o recepcion de
examen se las realiza caso contrario se da nueva fecha al cliente para la toma de examenes. El
proceso finaliza con la indicacion de la fecha de entrega de los resultados.
Entradas

Solicitud de examen: Documento donde el especialista efectla para que el paciente se
realice la toma de examenes médicos

Factura: Documento donde muestra el cobro para la toma de exadmenes médicos.
Salidas

Resultados de exdmenes que incluye lo solicitado por el médico.
Recursos

Recursos tecnolégicos: Equipos de computacion, Equipos y materiales de Laboratorio

Recursos Humanos: Cajera, Personal de Laboratorio
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Controles
Verificacidn de solicitud de examenes, factura y cumplimiento de requisitos para la toma

0 recepcion de examenes.
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Flujograma de Toma y recepcion de muestras de examenes
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Ficha de Toma y recepcion de muestras de exadmenes

Descripcion del proceso
Codificacion: 5.1
Fecha: 21/01/2017

Nombre del
proceso:

Toma y recepcion de muestras de exdmenes

Recursos

Equipos de computacion, Equipos y materiales
de laboratorio

Cajera, Personal de
Laboratorio

Clientes

Tecnolégicos

Proveedores Proceso
1. Recibe solicitud de toma de exdmenes médicos
2. Verifica en el sistema valor a pagar por examenes

Clientes

3. Imprime factura por el valor de los examenes
4. Verifica solicitud, factura y requisitos de los examenes
5. Da indicaciones y recepta las muestras o toma los

E'

.Solicitud de examenes
3 Resultado de
examenes 6. Indica la hora para la entrega de resultados R
exdmenes
. Factura

Verificacion de

.Examengs ) L . ) solicitud de exdmenes
entregados a tiempo Brindar una evaluacion médica al cliente para confirmar o SRR
Verificacion de factura

- Recepcion de descartar un diagnostico emitido por un especialista o
.Cumplimiento de

muestras
requisitos para
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6.1 Prescripcion médica

Descripcion

El proceso, inicia cuando recibe la prescripcion médica por el cliente para saber la
totalidad de la misma. Si el cliente se encuentra de acuerdo se emite la factura caso contrario se
da facilidades al cliente para obtener la receta con menor cantidad de medicamentos.
Entrada

Prescripcion médica: Documento que es emitido por un especialista para tratar la
molestia del paciente.

Forma de pago: Efectivo, tarjeta de débito o tarjeta de crédito.
Salida

Factura: Documento donde consta el cobro de los medicamentos de la prescripcion
medica
Recursos

Recursos tecnolégicos: Equipos de computacion, POST de Data Fast

Recursos Humanos: Cajera de Farmacia
Controles

Cuadre de caja por turno terminado, Cuadre de data Fast, Verificacion de salida de

productos.
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Flujograma de Prescripcion medica
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Ficha de prescripcion medica

Descripcién del proceso
Codificacion: 6.1
Fecha: 21/01/2017

Nombre del
proceso:

Prescripcion médica

Recursos

Tecnologicos Equipos de computacion, POST de Data Fast
Cajera de farmacia

Proveedores Proceso Cliente

1. Recibe la receta médica

Clientes

Clientes 2.Revisa en el sistema el valor de la factura

3.Imprime factura
4.Da facilidad al cliente para obtener la receta con menos
medicamentos

.Prescripcidn
médica

’ Factura
. Forma de pago

.Cuadre de caja por
turno terminado,

‘Medicamentos

recetados Brindar asistencia al paciente que se acerca para comprar
S e P 2 ”q s P P .Cuadre de data Fast,
- Prescripcion médica la prescripcion méedica. cacised lid
comprada .Verificacion de salida

de productos.
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7.1 Pago a empleados

Descripcion

En este proceso se realiza el pago a los empleados de la empresa considerando siempre el
cobro de multas y atrasos, asi como las horas extras que cumple el personal.
Entradas

Registro de multas: Valor a cobrar por multas al personal de la empresa

Corte de personal y horas extras: Personal que ingreso y el pago correspondiente por
horas extras
Salidas

Rol de pago: Documento donde se detalla el pago al empleado, asi como los respectivos
descuentos.
Recursos

Recursos tecnoldgicos: Computadoras, programa de computacion, impresora

Recursos Humanos: Tesoreria, Recursos Humanos, Contabilidad, Direccion General
Controles

Reporte de horas trabajadas

Registro de multas y atrasos
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Flujograma de Pago a empleados
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Ficha de Pago a empleados

Descripcion del proceso
Codificacion: 71
Fecha: 21/01/2017

Nombre del
proceso:

Pago a empleados

Recursos
Tesoreria, Recursos

Humanos, Contabilidad,
Direccion General

Computadoras, programa de computacion,

Tecnologicos i
impresora

Personal de la empresa

Proveedores Proceso

. Registra las multas y atrasos del personal

. Genera reporte de las horas trabajadas

. Realiza el corte del personal y horas extras
. Genera roles de pagos

. Revisa y aprueba los roles

. Revisa y aprueba los roles de pagos

. Procede a registrar el pago a empleados »
. Gestiona el pago por cuenta bancaria

Personal de la
empresa

Registro de multas,
Corte de personal y
horas extras

' Repone_de . Efectuar el pago correspondiente por horas trabajadas al Repoaedenoms
trabajadas pag p p ! trabajadas, registro de

. Porcentaje de roles personal de la empresay entregar el rol de pagos. It R
generados sin errores multas y atrasos

Rol de pagos

0 N U BWw N
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7.2 Pago a proveedores

Descripcion

El proceso de pago a proveedores inicia cuando el proveedor recibe la orden de compra y
realiza el respectivo despacho, luego el departamento de compra es la encargada de efectuar el
pago en el dia que tiene asignado.
Entradas

Orden de compra: Documento mediante el cual se formaliza la compra de productos al
proveedor seleccionado.

Factura: Documento de los valores a cobrar por el despacho de los productos.
Salida

Elaboracion de pago: Se efectia el pago correspondiente por el despacho de los
productos.
Recursos

Recursos tecnoldgicos: computadoras, programas de computacion

Recursos Humanos: Contabilidad
Controles

Revision de facturas contra las 6rdenes de compra
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Ficha de Pago a proveedores

Nombre del
proceso:

Descripcion del proceso
Codificacion:

7.2

Pago a proveedores
Fecha:

Tecnologicos

Computadoras, programas de computacion

21/01/2017

Recursos

Proveedores

Proveedores

Orden de compra,
Factura

Contabilidad

Proceso
. Recibe la orden de compra
. Entrega el pedido
. Reune las firmas de pedido entregado
. Presenta la factura a revision el dia que tiene asignado
. Revisa la documentacion
. Devuelve al proveedor la documentacion
. Elabora el pago respectivo
. Paga al proveedor el dia que tiene asignado

0O N O U b W N

’ Pago por despacho de

Proveedores

E‘

productos

Indicadores

- Porcentaje de
proveedores que se a
efectuado el pago
. Porcentaje de

Efectuar el pago a los proveedores el dia que tienen

Controles

Revision de facturas
contra las 6rdenes de

asignado.

facturas devueltas al compra

proveedor
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7.3 Inventario de farmacia

Descripcion

El proceso de inventario de farmacia, inicia con la impresion de los productos por
laboratorios realizan el conteo fisico y si es el caso se obtienen diferencias realizan el ajuste
respectivo para dejar cuadrado el inventario.
Entradas

Reporte de productos por laboratorios
Salidas

Documentos de inventario realizado.
Recursos

Recursos tecnolégicos: Computadoras

Recursos Humanos: Control Interno, Responsable de farmacia, Contabilidad
Controles

Control de productos que se encuentran en el sistema contra productos contados

fisicamente.
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Flujograma de Inventario de farmacia

Inventario de farmacia

Control Interno Contabilidad

Responsable Farmacia

\ " e Revisa el reporte de
mprime reporte - Revisa y aprueba - lo fisico con el
de productos por A
? sistema
laboratorios
Reporte de
productos
4
Realiza el conteo
fisico obtiene las
diferencias con el
sistema
) 4

Realiza el respectivo
ajuste para dejar
cuadrado el
inventario

2 Se encuentra
sin diferencias?

Y

Aprueba

Inventario de farmacia

Indicadores de gestion

—
=3 - =
= = Nombre = - SSuakekack = =
= — = = Descripcion de Algoritmo Frecuencia Responsable
= = del indicador =
= = medida
— Cantidad de
= 2 Cantidad de ajustes
1 = Apusie al ajustes % efectuados/ Total Mensual Contiol
ﬁ iaventarcs efectuados de productos Intemo
inventariados
=
=] 2 2
= = . Mide el nivel de Valor de
2 % "ilc;:_:‘:;lge confiabiabilidad =3 diferenciass/valor Mensual ﬁ:grt:‘ool
ﬁ de la farmacia total de Inventarioc

Elaborado po Revisado po toriza r
Econ. Julio Aguirre

Francisco Pérez G.
Firma:




Fecha: 19 de Enero del 2017

MANUAL DE PROCESOS Pagina 57 de 78

Ficha de Inventario de farmacia

Descripcion del proceso
Codificacion: 7.3
Fecha: 21/01/2017

Nombre del
proceso:

Inventario de farmacia

Recursos
Control interno, Responsable
de farmacia y Contabilidad

Tecnologicos Computadoras

Proveedores Proceso

1. Imprime reporte de productos por laboratorios

Farmacia Farmacia

2. Realiza el conteo fisico obtiene las diferencias
3. Revisay aprueba
4. Revisa el reporte de lo fisico con el sistema
5. Realiza el respectivo ajuste
Reporte de 6. Aprueba
productos por
laboratorios

Indicadores Objetivo

Control de productos
que se encuentran en
el sistema contra

Documento de
inventario realizado

Ajuste al inventario
. Exactitud de

inventario productos contados
fisicamente

Efectuar el inventario en la farmacia y controlar que lo
fisico coincida con los productos en el sistema.
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7.4 Inventario de Bodega

Descripcion

El proceso de Inventario de bodega se basa en el control de la mercaderia, en el registro
de entrada y salida de los productos que el inventario fisico con el que se maneja en los sistemas
sean iguales y no exista ni faltantes ni sobrantes.
Entrada

Existencia de productos en bodega

Kardex
Salidas

Documento de Inventario realizado
Recursos

Recursos tecnoldgicos: Computadoras

Recursos Humanos: Control Interno, Responsable de farmacia, Contabilidad
Controles

Control de productos que se encuentran en el sistema contra productos contados

fisicamente en la bodega.
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Flujograma de Inventario de Bodega
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Ficha de Inventario de Bodega

Descripcion del proceso
Codificacion: 7.4
Fecha: 21/01/2017

Nombre del
proceso:

Inventario de bodega

Recursos
Control Interno, Responsable
de farmacia, Contabilidad

1. Realiza corte en el kardex

2. Compara el kardex con los productos fisicos Bodega
3. Obtiene diferencias
4. Revisay aprueba

5. Revisa consistencia

6. Realiza el respectivo ajuste " Documento de
7. Aprueba inventario realizado

Control de productos
Efectuar el inventario en la bodega y controlar que lo que se encuentran en

registrado en el Kardex coincida y no existan diferencias. el sistema contra

contados fisicamente

Tecnologicos Computadoras

Proveedores Proceso

.Existencia de
productos en
bodega
Kardex

Indicadores

- Ajuste de inventario
, Exactitud de
inventario
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8.1 Seleccidn de personal

Descripcion

El proceso de seleccion de personal, inicia con el requerimiento de personal por parte del
Jefe de cada Area, luego recursos humanos gestiona y crea un perfil del aspirante, recepta las
hojas de vida de las personas interesadas por el puesto y preselecciona en base a revisién de
experiencia, estudios, los preseleccionados son enviados con el director general para una
entrevista indicandole que existe un periodo de aprendizaje en el cual el aspirante ya es evaluado.
Entrada

Requerimiento de personal efectuado por Jefe de Area

Recepta Hojas de vida de los aspirantes
Salidas

Aspirante ingresa a la etapa de Aprendizaje.
Recursos

Recursos tecnolégicos: Computadora, internet, celular

Recursos Humanos: Jefe de Area, Recursos Humanos, Director General
Control

Revision de hojas de vidas para el puesto de trabajo.
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Flujograma de Seleccion de personal
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Ficha de Seleccion de personal

Descripcién del proceso
Codificacion: 8.1
Fecha: 21/01/2017

Nombre del
proceso:

Seleccion de personal

Recursos

Jefe de Area, Recursos

Tecnologicos Computadora, internet, celular )
Humanos, Director General

Area solicitante

Proveedores Proceso
1. Determina necesidad de contratar personal
2. Efectia requerimiento de personal

3. Recepta el requerimiento solicitado %
4_Elabora perfil del aspirante

5. Recluta personal por medios telematicos

Area solicitante

6. Recibe y verifica las hojas de vida .
.Requerimiento de 7.Genera un listado de los aspirantes seleccionados
personal 8.Recepta listado de aspirante y los entrevista Aspirante ingresa a la
. Hojas de vida de 9.Comunica al aspirante que debe pasar periodo de

: etapa de Aprendizaje.
los aspirantes Aprendizaje

10. Informa decision tomada en entrevista
11. Explica al aspirante el periodo de aprendizaje,
horarios y evaluacién

. Porcente de puestos Revisién de hojas de
vacantes Seleccionar a personal que ocupara el puesto de trabajo

. Porcentaje de b I o debscheden vidas para el puesto de
aspirantes que cumplen en base al requerimiento del Jefe de Area —

los requisitos
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8.2 Capacitacion y Aprendizaje

Descripcion

El proceso de Capacitacion y Aprendizaje se basa en la planificacion que tiene el area de
recursos humanos en conjunto con los jefes Areas para la capacitacion del personal que ya
pertenece a la empresa y de Aprendizaje para el aspirante que desea ingresar a la empresa.
Entradas

Programa de capacitacion

Asignacién de tareas personal nuevo
Salidas

Personal de la empresa capacitada y personal nueva apto para ocupar el puesto de trabajo.
Recursos

Recursos tecnolégicos: Computadora, internet, proyector

Recursos Humanos: Recursos Humanos, Jefe de Areas.
Controles

Evaluaciones efectuadas al personal nuevo asi como a los aspirantes
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Flujograma de Capacitacion y Aprendizaje.
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Ficha de Capacitacion y Aprendizaje

Descripcion del proceso
Codificacion: 8.2
Fecha: 21/01/2017

Nombre del
proceso:

Capacitacion y Aprendizaje

Recursos

Recursos Humanos, Jefe de
Areas

Tecnologicos Computadora, internet, proyector

Proveedores
Areas de la empresa
Y auxiliar para

1. Planifica capacitacion y aprendizaje del personal
2. Planifica el tiempo de Aprendizaje

nuevo personal 3. Asigna un auxiliar para que prepare y asigne tareas al
nuevo personal

4. Prepara en conjunto con auxiliar una evaluacion

5. Propone temas para personal ser capacitado

6. Planifica capacitacion sobre tema propuesto

Personal de la empresa

Programa de
capacitacion
Asignacion de tareas

Personal capacitadoy

7. Asigna a personal mayor capacitado para charla
apto para la empresa

personal nuevo 8.Realiza encuesta despues de charla
9. Evalua al personal

i i6 2% 2 > : Evaluaciones
- Nivel de aprobacion Dar capacitaciones de las funciones que realiza el
en Aprendizaje efectuadas al personal

: o personal de la empresa asi como el aprendizaje de las A
- Nivel de aprobacidn nuevo asi como a los

il funciones al personal nuevo
en Capacitaciones p aspirantes
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8.3 Contratacion de personal

Descripcion

El proceso de contratacion de personal, inicia cuando el aspirante ha culminado con éxito
el periodo de aprendizaje y se comunica que pasa a ser personal de la empresa aqui se explica el
horario asignado, sueldo y para el registro que sirve para la marcacion de ingreso y salida.
Entrada

Cumplimiento de periodo de Aprendizaje: En esto el aspirante ha cumplido con
satisfaccion el periodo de aprendizaje por lo cual se gestiona su vinculacion.
Salida

Contrato: Documento donde la empresa y el aspirante se comprometen a cumplir las
condiciones.
Recursos

Recursos tecnoldgicos: Computadoras

Recursos Humanos: Recursos Humanos y Contabilidad
Controles

Caodigo de trabajo: Documento juridico mediante el cual el Estado regula las condiciones

de trabajo.
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Flujograma de contratacion de personal
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Ficha de contratacion de personal

Descripcion del proceso
Codificacion: 8.3
Fecha: 21/01/2017

Nombre del
proceso:

Contratacion de personal

Recursos

Recursos Humanosy
Contabilidad

Tecnologicos Computadoras

Proveedores Proceso

. Informa fecha de ingreso, horarios, sueldo
2. Envia a jefes de Areas el ingreso del nuevo personal Personal nuevo
3. Explica afiliacion al IESS, Pagos de décimos

4. Solicita numero de cuenta bancaria para pago de rol
5. Gestiona la entrega de uniforme

6. Realiza registro de marcacion para empleado

Recursos Humanos

Cumplimiento de
periodo de
Aprendizaje

7. Ingresa contrato al sistema SAITE
. Contrato
8. Archiva contrato en carpeta de empleado

9. Tramita apertura de cuenta bancaria

. Porcentaje de
aspirantes
contratados
-Porcentaje de
rotacion del personal

Realizar la firma del contrato de trabajo con el nuevo

Cadigo de trabajo
personal que formara para de la empresa

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
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9.1 Mantenimiento correctivo de equipos

Descripcion

El proceso de mantenimiento correctivo de equipos, empieza cuando el jefe de
mantenimiento recibe el requerimiento de alguna area de la empresa, El asistente de
mantenimiento se acerca al area si soluciona el problema hace firmar el requerimiento como
solucionado sino se puede solucionar se solicita autorizacidn para pedir una solucion a servicios
externos.
Entradas

Requerimiento del area solicitante
Salida

Requerimiento solucionado y firmado
Recursos

Recursos tecnolégicos: Computadoras, accesorios y materiales

Recursos Humanos: Jefe de mantenimiento, Asistente de mantenimiento
Controles

Requerimiento de trabajo: Documento requerido antes de efectuar cualquier trabajo de

mantenimiento.

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
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Flujograma de Mantenimiento correctivo de equipos

Mantenimiento correctivo de equipos

Jefe de mantenimiento Asistente de Mantenimiento

‘ Inicio ’

A
Recibe el
requerimiento del
area solicitante

Revisa en el area el
requerimiento

A4

Solicita la
autorizacion para
pedir revision de
servicios externos

¢ Fue resuelto e
problema?

Si

3

Realiza la revision y
N o—————»| soluciona el
problema

S Requiere
material
adicional?

Si

3

Elabora y solicita al Hace firmar el
area de compras una requerimiento como
requisicion solucionado

Mantenimiento correctivo de equipos

Indicadores de gestion

= Unidad
= Nombre S == - -~
- = = Descripcion de Algoritmo Frecuencia Responsable
= del indicador =
= medida
= Mide el Fo—
2 | Requerimientos orcentaje de shderequeniingentos Jefe de
1| s quet s ] % solucionados/ # total de | Trimestral S
= solucionados problemas ST Mantenimiento
= - requerimientos
o0 solucionados
o Mide el numero Horas dedicadas al
< Horas de 2
= Tt de horas para mantenimiento Jefe de
2| = mantenimiento e horas e Mensual =i
< < mantenimiento correctivos horas totales Mantenimiento
(=] correctivo 3 Lo
correctivo del mantenimiento
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Ficha de Mantenimiento correctivo de equipos

Descripcion del proceso
Codificacion: 9.1
Fecha: 21/01/2017

Nombre del

Mantenimiento correctivo de equipos
proceso:

Recursos

Jefe de mantenimiento,
Asistente de mantenimiento

Tecnologicos Computadoras, accesorios y materiales

Cliente

Proveedores Proceso

1. Recibe el requerimiento del drea solicitante
Area solicitante 2. Revisa en el 4rea el requerimiento Area solicitante
3. Realiza la revision y soluciona el problema

4, Hace firmar el requerimiento como solucionado
5.Solicita la autorizacion para pedir revision de servicios

_— externos .
Requerimiento de s : s Requerimiento
] [ 6. Elabora y solicita al area de compra una requisicion ) i
area solicitante solucionado y firmado

]
|

- Requerimientos
soll}J_{cmnac(ijos Brindar mantenimiento a los equipos que presenten Requerimiento de
. Horas de ; _ :
mantenimiento algiin desperfecto y solucionarlo trabajo
correctivo
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9.2 Mantenimiento correctivo de software

Descripcion

El proceso de mantenimiento correctivo de software, inicia cuando el area solicitante
realiza el requerimiento y se comunica con el servicio externo, el mismo se acerca al area, recibe
el requerimiento y soluciona el problema. Sino no logra solucionar el problema propone
alternativas hasta reparar el problema.
Entrada

Requerimiento del area solicitante
Salidas

Requerimiento solucionado
Recursos

Recursos tecnolégicos: Computadoras, accesorios y materiales

Recursos Humanos: Area solicitante (Usuario)
Controles

Requerimiento de trabajo: Documento requerido antes de efectuar cualquier trabajo de

mantenimiento.
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Flujograma de Mantenimiento correctivo de software

Mantenimiento correctivo de Software

Area solicitante Servicio Externo

Inicio

Realiza el
requerimiento del — =~
servicio Se dirige al area
donde se
Requerimiento encuentra el equipo

Se comunica con la
persona que ofrece
el servicio

Recibe el
requerimiento

Revisa el
equipo y
Soluciona
problema

< Se puede
solucionar?

Propone
alternativas hasta
solucionar el
desperfecto
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Indicadores de gestion

- = N Unidad
- = ombre % — < =
S50 e = = Descripcion e Algoritmo Frecuencia Responsable
= — indicador =
= = medida
S Midiesct # de requerimientos
3| FgRequenimientos: | ;porcentajede % solucionados/ # total de | Trimestral Jefe-de
=1 solucionados problemas I Mantenimiento
[—3 = requerimientos
0 solucionados
Tiempo que area a
=2 Tiempo de Mide el tiempo solicitado el Jefe de
2 = respuesta del de respuestia tiempo servicio/Tiempo que el Trimestral St
= = = ey Mantenimiento
= servicio del servicio requerimienioc es
solucionado
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Ficha de Mantenimiento correctivo de Software

Descripcion del proceso

Nombre del Mantenimiento correctivo de software SieAion: 32
proceso: Fecha: 21/01/2017

Recursos

Tecnologicos Computadoras, accesorios y materiales
Area solicitante

Area solicitante

Proveedores Proceso

1. Realiza requerimiento del servicio
2. Se comunica con la persona que ofrece el servicio

3. se dirige al area donde se encuentra el equipo

4, Recibe el requerimiento

5. Revisa el equipo y soluciona el problema

6. Propone alternativas hasta solucioanr el desperfecto.

Area solicitante

E'

» Requerimiento
solucionado

Indicadores Objetivo

Requerimiento

3 Requgrlmuentos Brindar una solucion al requerimiento en el menor .
solucionados . A : 5 ; Requerimiento de
s tiempo posible para seguir cumpliendo con las funciones ;
- Tiempo de " trabajo
de trabajo

respuesta del semicio
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9.3 Compra de accesorios

Descripcion

El proceso de compra de accesorios, inicia cuando el jefe de mantenimiento solicita la
requisicion por un desperfecto, el departamento de compras es el encargado de realizar la orden
de compra, espera la revision y aprobacion del director general para proceder a solicitar el
producto proveedor seleccionado.
Entrada

Requisicion de compra: Documento interno del departamento solicitante para la compra
del producto

Cotizaciones: Documento que establece el valor de los productos

Orden de compra: Documento que emite el comprador para solicitar productos a un
proveedor.
Salida

Compra de producto solicitado
Recursos

Recursos tecnoldgicos: Computadoras, teléfonos, internet

Recursos Humanos: Jefe de mantenimiento, Compras, Director General
Controles

Revision de cotizaciones por parte de Director General

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
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Flujograma de Compra de accesorios

Compra de accesorios

Jefe de mantenimiento Compras Director General

‘ Inicio ’

Solicita una Recepta la
requisicion por un L requisicion de L Revisa y aprueba
desperfecto compras

Realiza cotizaciones
a proveedores

Hace la orden de
compra y envia al |«
proveedor
Ulaa al e

compras

Espera la entrega
por parte del
proveedor

Compra de accesorios

Indicadores de gestion

S = Unidad
= Nombre R
= - == = <
S = d 2 = Descripcion e Algoritmo Frecuencia Responsable
= = el indicador =
= = medida
o Permite medir el Tiempo transcurrido
2 Tiempo de tiempo que desde efectuada la Jefe:de
1 = despacho del transcurre hasta| Tiempo | comprajtiempo que Mensual ==
=] Mantenimiento
= proveedor el despacho del proveedor despacha
proveedor todos los producios

e Rl Mide la cantidad

compra de Total de accesorios
accesorios para
arreglo de
equipos
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Ficha de compra de accesorios

Descripcion del proceso
Codificacion: 9.3
Fecha: 21/01/2017

Nombre del
proceso:

Compra de accesorios

Recursos

Jefe de mantenimiento,
Compras, Director General

Proveedores Proceso Cliente

1. Solicita una requisicion por desperfecto Areade

2. Recepta la requisicion de compra fhantenimiento
3. Realiza cotizaciones a proveedores

4. Revisay aprueba

5. Hace la orden de compray envia al proveedor

seleccionado ’ .
6.Espera la entrega por parte del proveedor " fompra de producto
solicitado

Tecnologicos Computadoras, telefonos, internet

Proveedor
seleccionado

H*

.Requisicion de
compra
.Cotizaciones
.Orden de compra

. Tiempo de despacho del
proveedor

. Compra de accesorios

para arreglo de equipos

Realizar la compra de accesorios para el drea de Revision de
mantenimiento. cotizaciones
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