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CAPÍTULO 4

4. ANÁLISIS DE PROCESOS

Introducción

Una empresa como el hospital en referencia, merece un estudio prolongado de sus procesos, sin embargo, es necesario mejorar todos los procesos para conseguir mejoría en la empresa?.  La respuesta a esta pregunta es no, para ello es necesario mejorar los procesos considerados críticos, debido a que son éstos los que realmente agregan valor al producto o servicio.

Este capítulo busca identificar del universo de procesos los considerados críticos.   Una vez identificados los procesos críticos, éstos serán modelados, lo que permitirá determinar sus principales problemas y causas. 

4.1 Cadena de valor de la empresa

En toda empresa se identifican dos grandes grupos de procesos:  de negocio (productivos) y de soporte.  Los procesos de negocio están relacionados con la creación física del producto o prestación del servicio (en este caso prestación de servicios de la salud);  los procesos de soporte permiten llevar a cabo los procesos de negocios.  La relación existente entre los procesos del negocio y los de soporte está identificada por la cadena de valor de la empresa.

El propósito de analizar la cadena de valor es identificar aquellos procesos de la empresa que pudieran aportarle una potencial ventaja competitiva.    La cadena de valor identifica actividades primarias (procesos del negocio) y actividades secundarias (procesos de soporte).

La tabla 3, muestra la identificación de las actividades primarias y secundarias del hospital en referencia.

TABLA 3

ACTIVIDADES PRIMARIAS Y SECUNDARIAS DE LA CADENA DE VALOR DEL HOSPITAL EN REFERENCIA

	ACTIVIDADES PRIMARIAS

(Procesos de Negocio)


	ACTIVIDADES SECUNDARIAS

(Procesos de Soporte)

	· Farmacia

· Consulta Externa

· Hospitalización

· Tratamiento

· Auxiliares de Diagnóstico

· Docencia e Investigación
	· Alta Administración

· Finanzas

· Dirección Ejecutiva Técnica

· Administración

· Computación

· Relaciones Externas

· Mejoras y Monitoreo del desempeño

· Servicios Generales

· Campaña Preventiva Nacional – Registro Nacional de Tumores


La figura 4.1 muestra esquemáticamente la cadena de valor del hospital. 

De los procesos de negocio identificados en la cadena de valor, excepto Docencia e Investigación (puesto que no prestan atención a pacientes), se considerarán críticos para el modelamiento de procesos.  Por tanto, los procesos a modelar son:

· Farmacia

· Consulta Externa

· Hospitalización

· Tratamiento:

· Quirófanos

· Radioterapia

· Quimioterapia

· Auxiliares de Diagnóstico:

· Laboratorios Clínico – Patológico – Citológico

· Diagnóstico por Imágenes

4.2 Identificación y modelación de los procesos críticos

Como se mencionó en el apartado 1.3 del capítulo 1 (Metodología a ser usada en el desarrollo de la tesis), el modelamiento de los procesos se realizará usando la metodología IDEF0.

Una herramienta utilizada previa la elaboración de los modelos, es el uso de la Hoja de Trabajo (Anexo 1), esta hoja sirve para capturar las funciones que serán representadas como procesos, actividades, tareas.

El Anexo 2 muestran los diagramas de flujo del modelamiento de los procesos críticos identificados en el apartado anterior de este capítulo.

Tomando como referencia el Modelo de Costos y Rentabilidad  (1999) elaborado por el Departamento de Organización y Métodos del Hospital en referencia, a continuación, se da una descripción general de cada uno de los procesos críticos.

· Farmacia
En Farmacia se agrupan todas las funciones tendientes a manejar el sistema global de abastecimiento, almacenaje y distribución de medicinas e implementos médicos.

Farmacia está dividida operativamente en dos áreas: Botica y Bodega.  Botica se encarga de la venta de medicamentos e implementos médicos a los pacientes a través de recetas.  Bodega se encarga, a través de los pedidos internos recibidos, del despacho a Botica y a todas las áreas del hospital. 

· Consulta Externa

En Consulta Externa se agrupan todas las funciones relacionadas en prestar atención integral al paciente, por primera vez y consultas subsecuentes; además de ayudar a la planeación, organización y ejecución del cuidado ambulatorio.

Desde Consulta Externa se deriva al paciente para su tratamiento, sea éste ambulatorio o que requiera hospitalización para tratamiento clínico o quirúrgico.

· Hospitalización

En Hospitalización se agrupan todas las funciones tendientes a la recepción y atención de un paciente que requiere tratamiento especializado y vigilancia médica diaria.

El hospital en referencia cuenta con tres pisos destinados a la hospitalización de pacientes, para ello se encuentran disponibles 127 camas.  El primer piso está destinado para niños;  el segundo para adultos;  el tercer piso, pacientes pensionistas, que pueden ser niños o adultos.

Para el primer y segundo piso, los pacientes pueden acceder a descuentos en la prestación de los servicios;  el nivel de descuento depende de la situación socioeconómica del paciente.  En el tercer piso, Pensionado, los pacientes deben cancelar la totalidad del valor de los servicios, es decir, no pueden acceder a descuentos.

Un paciente es atendido por un médico de cabecera, denominado médico tratante, así como por médicos especialistas, los cuales son consultados sobre un tema específico.

Salvo excepciones, sólo se hospitalizan pacientes cuya dolencia sea de la especialidad del hospital.  En caso de presentarse pacientes que requieran ser tratados de una especialidad diferente a la del hospital, éstos son remitidos a otros centros asistenciales.

· Quirófanos

En Quirófanos se agrupan todas las funciones tendientes a la programación, realización, recuperación y reporte de cirugías.

El hospital en referencia cuenta con cuatro quirófanos.  En dos se realizan cirugías contaminadas (con secreción), el tercero está destinado para cirugías limpias (sin secreción) y el cuarto está destinado para cirugías de emergencia.  El horario de los tres primeros quirófanos es de 07h00 a 15h00 de lunes a viernes; el cuarto, 24 horas los siete días de la semana.  El médico de cabecera, no necesariamente es el mismo que opera al paciente.

Salvo excepciones, sólo se realizan cirugías que sean de la especialidad del hospital.  En caso de presentarse pacientes que requieran ser tratados de una especialidad diferente a la del hospital, éstos son remitidos a otros centros asistenciales.

Los quirófanos cuentan con una bodega que abastece medicamentos e insumos para la realización de las cirugías.

· Radioterapia

En Radioterapia se agrupan todas las funciones tendientes a la determinación, programación y aplicación de tratamiento a través de radiación

El hospital en referencia cuenta con dos equipos de radioterapia.  En ellos se atienden tanto a pacientes ambulatorios como hospitalizados (de pisos generales y pensionado).  Las funciones de determinación y programación de tratamiento se realizan de 07h00 a 15h00, mientras que la aplicación, de 07h00 a 19h00, todas ellas de lunes a viernes.

El número de aplicaciones del tratamiento, así como sus dosis, están en función del grado de afectación del órgano que se intenta recuperar.

· Quimioterapia

En Quimioterapia se agrupan todas las funciones tendientes a la determinación, programación y aplicación de tratamiento a través de químicos.

El hospital en referencia cuenta una sala de aplicación en la que se pueden atender simultáneamente a 8 pacientes.  En ellos se atienden tanto a pacientes ambulatorios como hospitalizados (de pisos generales y pensionado).  Las funciones de determinación y programación de tratamiento se realizan de 07h00 a 15h00, mientras que la aplicación, de 07h00 a 19h00, todas ellas de lunes a viernes.

El número de aplicaciones del tratamiento, así como sus dosis están en función del grado de afectación del órgano que se intenta recuperar.

· Laboratorios Clínicos – Patológico – Citológico

En Laboratorios Clínicos – Patológico – Citológico se agrupan todas las funciones tendientes a la programación de exámenes, realización y diagnóstico.

Las muestras que son utilizadas para los análisis, provienen desde los quirófanos, ventanillas de extracción (para pacientes ambulatorios) o desde los pisos de hospitalización.

Laboratorio Clínico cuenta con equipos automatizados, a través de los cuales, el mismo equipo realiza la lectura de los resultados.  En los laboratorios Patológico y Citológico, el proceso incluye la lectura de la muestra por parte de un médico.

Laboratorio Clínico cuenta con una sección que trabaja 24 horas los 7 días de la semana; no así Patología y Citología, que trabajan 12 horas diarias de lunes a viernes.  Laboratorio Clínico puede suplir alguna emergencia de los otros dos, puesto que puede realizar exámenes de marcadores tumorales, con lo que se puede realizar un diagnóstico presuntivo.

· Diagnóstico por Imágenes

En Diagnóstico por Imágenes se agrupan todas las funciones tendientes a la programación de exámenes, realización y diagnóstico.

El hospital en referencia cuenta con las siguientes secciones dentro de este departamento: radiografía, tomografía axial y helicoidal, mamografía, ecosonografía y medicina nuclear.

4.3 Identificación y análisis de los principales problemas y sus causas

Como se definió en el apartado 1.2 capítulo 1 (Objetivos de la tesis), el principal objetivo de esta tesis es lograr que la gestión administrativa de la empresa en referencia sea eficiente, a través de la mejora y/o rediseño de sus procesos, permitiendo bajos costos operativos e incremento en la satisfacción de los usuarios.  Partiendo del modelamiento de procesos, el análisis busca:

· Incrementar la eficacia,

· Reducir costos de operación,

· Mejorar la calidad en la prestación de los servicios,

· Acortar los tiempos de procesos y ciclos.

El análisis de los procesos críticos empieza con el detalle de los problemas identificados y sus respectivas causas,  para posteriormente agruparlos según su naturaleza.

Las Tablas 4 a 11 muestran en los problemas, causas y consecuencias identificados en de cada proceso; en la Tabla 12, se hace una clasificación por naturaleza.

Conclusiones

Luego de establecer los procesos críticos del hospital en referencia y de haber identificado sus principales problemas y causas, está claro que se deben plantear soluciones que vayan en busca de la eficiencia administrativa.

Es, a través de mediciones que se deberán establecer mecanismos de evaluación de los procesos, que permita seleccionar aquellos cambios cuyo beneficio sea mayor al costo de implementarlos. 










































































































