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CONOCIMIENTO DE LA ORGANIZACION

* El dispensario médico tiene diez anos ofreciendo sus servicios en la zona
norte de la ciudad de Guayaquil.

* Pertenece a una fundacidon la cual fue constituida como una persona
juridica de derecho privado, conformada por siete socios fundadores.

Servicios que ofrece

e Ofrece los servicios de ecografia, espirometria, optometria, vacunas,
laboratorio, terapias y tiene dentro del mismo dispensario una farmacia.

 Cuenta con 44 profesionales de la salud y brinda 22 especialidades de Ia
rama meédica.

* En promedio diario atiende entre 350 a 400 pacientes

 Atienden de lunes a viernes de 07H30 a 20HOO (en horario corrido),
sabados y domingos de 07H30 a 14H0O
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DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Los procesos del dispensario no se encuentran documentados

No existe un manual de procesos que indique a las personas
encargadas de cada area los lineamientos a seguir para cada una de
las actividades y el tiempo requerido para cada proceso.

No existen indicadores que evaluen la eficiencia de los procesos.

Ante dicha problematica, hemos considerado la necesidad de
disenar un sistema de gestion, el cual permita con su
implementacion evaluar y direccionar los diferentes procesos.
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OBJETIVOS DEL PROYECTO

Objetivo general

Disefiar un sistema de gestion por procesos para el dispensario
médico que permita con su implementacion mejorar la realizacion
de las actividades y la optimizacion del tiempo, de esta manera
lograr mayor eficiencia y se trabaje con direccionamiento al logro
de los objetivos y la satisfaccion de los clientes.

Objetivos especificos
* Analizar la situacion actual del dispensario.

* Conocer el direccionamiento estratégico actual de la organizacion.

e Realizar el levantamiento de informacion de los procesos actuales.
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Objetivos especificos

Disenar el mapa de procesos de la organizacion, identificando los
procesos principales y los procesos de apoyo.

Disefiar la matriz de priorizacion que identifique los procesos
criticos.

Hacer un analisis de valor agregado a cada uno de los procesos vy
mejorarlos.

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

Realizar un Manual de Procesos, en el que se encuentren
documentados todos los procesos y su forma de evaluacion.
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HIPOTESIS DEL PROYECTO

Hipotesis central

El modelo de gestion por proceso que se propone permitira que el
dispensario médico mejore sus operaciones, lo que llevara a su
crecimiento continuo y a la satisfaccion de sus clientes.

Hipotesis secundarias

e La estructuracion de un direccionamiento estratégico para el
dispensario médico, hace que este trabaje para lograr los fines y
objetivos de |la organizacion.

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

e La definicion y estructuracion de los procesos ayuda al
cumplimiento de los objetivos de |la organizacion.
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Hipodtesis secundarias

* E| establecer los procesos de manera documentada, permite que
estos sirvan de guia para que las operaciones se realicen de forma
organizada.

 La utilizacion de indicadores de gestion, ayuda a evaluar el
cumplimiento de los procesos y consecuentemente mejorar
aquellos que no tengan los resultados esperados.

 El Manual de Procesos ayuda a que las operaciones estén definidas
de manera estandarizadas, delegando responsables para cada
proceso vy las actividades a realizar, para un funcionamiento éptimo.
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DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Es la concepcion acerca de cOmo se espera que nuestra
empresa u organizacion sea en el futuro

La planeacion estratégica va de la mano con dos tipos de
direcciones.
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Para direccionar una organizacion hacia el crecimiento es
necesario definir los siguientes puntos:
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GESTION POR PROCESOS
Qué es un Proceso

RECURSOS [ FACTORES

CLIENTE

QUTPUT / SALIDA

.
PRODUCTD - QSP EMPRESA

PRODUCTD -0O5P

ACTIVIDADES

PrOCESOS QUE:
*  Interactian

*» Y segestionan

CAUSA EFECTO

Enero de 2012 Disefio de un Sistema de Gestiéon por Procesos

11



GESTION POR PROCESOS

La Gestidn por Procesos proporciona la estructura para que la
cooperacion exceda las barreras funcionales. Elimina las
artificiales barreras organizativas y departamentales,
fomentando el trabajo en equipo interfuncionales e
integrando eficazmente a las personas.
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LA CADENA DE VALOR

Es una herramienta para identificar fuentes de generacion de
valor para el cliente: Cada empresa realiza una serie de
actividades para disenar, producir, comercializar, entregar y
apoyar a su producto o servicio.

Se dividen en actividades primarias y de apoyo.
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EL MAPA DE PROCESOS

El mapa de procesos ofrece una vision general del
sistema de gestion en el que representan los
componentes del sistema asi como sus relaciones
principales.

Tipos de procesos:
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DISENO Y PROPUESTA DE MEJORA MEDIANTE
LA GESTION POR PROCESOS PARA EL
DISPENSARIO
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DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO PROPUESTO
Mision

Somos un dispensario que proporciona atencian medica

especializada en varios Y brindamos otros servicios

como son: laboratono, ecografias, rayos-x & teraplas,
satisfaciendao | ades del pdblico

a nuestros clientes s

Vision

Ser un hospital clinica prestigiosa v reconocida, con mejoras
en la infraestructura e incremento de atencion en las
demas desarrollar

programas & actividades ¢
la comunidad.
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Objetivos institucionales propuestos

Proporcionar a toda la comunidad costos accesibles y buen
servicio.

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

Lograr mayor calidad y disponibilidad de los productos
farmacéuticos.

Incrementar significativamente |a capacidad de gestion
administrativa y de servicio al cliente, con atencion en mas
especialidades médicas.

Ampliar el horario de atencion las 24 horas del dia.
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IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS
Procesos Claves

A1 Cobro de examenes y

radiografias
A Gestidon de Cobros
A2 Cobro de citas medicas

B.1. Preparacion

B. Gestion de Enfermeria B.2 Emergencia

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

D.1.Compra de medicinas

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

D.3. Almacenaje
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Procesos de Apovyo

It

Kol de pagos

E. Gestibn de Contabilidad y E.2. Acreditacionen cuentas

E.3 Inventario defarmacia
financiero
E4 Inventario de centros
distribucion
eleccion de Persona
F. Gestion de Recursos F.2. Induccion
Humanos F.3. Contratacion

estion de mantenimiento

G. Sistemas correctivo

G2 Gestion de compra de

ACCEesSOonos
B estion de manienimientio

H. Mantenimiento
correctivo
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LA CADENA DE VALOR

(Cadena de Valor

Planificacion Estratégica

{Laboratorio Farmacia

N N AN N
Gestion de Gestion de Gestion de
Cobros Enfermeria Atencion Medica

Actividades Primarias

4
4

Gestion de Compras N

Gestion de Contabilidad y financiero
Gestion de Recursos Humanos

" Sistemas
Mantenimiento

Actividades de Apoyo

Satisfaccion
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EL MAPA DE PROCESOS

MAPA DK PROCESOS
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IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS CRITICOS

Calificacion Asignada

Contribucion muy alta

Contribucion alta

Contrbucion meda 5
Poca conirbucier —

Muy poca contribucion

No contribuye 6o
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Matriz de Priorizacion de los Procesos
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Procesos Criticos a Analizar

onamer 1 -

D.2. Dﬂmpra de insumos
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Macro Proceso: D. Gestion de Compras Pag 11

SRt - ol SITUACION ACTUAL PROCESO

Asistents de Director General

omeres DE COMPRA DE MEDICINAS

Jefe de Compras

Revisa Stock de
medicamenlos en
el sistema

Analisis de Valor Agregado

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
MACROPROCESO: E. GESTION DE COMPRAS Fecha:
PROCESO: D.1. COMPRA DE MEDICINAS Elaborado por:
Ana Baque & Jefferson Leon
TIEMPO
Tiempo en minutos
Revisa Stock de medicamentos en el sistema 60
Hace transferencia del inventario 60
Chequea por laboratorio o grupo de productos 120
Identifica necesidades, contacta proveedores
Hace pedido a proveedor escogido

=
e

ACTIVIDAD

transferencia del
inventario

Elabora orden de compra
Revisa y analiza

Chequea por
laboratorio o grupo
de productos

!

Identifica
necesidades,
contacta

proveedores PR—— P e COMPOSICION DE ACTIVIDADES

compres

Tavk de e Movimiento X Tiempo
Berificackones e procucto
m VALOR AGREGADO CLIENTE 0

Hace pedido a Elabora orden de Revisa y VALOR AGREGADO EMPRESA
proveador

- li
escogido ompm analiza PREPARACION
¥ ESPERA
Notifica al proveedor MOVIMIENTO
para despacho de Si Aprueba”?
productos INSPECCIOM

ARCHIVO

O
=
Li.
(<),
S
)
£
(C
-

00 |~ [Cn [ | [ (ra | =

Notifica al proveedor para despacho de productos
TOTAL

SITUACION ACTUAL

=
=]

L= =T I e e e =

TIEMPO TOTAL

TIEMPO DE VALOR AGREGADO
INDICE DE VALOR AGREGADO
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ool M SITUACION MEJORADA PROCESO
Jefe de Compras Asistente de Compras Contabilidad v Financiero D E CO M P RA D E M E D I C I N AS

Revisa Stock de

e Analisis de Valor Agregado

1. Reparte de
il ANALISIS DE VALOR AGREGADO
MACROPROCESO: E. GESTION DE COMPRAS Fecha:
PROCESO: D.1. COMPRA DE MEDICINAS Elaborado por:
Ana Baque & lefferson Lean
TIEMPO
Tiempo en minutos

ACTIVIDAD

Hach IFanchuiencia Revisa Stock de medicamentos en el sistema 60
del inventario 2 Hace transferencia del inventario 60
Chequea por laboratorio o grupo de productos 120

2. Egmm e Identifica medicamentos necesarios para la venta
k] .
e 4 alos clientes

Contacta proveedores, hace pedido a proveedor
Chequea par escogido
laboratorio o grupo de
productos

Elabora orden de compra

Revisa y aprueba

Identifica Notifica al proveedor para despacho de productos
medicamentos TOTAL
NECESAIOS para a

vanta a los clientes . Profeema 5. Ordan da comgna SITUACION MEJORADA
- 4, Tabla de A, Movimisnio de COMPOSICION DE ACTIVIDADES

O Bantfoacines . [riempo(min) %
VALOR AGREGADO CLIENTE 720 28,74

VALOR AGREGADO EMPRESA 1455 58,08
Revisa y aprusba PREPARACION 30 1,20
ESPERA 60 2,40

=,
1=
Ll
)
o
©
£
(1)
-
oo
o
o

Contacts provesdones,
hace pedido & proveedor
ascogida

Elabora orden de
compra

|
! MOVIMIENTO 60 2,40

Motifica al provesdor para | Documentos: INSPECCION 7,13
despacho de productos 1, Reparla da mosimiants dal dispansaric

ARCHIVO 0,00

TIEMPO TOTAL 100,00
TIEMPO DE VALOR AGREGADO

i, Wovimiseilo de productos

INDICE DE VALOR AGREGADO
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Estadistica comparativa situacion actual y
situacion mejorada del proceso de Compra
de Medicinas

Participacion de Actividades

[ Situacion Actual

£
2z
m
)
c
i
7]
'
=]
o

Ll Situacion Mejorada

V.A.C. V.AE P E M 1

Composicion de Actividades
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Indicadores de Gestion Propuestos para el Proceso de
Compra de Medicinas

Unldad
Abreviatura | Variable | Descripcién

Permite ver en
Movimiento de Incremento- qﬂrﬁed“ta]e “:I Total de medicinas en stock
. L niveldeventa | —————————————
medicinas Disminucion de las Compra total de medicinas
medicinas en el mes

Ayuda a
determinar
~ laboratorio Stock de medicinas
Chequeo por ) _ . . _
laboratorio con mayor por laboratorio

demanda de Stock Total de medicinas
medicinas

Tiempo en horas de espera

. al proveedor

Contactar R Mide tiempo Tiempo en horas estipulado
Eficiencia de espera P P

proveedor de espera a proveedores
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Identificacion de causas y mejora de un
problema mediante la implementacion
de Ishikawa.

Problematica

Para explicar como se usa esta herramienta, escogimos el
proceso de compra de medicinas. Dicho proceso no se
realiza en el tiempo adecuado y por ello la farmacia y |la
bodega en ocasiones no tienen las medicinas que los
clientes requieren.
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Identificacion de las Causas

Maquina

Demora al decidir

Poca frecuencia en revisar ucho tiempo sé B e
stock de medicamentos espera visita de los
en el sistema proveedores
| Escases de

Medio Ambiente —» ..
Muchas actividades Medicinas
asignadas al jefe

. o~ 1
de compras utorizacioén

a destiempo

Materiales Mano de Obra

Enero de 2012 Diseifio de un Sistema de Gestién por Procesos




Enero de 2012

Acciones de Mejora

Que la autorizacion la realice
el departamento de
contabilidad y financiero

Autorizacion
a destiempo

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

Estimar y estipular como Reunion con proveedores, y
politica un tiempo de espera de hacer pedidos de medicamentos

respuesta y visitas de proveedores @ medida que se requiera

Mucho tiempo se
espera visita de los
proveedores

Pedir a los proveedores,
gue hagan llegar via mail las
bonificaciones en medicamentos
con las que cuentan
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Seleccion de las acciones de mejora a implementar

Para |la autorizacion a destiempo se selecciona la siguiente
accion:
* Que la autorizacion la realice el departamento de contabilidad

y financiero, verificando consistencia de la orden de compra,
de esta manera se agilita el proceso de compra de medicinas.

Para causa de mucho tiempo de espera de los proveedores se
selecciona las siguientes acciones:

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

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

La situacion actual del dispensario no tiene debidamente
identificados los procesos que realizan, por lo que la gestion de
estos no se da con total eficiencia.

El direccionamiento estratégico actual necesita retroalimentacion y
cambios a medida que pase el tiempo o este cambie sus
expectativas.

El direccionamiento estratégico que se propone permitira a todos
los involucrados en la Gestion del Dispensario trabajar hacia el
logro de un fin, comprometidos y siendo responsables de las
actividades que realicen.

La Cadena de valor ayuda en la determinacion y entendimiento de
los procesos claves y de apoyo.
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CONCLUSIONES

El Mapa de proceso presenta los procesos de manera sistematica
que se realizan empezando por las necesidades del cliente vy
terminando en la satisfaccion del mismo.

El determinar los procesos criticos (de mayor contribucién) para el
dispensario permite hacer mejoras en estos mediante un analisis de
valor agregado con el fin de reducir los tiempos de ciclo y hacerlos
mas eficientes. Los procesos criticos son: Atencion a pacientes
(C.1), Compra de Medicinas (D.1), Compra de Insumos (D.2).

Los indicadores de gestion propuestos permiten medir la eficiencia

de los procesos y poder tomar de cisiones en base a los resultados
gue de estos se desprendan.
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CONCLUSIONES

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

El Manual de Procesos presenta la estandarizacion de cada uno de
los procesos en el cual informa de las diferentes actividades que se
realizan, quienes son los responsables de las mismas y la manera en
gue deben hacerse, lo que hara que haya un mejor desempeno en
las labores del dispensario.

Con la implementacion del sistema de gestion por procesos
mejorara significativamente la productividad para la organizacion ya
gue se direcciona en agregar mayor valor a la empresa y a los
clientes, ya que son su razon de ser.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda implementar el direccionamiento estratégico
propuesto, y hacer retroalimentacion del mismo a medida que se
vayan cumpliendo los objetivos o metas esperadas.

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

Es necesario que a medida que crezca la organizacion y
aumenten sus actividades se retroalimente el manual de
procesos, para que este actualizado en todo momento y sirva de
guia en la capacitacion de personal nuevo que labore en el
dispensario.
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RECOMENDACIONES

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

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

 En el proceso de Atencién a pacientes (C.1), se recomienda que
el ingreso de datos de los pacientes en caso de ser nuevos, se dé
en su totalidad en el momento que el usuario paga por la
atencion meédica, y asi el médico atendera directamente su
requerimiento y disminuira el tiempo de ciclo.
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RECOMENDACIONES

* En el proceso de Compra de Medicinas (D.1), se recomienda que la
aprobacion de las 6rdenes de compra las haga el area de contabilidad
y financiero, de esta manera se optimiza tiempo, y la realizacion del
proceso sera mas eficiente, esto hara que la farmacia y el centro de
distribucion tengan las medicinas requeridas por los clientes.

e En el proceso de Compra de Insumos (D.2), se recomienda que la
aprobacion de las 6rdenes de compra las haga el area de contabilidad
y financiero, de esta manera se optimiza tiempo, y la realizacion del
proceso sera mas eficiente, esto permitira que el area de enfermeria
cuente con insumos suficientes para realizar su labor, y la demanda
esto es mucha ya que una atencion importante para los clientes.

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