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Resumen

Este proyecto de graduacidn, desarrolla una propuesta de mejora hecha a los procesos de un Dispensario
Médico, teniendo como objetivo principal mejorar la situacion actual de los procesos con el “Disefio de
un sistema de gestion por procesos”. El primer capitulo presenta informacion de la organizacion, que
permitid identificar problemas, y se determind hipétesis y objetivos del proyecto. El segundo capitulo
explica y muestra el concepto de todas guias y lineamientos que se utilizaron en la realizacién del
proyecto como son: Direccionamiento estratégico, Gestion por procesos, Ciclo PDCA, Indicadores de
gestion, Diagrama de causa — efecto, etc. El tercer capitulo desarrolla la propuesta de mejora, en lo que
respecta a direccionamiento estratégico, la definicion de los diagramas de flujos de procesos de la
situacion actual, se determind los procesos con mayor contribucién a los objetivos de la organizacién, y
se los analiza mediante la matriz de valor agregado, se propone mejoras con el fin de disminuir los
tiempos efectivos de ciclo de los procesos haciéndolos més eficientes. Se presenta diagramas de flujo
mejorado, indicadores de gestion y se propone la herramienta Ishikawa para la identificacién y mejora de
problemas. El cuarto capitulo presenta las conclusiones y recomendaciones del proyecto.

Palabras Claves: Direccionamiento estratégico, Gestion por procesos, Diagramas de flujos de procesos
Ciclo PDCA, Matriz de valor agregado, Indicadores de gestién, Diagrama de causa — efecto (Ishikawa).

Abstract

This graduation project, developed a proposal for improvements made to the processes of a Medical
Clinic, with the main objective to improve the current situation with the process "Design of a process
management system." The first chapter presents information on the organization, which identified
problems, and certain assumptions and objectives of the project. The second chapter explains and
demonstrates the concept of all guides and guidelines that were used in the project including: Strategic
Management, Process Management, PDCA Cycle, Management indicators, Diagram of cause - effect, and
so on. The third chapter develops the proposed improvements in regard to strategic direction, defining the
process flow diagrams of the current situation, we investigated the processes with largest contribution to
the objectives of the organization, and were analyzed by value-added matrix, we propose improvements
to reduce cycle times effective making processes more efficient. It has improved flow diagrams,
management indicators and proposes Ishikawa tool for identifying and improving problems. The fourth
chapter presents the conclusions and recommendations of the project.

Keywords: Strategic Management, Process Management, Process Flow Diagrams PDCA Cycle, Matrix
value added, Management Indicators, Diagram cause - effect (Ishikawa).
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1. Introduccién

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

La propuesta de mejora incluye métodos vy
herramientas que ayudaran en la evaluacion de los
procesos y en su efecto permitird a la alta direccién
tomar decisiones para la mejora continua.

2. Caracteristicas de la organizacion

En este capitulo se detallara los antecedentes de la
empresa objeto de estudio, descripcion del problema,
hip6tesis y objetivos del proyecto.

2.1 Resefa historica

El dispensario tiene diez afios ofreciendo sus
servicios en la zona norte de la ciudad de Guayaquil.
En sus inicios atendia cuatro especialidades:
pediatria, ginecologia, medicina general 'y
odontologia en un pequefio establecimiento, con el
pasar de los afios ha ido creciendo, aumentando asi
sus especialidades, horario de atencién y brindando
otros tipos de servicios.

2.2 Base legal

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

2.3 Servicios que ofrece

Ofrece servicios de ecografia, espirometria,
optometria, vacunas, laboratorio, terapias
respiratorias, terapias fisicas y tiene dentro del
mismo una farmacia para adquirir los productos a
mejores precios.

En la actualidad cuenta con 44 profesionales de la
salud y brinda 22 especialidades de la rama médica.
En promedio diario atiende entre 350 a 400
pacientes, con horarios accesibles al publico.

2.4 Estructura organizacional
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Gréfico 1. Organigrama
2.5Descripcién del problema

En la actualidad el dispensario realiza varios
procesos como: compra de medicinas para la
farmacia, el almacenamiento de la misma, la
contratacion del personal, el mantenimiento general
de los equipos y del establecimiento, y el servicio
que se le brinda a sus clientes, dichos procesos no
estan formalmente establecidos y no existe un
manual de procesos que indique al personal de cada
area los lineamientos a seguir para cada una de las
actividades y el tiempo requerido para cada proceso.
Esta situacion podria perjudicar la estabilidad del
dispensario en su funcionamiento.

Por esto, hemos considerado la necesidad de disefiar
un sistema de gestion, el cual evalGe y direccione los
diferentes procesos,delegando responsabilidad para
quienes lo lleven a cabo; de esta manera las
operaciones se realizaran eficientemente.

2.6Hipotesis del proyecto
2.6.1 Hipotesis central

El modelo de gesti6n por proceso que se propone
permitird que el dispensario mejore sus operaciones,
lo que llevar4 a su crecimiento continuo y a la
satisfaccion de sus clientes.

2.6.2Hipotesis secundarias

a) La estructuracion de wun direccionamiento
estratégico para el dispensario, hace que éste
trabaje para lograr los fines y objetivos de la
organizacion.

b) EI Mapa de procesos define los procesos de la
organizacion, identificando los  procesos
principales y los procesos de apoyo.

c) La definicion y estructuracion de los procesos
ayuda al cumplimiento de los objetivos de la
organizacion.

d) El establecer los procesos de manera
documentada, permite que estos sirvan de guia
para que las operaciones se realicen de forma
organizada.
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e) Lautilizacién de indicadores de gestion, ayuda a
evaluar el cumplimiento de los procesos y
consecuentemente mejorar aquellos que no
tengan los resultados esperados.

f) El Manual de procesos ayuda a que las
operaciones estén definidas de manera
estandarizadas, delegando responsablespara
cada proceso Y las actividades a realizar, para un
funcionamiento dptimo.

2.7 Objetivos del proyecto
2.7.1 Objetivo general

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

2.7.1 Objetivos especificos

a) Analizar la situacion actual del dispensario.

b) Conocer el direccionamiento estratégico actual
de la organizacion.

c) Realizar el levantamiento de informacion de los
procesos actuales.

d) Disefiar el mapa de procesos de la organizacion,
identificando los procesos principales y los
procesos de apoyo.

e) Disefiar la matriz de priorizacion que identifique
los procesos criticos.

f)  Hacer un anélisis de valor agregado a cada uno
de los procesos y mejorarlos.

g) Determinar indicadores de gestién que evallen
la eficiencia de los procesos.

h) Realizar un Manual de Procesos, en el que se
encuentren documentados todos los procesos y
su forma de evaluacidn.

3. Marco teorico

A continuacion se presentan ciertas definiciones de
las guiasy lineamientos consultadas para el
desarrollo del disefio de un sistema de gestion por
procesos.

3.1Direccionamiento estratégico

El razonamiento de “donde llegar, como llegar y
para que se quiere llegar”. El planeamiento
estratégico desarrolla la conciencia en relacion con
la importancia de preparar a la empresa para sortear
los cambios politicos, economicos, tecnoldgicos,
etc., que se produciran en el mediano y largo plazo.

3.2Proceso

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o
que interactuan, las cuales transforman elementos de
entrada en resultados

3.3 Gestion porprocesos

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.

3.4 Mapa de procesos

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

3.5 Flujos de procesos

Es una representacion grafica de la secuencia
ordenada de un proceso. Utiliza simbolos, lineas y
palabras para mostrar graficamente una funcién, bien
puede ser de gestién, de ensefianza o de orientacion.

3.6Andlisis de valor agregado

Es una herramienta que permite analizar las
actividades del proceso a partir de dos dimensiones:
= Agrega o no valor al proceso
=  Esono necesaria en el proceso

3.7Indicadores de gestion

Son medidas utilizadas para determinar el éxito de
un proyecto o una organizacion. Suelen establecerse
por los lideres, y son continuamente utilizados a para
evaluar el desempefio y los resultados.

3.8 Diagrama causa — efecto

Esta herramienta ayuda a los equipos de mejora a
detectar los diferentes tipos de causas que influyen
en un problema, seleccionar los principales y
jerarquizarlos. Conocido también como: “espina de
pescado” o Ishikawa.

3.9 Manual de procesos

Es la coleccion sisteméatica de los procesos que
indique al personal de la empresa las actividades a
ser cumplidas y la forma como deben ser realizadas.

Ofrece una descripcion actualizada, concisa y clara
de las actividades contenidas en cada proceso.
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4. Disefio y propuesta de mejora
mediante la gestion por procesos para el
dispensario

4.1 Direccionamiento estratégico propuesto
4.1.1 Mision

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

4.1.2 Vision

“Ser un hospital clinica prestigiosa y reconocida, con
mejoras en la infraestructura e incremento de
atencion en las especialidades médicas y servicios,
ademéas desarrollar programas y actividades de
caracter social que beneficien a la comunidad”.

4.1.30bjetivos

1.- Proporcionar a toda la comunidad costos
accesibles y buen servicio.

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

3.- Lograr mayor calidad y disponibilidad de los
productos farmacéuticos.

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

5.- Ampliar el horario de atencion las 24 horas del
dia.

4.1.4 Principios y valores

Religion Catdlica
Honestidad
Gratitud
Cordialidad

Etica médica

4.2 Identificacion de los procesos

El dispensario no tiene identificado los procesos
que realizan, por ello se hicieron visitas a cada una
de las éareas y se entrevisto a cada uno de los
encargados de estas, se pudo ver las distintas
actividades que realizan, las entradas y salidas, y por
ende se determind los procesos. Esta informacion
sirvid para hacer los diagramas de flujo y ver la
situacion actual.

4.2.1 Procesos claves

Tabla 1. Procesos claves identificados

A1, Cobro de examenes y

radiografias
A Gestidn de Cobros
A2 Cobro de citas medicas

B.1. Preparacion

B. Gestion de Enfermeria B.2. Emergencia

C. Gestion de Atencidén Medica | C.1. Atencidn a Pacientes

D.1.Compra de medicinas

D. Gestion de Compras D .2 Compra de insumos

D.3. Almacenaje

4.2.2 Procesos de apoyo

Tabla 1. Procesos de apoyo identificados

E.1. Rol de pagos

E. Gesti6én de Contabilidad y E 2 Acreditacion en cuentas

3 E.3. Inventario de farmacia
financiero

E4. Inventario de centros de

distribucién

F.1. Seleccion de Personal
F. Gestidn de Recursos F.2. Induccién

Humanos F.3. Contratacion

G 1. Gestion de mantenimiento
G. Sistemas correctiva
G.2. Gestion de compra de

accesorios

H.1. Gestion de mantenimiento
H. Mantenimiento
correctivo

4.2.3Disefio de la cadena de valor

La cadena de valor propuesta para el dispensario,
estd conformada por actividades primarias que son
las que brindan el servicio al cliente, y actividades
secundarias que sirven de apoyo para que las
primarias se lleven a cabo.

| Cadena de Valor |

| Planificacion Estratégica |

Actividades P”mf’”ﬂs’ Gestion de Gestion de Gestion de ]
a

Cobros Enfermeria | Atencién Medic:

Gestion de Compras

Satisfaccion
Clientes

Gestion de Contabilidad y financiero
Actividades de Apoyo | Gestion de Recursos Humanos
........... S

Gréfico 2. Cadena de valor
4.2.4 Disefio del mapa de proceso

El mapa de procesos que se propone para el
dispensario, muestra la secuencia de los procesos
para llevar a cabo su actividad principal que es la
atencion a clientes.
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4.2.4 ldentificacion de los procesos criticos

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

Tabla 3. Calificacién segun contribucion

Contribucidon muy alta 5
Contribucion alta 4
Contribucién media B
Poca contribucion 2
Muy poca contribucion 1
No contribuye 0
Tabla 4. Matriz de priorizacion de los procesos
vos Incrementar
significativamente .
Proporcionzr|  Incrementar Lograr| 1" capacidad de| | ATIPIEr
2 toda la|la ;uym calidad gestion :: hotario
comunidad | infraestructura | 1. _ adminiswativa v "
costos con la creacion g:pmﬂ"dl:i de  servicio  al ;?":mu UL
aceesibles y[de sala de cliente, con 3
busn pafto ¥ cirugiz P'mﬁ, 4 atencitn en mas dia
PROCESOS' médicas.
Al 4 1 0 2 3 10
A2 4 1 0 3 1 9
B.1 3 1 0 4 3 11
B.2 3 2 0 3 4 12
C.1 4 1 2 5 3
D1 4 3 5 3 1
D2 4 4 3 4 4
D.3 2 o 4 2 1 9
El 0 1 0 2 1 4
E.2 0 o 0 2 2 4
E.3 1 1 5 1 2 10
E4 1 1 5 2 2 11
Fi 3 2 0 4 2 11
F.2 1 1 1 4 2 9
F3 1 2 0 4 3 10
G.1 1 3 1 2 3 10
G2 o 3 0 1 2 6
H1 1 3 0 3 3 10

4.3Propuesta de mejora mediante la gestion
por procesos

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

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

CENTRO e,

e Diagramas de flujo de situacion actual y
situacion mejorada.
e Anaélisis de valor agregado de la situacion
actual y situacién mejorada.
e Propuesta de mejora:
- Indicadores de gestion para medir
eficiencia de los procesos.
Para los procesos no criticos se realizara lo
siguiente:
e Diagramas de flujo de situacion actual
e Analisis de valor agregado de la situacion
actual
e Propuesta de mejora:
- Indicadores de gestion para medir
eficiencia de los procesos.
Para la identificacién de causas y mejora de
problemas se propone la implementacion de
Ishikawa para todos los procesos.

4.3.1Anélisis de los procesos criticos

Tabla 5. Procesos criticos

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

4.3.2Proceso de atencion a pacientes

4.3.2.1 Diagramas de flujo
Situacion actualSituacién mejorada

Macro Proceso: €. Gastian da Atancitn Mddica W] Nacro Proosso: C. Gastin de Alencion Midica L P

oc —— 0 -
Proceso: .1 Atancién & Pacientzs. sk sesnian|  |Procasor C.1 Ateneion 3 Packentes vt Lo

Dotor Declor

Heniea pariemes on ol
lsstema, lara por param ce
P

e e
o ]

Grafico 4. Situacion actual y mejorada

4.3.2.1 Andlisis de valor agregado
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Macro P - D, Gestion da Com: g 11 [Matro Procasa: 0. Gestien de Compras e
Prosese: B.1. Gompr e Medicias | Femser Procesa: D.1. Corpra de Medcines e
T 1A Azistonts d @ Compras | Asiterie do Compras. it nerrciers
Tabla 6.Situacion actual siotn Tanpae,_| ook oo oG | pei G | i o
| ANALISIS DE VALOR AGREGADO
|MACROPROCESO: C. GESTION DE ATENCIGN MEDICA [recha:
[PROCESO: C.1. ATENCION A PACIENTES |Eiaborada por:
|Ana Baque & Jefferson Ledn|
VAR TIEMPO.
i e VAC|VAE Tiempo en minutos
1 |Revisa pacientes en el sistems, lama por parlante de acuerdoa do| 1 s
2 Revisa historia cinica del pai 1 s 1 2
3 Ingresa datos del paciente en el sistema y motivo de la consulta 1 2
4__|Chequea al paciente y hace disgnostico 1 0
5 |ingresa agnustico en el sistema 1 2
6 |imprime receta u orden de examen 1 1
TOTAL 3 | 1 [ofofofof2 1 e
SIGLA  |COMPOSICION DE Sl
No. Tiempo (Min) % _'l _]
V.A.C. [VALOR AGREGADO CLIENTE 3 12 66,67
V.AE. [VALOR AGREGADO EMPRESA 1 2 11,11
P [PREPARACION 0 0 0,00 [ortocs poumaeem. ] | [ fans |__.| [rap— ‘
€ [espera 0 0 0,00 [ | ;
M MOVIMIENTO 0 0 0,00 oo 1 I | -
0 INSPECCION 0 0 0,00 ez deepechs s radkks
[ARCHIVO 2 4 22,22
[Tiemeo ToTAL 3 18 100,00 et
[TIEMPO DE VALOR AGREGADO 14 e
Lv.A. INDICE DE VALOR AGREGADO 71,78 @ e
Tabla 7.Situacién mejorada o - —
ANALISIS DE VALOR T - — N
T —_— — — — Grafico 6. Situacion actual y mejorada
PROCESO: C.1. ATENCION A PACIENTES Elaborado por:
Ana Baque & Jefferson Ledn|
- o VAR TIEMPO TR
(i lvaE] e 4.3.3.2 Analisis de valor agregado
1 |Revisa pacientes en el sistema, lama por parlante de acuerdo a turno asignado| 1 1
2 1 2
3 iento de atencidn médica 1 1 H P4
4 |Hace chequeo al paciente y emite diagnostico 1 10 Tabla SSItuaCIOn aCtuaI
5 |ingresa diagnostico en el sistema 1 1 | ANALISIS DE VALOR AGREGADO
6 ‘Imprime receta u orden de examen 1 1 MACROPROCESO: E. GESTION DE COMI =
TOTAL 4 | 1 lofofofol1 16 | macror = RAS =
PROCESO: D.1. COMPRA DE MEDICINAS -
son [composiion bE Ac SITUACION MEJORADA Ana Bague & Jefferson Lean
No. | Tiempo (Min) % . I E—— VAR NVA TIEMPO
v.ac. VALOR AGREGADO CLIENTE a 13 81,25 . vaclvae[PlEMI]A] Tiempoen minutos
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 1 2 12.50 1 |Revisa Stock de medicamentos en el sistema 1 &
3 PREPARACION 3 n 0,00 2 |Hace ia del inventario 1 &
E ESPERA ] 0 0,00 3 |Chequea por laboratorio o grupo de productos 1 120
v 4 [1dentifica i contacta 1 1240
M MOVIMIENTO [ ) 0,00
Il_ WDN o o 0,00 5 Hace pedido a proveedor escogido 1 1440
- 6 |Elabora orden de compra 1 30
:r :lzml;io'm ; 115 1;230 7 |Revisa y analiza 1 250
— - ifica al h
e VPO DEVAG AoEoAnS = 8 |Notificaal pmvee:g;:laladespa( o de productos . ; L ﬂl:s
LV.A. INDICE DE VALOR AGREGADO 93,75
SITUACION ACTUAL
SIGLA | COMPOSICION DE ACTIVIDADES
No. Tiempo %
;o . . ., V.A.C.  [VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0,00
4.3.2.2Estadistica comparativa situacion actual y vae [vaios norserooswosssn | 2
- -7 - P PREPARACION 2 1470 24,32
situacién mejorada del proceso. e [eweene 1 w0 | e
M MOVIMIENTO 1 60 0,99
U INSPECCION 2 180 2,98
A JARCHIVO. 0 0 0,00
Participacion de Actividades LM iEi 100 TOTAL s coas | 10000
[T.V.A. [TIEMPO DE VALOR AGREGADO 1455
o0 I.V.A. INDICE DE VALOR AGREGADO 24,07
80 -
70 - . ., .
Eeo- L Tabla 9.Situacion mejorada
= L4 Situacién Actual
L ANALISIS DE VALOR AGREGADO
E 40 - MACROPROCESO: E. GESTION DE COMPRAS Fecha:
9 W Situacién Mejorada [PROCESO: D..1. COMPRA DE MEDICINAS por:
5 30 - |Ana Bague & Jefferson Ledn
o P VAR NV TIEMPO
& te- ACTIVIDAD, VACVAE[P[EM[1[A] Tiempoen minutos
10 - 1 |Revisa Stock de en el sistema 1 &0
o . 2 |Hace transferencia delinventario 1 &0
3 [Chequea por laboratorio o grupo de productos 1 120
V.A.CVAAE P E M 1 A Identifica medicamentos necesarios para la venta
i L 4 |alos dientes 1 20
Composicién de Actividades [Contacta proveedores, hace pedido a proveedor 1 1840
escogido
6 __|Elabora orden de compra 1 0
7 Revisa y aprueba 1 50
A fi ot § 8 |Notifica al proveedor para despacho de productos| 1 15
Grafico 5. Estadistica comparativa i o — S VNI =
SITUACION MEJORADA
SIGLA | COMPOSICION DE
.. No__[riempo (M %
4.3.3 Proceso de compra de medicinas [¥e [vason aresaoo cuenre : 70| o7
(V.AE. [VALOR AGREGADO EMPRESA 2 1455 58,08
i PREPARACION 2 0 1.20
. - A [espera i ) 240
4.3.3.1 Diagramas de flujo o Treovmno : % 2w
d INSPECCION 2 180 7.19
|A [ARCHIVO a o 0,00
{T.T. TIEMPO TOTAL 9 2505 100,00
|T.vAL TIEMPO DE VALOR AGREGADO n7rs
1. V.AL INDICE DE VALOR AGREGADO 86,83

4.3.3.3Estadistica comparativa situacion actual y
situacion mejorada del proceso

Situacidn actualSituacién mejorada
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Participacion de Actividades . . .
2o Tabla 11.Situacién mejorada
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
60 MACROPROCESO: E. GESTION DE COMPRAS [Fashas
by PROCESO: D.2. COMPRA DE INSUMOS Elaborado por:
5 50 Ana Baque & Jefferson Ledn|
9 o e [ var VA TIEMPOS
H 40 e [vaclv.aelpTE[MITA]  Tiempo en mi
II:‘ 30 1 Realiza pedido de acuerdo a la necesidad 1 30
] W Situacién Mejorada 2 |Revisa stack en bodega 1 30
S 20 | 3 |Hace transferencia del inventario 1 0
o 4 Contacta proveedores o distribuidores 1 1440
10 - B Hace pedido a proveedor o distribuidor escogido 1 1440
[ Elabora orden de compra 1 30
[ 7 |Revisa yaprueba 1 50
V.ACV.AE P E M 1 A 8 Notifica al proveedor para despacho de productas 1 15
TOTAL o 3 |2(1]1]1|0 3105
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SIGLA COMPOSICION DE AC
No. Tiempo (Min) %
V.AC. 'VALOR AGREGADO CLIENTE o o 0,00
¥ z . . IV.AE. |VALOR AGREGADO EMPRESA 3 1485 47,83
Grafico 7. Estadistica comparativa £ onsanacion 2 | o
[E ESPERA 1 60 1,93
[ o 3 w
H U INSPECCION 1 30 0,97
4.3.4 Proceso de compra de insumos 5 . T T o
|T.T. [ TIEMPO TOTAL 8 3105 100,00
[T.V.A. TIEMPO DE VALOR AGREGADO 1485
4341 Dlag ramas de quJO Lv.a INDICE DE VALOR AGREGADO a7:83
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B e e s b Conclusiones
Gréfico 8. Situacion actual y mejorada

1.-La situacién actual del dispensario no tiene

4.3.4.2 Analisis de valor agregado debidamente identificados los procesos que realizan,
o ) por lo que la gestion de estos no se da con total
Tabla 10.Situacién mejorada eficiencia.
T - 2.-El direccionamiento estratégico actual necesita
e —— — E:ﬁ;i":::{}gmm retroalimentacion y cambios a medida que pase el
v | s GRvel e A e tiempo o este cambie sus expectativas.
2 [andiza e, e stok o bodega I @ 3.-El direccionamiento estratégico que se propone
& Joomutopovestores o Suytiaes — 0 permitird a todos los involucrados en la Gestion del
2 {fabors orcen decomera L 2 Dispensario trabajar hacia el logro de un fin,
8 [otfica o rovesdor para despacho deproducios, 1 1 1 tts = comprometidos y siendo responsables de las
sun | composconoeacmonpes| S UAIORATUAL actividades que realicen.
o concwscocueiee | o o | oo 4.-La Cadena de valor ayuda en la determinacion y
: S : | um | e entendimiento de los procesos claves y de apoyo.
C— S : o | o 5.-El Mapa de proceso presenta los procesos de
s 0 s [ o manera sistematica que se realizan empezando por
oo s R las necesidades del cliente y terminando en la

satisfaccion del mismo.

6.-El determinar los procesos criticos (de mayor
contribucion) 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:
Atencién a pacientes (C.1), Compra de Medicinas
(D.1), Compra de Insumos (D.2).
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7.-Los indicadores de gestién propuestos permiten
medir la eficiencia de los procesos y poder tomar de
cisiones en base a los resultados que de estos se
desprendan.

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

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

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

8. Recomendaciones

1.- Implementar el direccionamiento estratégico
propuesto, y hacer retroalimentacién del mismo a
medida que se vayan cumpliendo los objetivos o
metas esperadas.

2.- 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.

3.- Se recomienda a la alta direccion hacer un
analisis del manual de procesos propuesto vy
planificar la manera de que los procesos contenidos
en él se den a conocer en todas las areas
respectivamente con el fin de que se familiaricen y
estos lo implementen.

4.- 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.

5.- 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.

6.- 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 Atencion 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 laatencion médica,

y asi el médico atendera directamente su
requerimiento y disminuira el tiempo de ciclo.

En el proceso de Compra de Medicinas (D.1), se
recomienda que la aprobacién de las 6rdenes de
compra las haga el area de contabilidad y financiero,
de esta manera se optimiza tiempo, y la realizacién
del proceso serd mas eficiente, esto hard que la
farmacia y el centro de distribucién tengan las
medicinas requeridas por los clientes.

En el proceso de Compra de Insumos (D.2), se
recomienda que la aprobacion de las ordenes de
compra las haga el area de contabilidad y financiero,
de esta manera se optimiza tiempo, y la realizacién
del proceso serda mas eficiente, esto permitira que el
drea deenfermeria cuente con insumos suficientes
para realizar su labor, y la demanda esto es mucha ya
gue una atencién importante para los clientes.

7.- 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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