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RESUMEN

El presente trabajo de fin de master muestra la importancia de realizar andlisis de
diagnésticos a las organizaciones disefiando matrices de criticidad que puedan dar a
conocer las debilidades, a través de la metodologia CMP se da a conocer la mejora de un
proceso realizando un examen profundo al proceso as —is y su estructura organizacional. A
partir de la propuesta planteada se pretende solucionar un porcentaje de objeciones por
parte del cliente, lo que representa un rubro considerado de pérdida econémica, por medio
del levantamiento de informacién se pretende alcanzar la satisfaccion del cliente interno y

externo.

La primera etapa esta compuesta de la sensibilizaciébn en la organizacion por medio de
chequeos organizativos. La segunda etapa plantea la fundamentacién realizando un

pequefio levantamiento de los autores que soportan este trabajo.

La propuesta da como resultado en una mejora en los recursos usados y a su vez la

eficiencia del proceso de digitacion.

Palabras claves: Procesos, Mejora, Analisis, Comunicar, Controlar
ABSTRACT

This master's work shows the importance of analysis of diagnoses to organisations designing
arrays of criticality to known weaknesses, through the CMP methodology is unveiled
improving a process performing a thorough examination process as - is and its organizational
structure. Based on the proposal put forward is intended to solve a percentage of objections
by the customer, which represents a considered category of economic loss, by means of

gathering information is to achieve internal and external customer satisfaction.

The first stage consists of raising awareness in the Organization through organizational

checks.

The second stage raises the Foundation carried out a small survey of authors who support

this work.

The proposal gives result in an improvement in used resources and at the same time the

efficiency of the process of fingering.

Keywords: Processes, improvement, analysis, communication, control

MEJORA DEL PROCESO DE DIGITACION EN ii
MEDISFARMACO S.A “ODONTOMEDICA”



Candy Yessenia Renddn Cherres Master en Direccion de Operaciones y Calidad

INDICE
1 INTRODUGCCION ....ccoiitiiteieee ettt ettt ettt et et eeteete et e eaeeteateateeneeeaeareareenens 1
1.1 DESCRIPCION GENERAL .....cuviitiiteceeeeecee ettt ete ettt eteave e aesaeareaneans 1
1.2 JUSTIFICACION ....oooitiieieieeee ettt ettt st eteete et eeaeereeneenes 2
1.3 OBJETIVOS PLANTEADOS ...ttt e e e 3
1.3.1  ODJEtiVO GENETAL......ciiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeee e 3
1.3.2  ODbjJetiVOS @SPECITICOS ...ceiiieiiiiiiiiiiiee et a e e 3

2 DESCRIPCION DE LA SITUACION DE PARTIDA Y PLANTEAMIENTO DEL

PROBLEMA ..ottt e ettt e e et et e et et e e e ee b e e e eet e e eernaaaee 3
2.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA......coooieieeieete et 3
2.1.1  ACHVIAAD COMEICIAL ... .uuuiiiiiiiiiiiiii e 4
21.2 Estructura organizacional ..o 5
2.1.3  Procesos de la organizacCiOon ..............ccoiviiiiiiiiiieeeee e e et e e e aanees 6

2.2 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA ........oooiiiiiiteieeieeee et 7

3 MARCO TERICO ..ttt e e et e e ettt e e e e et e e e ett e aeeaenns 20
3.1 GESTION DE PROCESOS .......coiiieiteeteeeeeeeeee ettt et ete e ate e aneare s 20
3.1.1 PrOCESOS ...t 20
3.1.2  Modelo de resolucion de problemas CMP ............c..uueiiiiiiiiiiiiiiiieeee e 21
3.1.3 Desarrollo de las fases de CMP ...........uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 21

4 P ROPUE S T A ettt et e e e e et e e et e e eeeans 23

41 MEJORA DEL PROCESO DE DIGITACION EN MEDISFARMACO S.A

“ODONTOMEDICA” ...t e e e e e e e e e e e e e et eeeaaeaaaann 23
5 CONCLUSIONES. ... .ttt e e e et e e et e e e e e e enenea s 61
6 REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ........cviiiteeieeeeeee e, 62
T ANEXOS . et 63
MEJORA DEL PROCESO DE DIGITACION EN i

MEDISFARMACO S.A “ODONTOMEDICA”



Candy Yessenia Renddn Cherres Master en Direccion de Operaciones y Calidad

INDICE DE FIGURAS

Figura 1: Organigrama de Medisfarmaco (Departamento de Recursos Humanos)................ 5
Figura 2: llustracion del Mapa de Alto nivel (Departamento de Sistema de Gestion)............. 7
Figura 3: llustracién de la Fase de Identificacion (Elaboracion Propia).........ccccoeeveeeiiiviiinnnnnn. 8

Figura 4: Representacion gréafica bidimensional de procesos de Medisfarmaco S.A

(ST Tel e Yol [0 T ol (o] o IT- ) ISR 9
Figura 5: Representacion Grafica de las actividades de Digitacion (Elaboracion
S10] o1 L= ) F TP PP PP PPTPTRTRTRTRRIN 10
Figura 6: Definicioén del Proceso de Estudio (Elaboracion propia) ..........cccccceeeuvviieeeeeeeennnns 13
Figura 7: llustracién de la Fase Planificacion (Elaboracion propia)..........cccccceeeeeieeeeiieivnnnnnnn. 14
Figura 8: Project Charter (Elaboracion propia) ..........ccceeeeiiieiiiiiiiiccee e 17
Figura 9: Plan de Comunicacion (Elaboracion Propia) ............eeeeuoeeuriieeeeeeeeesiiiiieeeeeeeeesanes 19
Figura 10: Descripcion del Proceso (Elaboracion propia) .........cooovcevveeeeiieeeeiiiiiiiiieeeeee e 20
Figura 11: Metodologia “DMAIC SIX SIGMA” (Elaboracion propia) ............cccccuuieeeeeveeeninnnnnn. 21
Figura 12: Modelo CMP de la Universidad de Navarro
(Berenguer J.M.; RAMOS - Yzquierdo J.A., 2004).......cciiiiiiiiiiiiiee et 22
Figura 13: llustracion etapa andlisis (Elaboracion propia).............occvveeeeeieeeniiiiiiiiiieeeeeeeeens 24
Figura 14: Descripcion de riesgos y controles (Elaboracion propia).........cccccoeecvvvvieeeieeennnnns 25

Figura 15: Mapa AS-IS del Proceso de Generacion Archivo (Elaboracion propia ,2017)...... 32

Figura 16: Fotografia Actividad Escaned (Recursos HUMaN0S)............ueveeeeiiiiiiiiiieeeeeeeennnns 33
Figura 17: Fotografia Actividad de Digitacion (Recursos HUManos) ...........c.ooccvvvveeeieeeennnnns 33
Figura 18: Diagrama de Pareto (Elaboracion Propia) ..................eeeeeeeemmmmmmmmmmemmnnenennnnnnnnnnnnnes 39
Figura 19: Diagrama Sistema Rclinic (ComuUtech) ...........coooiiiiiiiiiiiiie e 41
Figura 20: Funcionamiento de ERP (Elaboracion Propia).............ccccuveeriiieeiiiiiiiiiiiiiee e 41
Figura 21: Modulo Expendiente (Elaboracion Propia)..............ceuuiiuiiieiiiieeeeiiiiiiiieeeeee e 41
MEJORA DEL PROCESO DE DIGITACION EN ii

MEDISFARMACO S.A “ODONTOMEDICA”



Candy Yessenia Renddn Cherres Master en Direccion de Operaciones y Calidad

Figura 22: Modulo Archivo Digital (Elaboracion Propia)................eeeeeeereeeemmmememrennnnnnneennnnnnnnes 41

Figura 23: Mapa TO-BE del Proceso de Generacion de Archivo Plano (Elaboracion propia)

............................................................................................................................................. 42
Figura 24: Esquema de tiempos etapa de Implantacion (Elaboracién propia) ............c......... 45
Figura 25: Esquema de tiempos etapa de Control (Elaboracion propia) ...........cccceeeeeeeennnnnes 47
MEJORA DEL PROCESO DE DIGITACION EN il

MEDISFARMACO S.A “ODONTOMEDICA”



Candy Yessenia Renddn Cherres Master en Direccion de Operaciones y Calidad

INDICE DE TABLAS

Tabla 1: Matriz BidimeNnSIONaL..........coooiiieeeeeeeeeeeee e 8
Tabla 2: FACIUrACION 2014 .......coooiiiiiieeeee ettt e e et e e e e e e et eneeeaeeas 11
Tabla 3: FACUraCioN 2015 ........ccoiiiiiiiiiiieee ettt e e e e e e e 11
Tabla 4: FACUrACION 2016 ........cciiiiiiiiiiiiei ettt s e e e e e s e eaaeeas 12
Tabla 5: Matriz de Grup0 de INTEIES .......coiiiiiiiiiiiiie et a s 15
Tabla 6: Indicadores de Desempefio Actividad Exponer CMP ..., 16
Tabla 7: Necesidades de Mejora VS reqUISITOS ........ceieieeriieeiiiiiiis e eeeceeeeiiee e e e e e e eearn e e 23
Tabla 8: Andlisis AVA actividad DigitaliZacion ..............ccooiviiiiiiiiie e 34
Tabla 9: Analisis AVA actividad DIigitaCiOn.............ueeeiiiiiiiiiiiiiiiiee e 35
Tabla 10: Problemas VErsus @VIAENCIAS ..........ccuuviriiiiieeiiiiiiiiiie it 36
Tabla 11: Matriz Causa EfeCto SOIUCION ..........ccuuiiiiiiiiieii e 37
Tabla 12: Multivoting MediSfarmaco ..........cooooeee e 38
Tabla 13: BUSINESS INTEGIALION .....cooeeeeeeeeeeeee e 40
Tabla 14: Personal del ProCeS0 AS-IS: ... 43
Tabla 15: Papeleria + Uso de Toners del Proceso AS-IS: ......ccooiiiiiiiiiiiiiei e 43
Tabla 16: Promedio de Objecciones del Proceso AS-IS:........ooviiiiiiiieiiiiiiiie e 43
Tabla 17: Implementacion TO-Be.........ccoooiiii i 43
Tabla 18: ReCUrs0S TECNOIOGICOS .....uuvuuiiiieeeiiiiiiiiie e ee et e e e et e e e e e e e er e e e e 44
Tabla 19: Personal para manejar el Proceso Mejorado: ..........covvveevvvieiiiiiiiiie e 44
1= o] = 20 L (P 44
Tabla 21: Fase de Implantacion ... 46
Tabla 22: Fase de CONMIOL........cooo oo 48
Tabla 23: INdiCadores de geSHION. ........uuuiiiiie ittt a e e e e e eeaaeens 49
MEJORA DEL PROCESO DE DIGITACION EN iv

MEDISFARMACO S.A “ODONTOMEDICA”



Candy Yessenia Renddn Cherres Master en Direccion de Operaciones y Calidad

Tabla 24: Matriz de CapacitaCiOon ............cooeeeeeeii e 50

MEJORA DEL PROCESO DE DIGITACION EN v
MEDISFARMACO S.A “ODONTOMEDICA”



Candy Yessenia Renddn Cherres Master en Direccion de Operaciones y Calidad

1 INTRODUCCION

1.1 DESCRIPCION GENERAL

La salud es un servicio que dia a dia posee mejoramientos continuos que van de la mano en

avances cientificos como tecnoldgicos.

En los udltimos 10 afios de mandato del Presidente Rafael Correa se han realizado mejoras
en la atencion de salud, en la actualidad la salud es un derecho estipulado en la
Constitucién de la Republica del Ecuador.

“Art.32.- La salud es un derecho que garantiza el Estado, cuya realizacion se vincula
el ejercicio de otros derechos, entre el derecho el agua, la alimentacion, la educacién, la
cultura fisica, el trabajo, la seguridad social, los ambientes sanos y otros que sustentan el

buen vivir.

El estado garantizarA este derecho mediante politicas econdémicas, sociales,
culturales, educativas y ambientales; y el acceso permanente, oportuno y sin exclusion a
programas, acciones y servicios de promocion y atencion integral de salud, salud sexual y
salud reproductiva. La prestacion de los servicios de salud se regird por los principios de
equidad, universalidad, solidaridad, interculturalidad, calidad, eficiencia, eficacia, precaucion

y bioética, con enfoque de género y generacional’.

“Art.34.- El derecho a la seguridad social es un derecho irrenunciable de todas las
personas, y serd deber y responsabilidad primordial del Estado. La seguridad social se
regira por los principios de solidaridad, obligatoriedad, universalidad, equidad, eficiencia,
subsidiaridad, suficiencia, transparencia y participacion para la atencion de las necesidades
individuales y colectivas. El Estado garantizara y hara efectivo pleno del derecho a la
seguridad social, que incluye a las personas que realizan trabajo no remunerado en los
hogares, actividades para el auto sustento en el campo, toda forma de trabajo autonomo y a

quienes se encuentran en situacion de desempleo.”

De esta manera se garantiza la salud del pueblo ecuatoriano, obligacién que solo
puede cumplirse mediante medidas sanitarias y sociales adecuados basados en métodos y

tecnolégicos y préacticos.

Debido a esta necesidad el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social firmé convenio con
130 instituciones de salud privadas a nivel nacional desde el 2012, para que los afiliados
puedan ser atendidos en estos centros asistenciales ya sea por consulta externa o por

hospitalizacion y a beneficio propio o de sus dependientes registrados nacional (Diario La
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Hora, 2010), realizando esfuerzos financieros, pudo recibir el convenio con el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social IESS con el CONTRATO 21300900-SPPSSG-070-2014,
mediante la resolucion administrativa N° 64000000-4907 de 14 de septiembre del 2012.

El Area de Pertinencia Documental de la Subdireccion Provincial de Salud Individual y
Familiar del Guayas dependencia del IESS, es la responsable de receptar mensualmente la
solicitud de pago del prestador privado (Medisfarmaco), junto con la documentacion fisica y
magnética, que sustente la atencion brindada; si la documentacion estuvo correcta, se cargé
el archivo magnético al Sistema Operativo de Auditoria Médica (SOAM, en vigencia desde
agosto de 2011) y los expedientes médicos se trasladaran al Area de Evaluacion de
Cuentas y Pertinencia Médica para la determinacion de los valores a pagar, conforme el
tarifario institucional; una vez efectuada la evaluacion, se remite al prestador el listado de las
objeciones encontradas para que proceda a la justificacion y levantamiento de las

observaciones.

En efecto a los escenarios planteados anteriormente y las exigencias expuestas por el

Cliente se la importancia de realizar una mejora al proceso de digitacion.

1.2 JUSTIFICACION

Las compafias buscan siempre mejorar y aplicar nuevas metodologias que le permitan

reducir tiempos y costos para poder alcanzar sus objetivos estratégicos.

La problematica evidenciada dentro del proceso de Digitacion se evidencia un alto grado de
reproceso y de objeciones presentadas por el cliente (IESS), lo que ocasiona un incremento
de horas en el personal y sumar a la ndmina un recurso denominado auditor médico que
logre sustentar los criterios y patologias expuestas por los médicos de planta y verificar la

factura o plano presentado al cliente antes de su entrega.

Por lo cual este trabajo tiene como finalidad disefiar una propuesta de mejora basada en la
metodologia CMP, la cual permita realizar un andlisis exhaustivo al proceso y poder

mejorarlo.

Si no se realizan las mejoras a tiempo la compafia estaria incurriendo es un gasto
operacional muy alto en pagos de horas y gasto de utensilios por re procesos continuos.
El impacto en la organizacion al aplicar la metodologia CMP en los procesos, dara un nuevo
enfoque de mejora continua, sin afectar al sistema de gestiébn ya implantado ya que la

metodologia se robustecera.
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El marco tedrico se encuentra elaborado en base a las variables mas importantes de este
trabajo investigativo alineado a una variedad de herramientas de calidad que permitirdn

realizar un andlisis critico y una mejora de importancia para la organizacion.

El principal objetivo es que la organizacion conozca la metodologia CMP y la implante

dentro de sus pilares organizacionales.
1.3 OBJETIVOS PLANTEADOS
1.3.1 Objetivo general

La aspiracion de este trabajo de fin de master es poder alcanzar a través de la metodologia
planteada el siguiente propadsito:

Mejorar el proceso de Generacion del archivo plano por medio de implantacion de la
metodologia de CMP en el Departamento de Digitacion.

1.3.2 Objetivos especificos

Son objetivos de corto plazo, se encuentran alineados entre si y nos permiten alcanzar el

macro objetivo:

. Identificar el proceso y sus etapas criticas utilizando la metodologia del ciclo de
mejora de procesos de negocio (CMP).

. Implementar el ciclo de mejora de procesos de negocio (CMP).

. Realizar una propuesta de mejora en el levantamiento del archivo plano a través

del ciclo de mejora de procesos de negocio (CMP).

2 DESCRIPCION DE LA SITUACION DE PARTIDA Y
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA

Medisfarmaco “Odontomedica” inaugura su centro médico de prestacion por medio del
Odontélogo colombiano Juan Carlos Nicholls y el Ing Comercial Xavier Valarezo de
nacionalidad ecuatoriana, por medio de la necesidad que se presentaba el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social por lo dispuesto en la Constitucion de la Republica y en el
plan nacional del Buen vivir, referente al servicio prioritario de la salud publica.
Debido a esta necesidad el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social firmé convenio con
130 instituciones de salud privadas a nivel nacional desde el 2012, para que los afiliados

puedan ser atendidos en estos centros asistenciales ya sea por consulta externa o por
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hospitalizacion y a beneficio propio o de sus dependientes registrados nacional (Diario La
Hora, 2010), realizando esfuerzos financieros, pudo recibir el convenio con el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social mediante la resolucion administrativa N° 64000000-4907
de 14 de septiembre del 2012.

2.1.1 Actividad comercial

Medisfarmaco posee como actividad comercial brindar servicio médico en las areas de
medicina general y odontologia la misma se encuentra acreditada bajo los requerimientos
del Ministerio de Salud Publica como entre regulador, adicional posee certificacion 1ISO 9001
version 2008 la cual tomo desde al afio 2015 implantarla dentro de la organizacion, fue un
trabajo arduo donde se inici6 realizando un cambio cultural al personal de la compaiiia. El
area de calidad se basé en 4 pilares detallados:

e Liderazgo: por parte de la conduccion y mandos medios.
e Conviccidn: de todo el equipo humano de las Unidades médicas.
e Compromiso: ala mejora continua.

¢ Apoyo: de los afiliados que comprendieron el modelo y lo apoyaron.

Basandonos en estos pilares se disefid una politica de calidad, misidn y vision las cuales

ayudan a la organizacion a plantearse una ruta a seguir.

La politica de calidad es el compromiso de la organizacién con la sociedad y con sus

colaboradores.

Politica de calidad: Brindamos servicios médicos y odontoldgicos, que cumplan con
estandares de calidad para satisfacer las necesidades de nuestros pacientes de manera
oportuna y efectiva, apoyados con talento humano competente y comprometido con el

mejoramiento continuo de nuestros procesos.

Misidn: Es la razén de ser de Medisfarmaco “Odontomedica” la cual le permite justificar su

accionar dentro de la sociedad compuesta por sus clientes internos y externos:

Brindar servicios médicos y odontolégicos para recuperar y mantener la salud de nuestros
pacientes, siendo reconocidos por nuestra calidad y calidez en la atencion.
Vision: Es el planteamiento a futuro de Medisfarmaco “Odontomedica” es la expectativa

ideal de lo que se desea alcanzar:
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Ser reconocidos como la organizacién lider en la prestacion primaria de salud por nuestro

enfoque humano y cientifico, que cumple altos estandares de calidad.

Valores estratégicos de Medisfarmaco: Son la transicion de la actualidad de la
organizacién a lo que desea conseguir, es la orientacién del comportamiento que desea

alcanzar la compania:

e Vocacion de servicio: Nuestra labor diaria la hacemos con pasion.

¢ Honestidad: La honestidad del hombre se mide por su conducta, mas no por su
profesion.

e Compromiso: La promesa de servicio la hacemos realidad.

e Proactividad: Nos anticipamos a los problemas, brindando soluciones oportunas y
efectivas.

e Excelencia: La excelencia es la voluntad firme de dar el cien por ciento de tu

capacidad.
2.1.2 Estructura organizacional
La estructura de Medisfarmaco estd compuesto por personal administrativo (Alta Gerencia

compuesta por Coordinadores y Gerencia de Recursos Humanos) y por personal operativo

administrados por los Gerentes de las Unidades Médicas.

| Junta de Accionistas ||

]

Gerente General

Gerente de Recursos Humanos
(1)

Coordinador

Corporativo
(1)
|Asistente de Recursos|

Humanos
Contador (1) Mensajero
(1) (1)

Coordinador de
Sistemas de Gestion

(1)

Gerente de Unidad Médica
(2)

Jefe de Operativo
(2)

Digitador
©)

Admisionista

(8)

Auxiliar de
Servicios
Generales

(4)

Auditor Medico
(1)

Digitador
(1)

Jefe de Unidad
Médica
(5)

Pediatra

(1)

Medico General
(18)

Odontdlogo
(21)

[

Auxiliar de
Odontologia
(24)

Auxiliar de
Bodega
(4)

Auxiliar de Triage
(8)

Auxiliar de
Rayos X
(4)

Figura 1: Organigrama de Medisfarmaco (Departamento de Recursos Humanos)
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2.1.3 Procesos de la organizacion
» Procesos estratégicos

Dentro del enfoque hacia la calidad, la organizacién ha determinado como estratégicos
todos los procesos mayores que contribuyen a la implantacibn, mantenimiento y
mejoramiento del sistema de Gestion de la Calidad, puesto que a través de los
lineamientos determinados en éstos, se afecta directamente a todos los procesos

operativos y de soporte de la empresa. Por lo tanto, se definen como estratégicos:
e Gestion Administrativa
e Gestion de Calidad
e Gestion de Auditoria Médica
e Servicio al Cliente
» Procesos claves

Los procesos claves de la organizacion son aquellos directamente involucrados en la
prestacién del servicio. Por tanto, como subprocesos operativos estan clasificados los

siguientes:
¢ Planificacion de la Atencion.
e Admision de Pacientes afiliados al IESS.
e Atencion de Medicina General
e Atencion Odontolégica
e Rayos X
e Verificacion del Servicio al Paciente
» Procesos de apoyo

Medisfarmaco S.A “ODONTOMEDICA” Y ULTRALAB S.A poseen una alianza estratégica, el
proceso de apoyo es la realizacion de los andlisis analiticos de acuerdo a nuestra cartera
de servicios. Medisfarmaco S.A “ODONTOMEDICA” Y DIFARE poseen una alianza
estratégica, el proceso de apoyo es la dispensacion de productos farmacéuticos y manejos
de inventarios. Cabe mencionar que los procesos detallados a continuacion son controlados
por Medisfarmaco S.A “ODONTOMEDICA”:
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Digitacion

Gestidn de Talento Humano
Gestion de Mantenimiento

Bodega de Insumos

Gestion de Compras

La representacion grafica de los procesos de la compafia se encuentra estructurada en

el mapa de alto nivel la cual demuestra la interrelacion de procesos estratégicos, claves

y de apoyo.

() ODONTOMEDICA

MAPA DE PROCESOS

PACIENTE

PROCESOS DE ODONTOMEDICA

GESTION
ADMINISTRATIVA

GESTION DE TN P SERVICIO AL
CALIDAD Lo CLIENTE

‘ SATISFACCION

g

REQUISITO

PLANIFICACION DE
B — |
LA ATENCION

AATENCION MEDICINA
GENERAL

ADMISION DE
PACIENTES
AFILIADOS AL IESS

VERIFICACION
DEL SERVICIO AL
PACIENTE

ATENCION
ODONTOLOGICA

'
PACIENTE

RAYOS X

g

[

REFERENCIAS
ESTRATEGICOS CLAVES -

Figura 2: llustracién del Mapa de Alto nivel (Departamento de Sistema de Gestion)

2.2 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

En el proceso de Digitacion se han observado debilidades que afectan en la facturacion

mensual con el cliente (IESS) a través un analisis de la situacion de la compafiia y

verificando su mapa de alto nivel con los niveles de criticidad de cada proceso planteado, se

determiné que el proceso de cobros de los servicios es un proceso critico. Para poder

determinar el problema se utilizo la metodologia CMP que esta compuesta del analisis y

estudio a los procesos de la organizacion, para poder identificar y determinar el proceso de

mejora a traves de estas 3 actividades:

MEJORA DEL PROCESO DE DIGITACION EN 7
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Listar: En esta etapa el Champion de Ia
Organizacion dio a conocer el mapa de alto Nivel y
de esta manera se pudo determinar la relacion ente
los procesos estrategicos , claves y de soporte.

Valorar: Por medio del andlisis bidimensional se
puedo determinar el proceso de mejora.

Seleccionar: Se realiz6 la determinacion entre los
procesos prometedores para ejecutar el analisis de
mejora, para lo cual se obtuvo la aceptacion de la
Alta Gerencia para el levantamiento de la propuesta
de mejora en Digitacibn, en la misma se
determinaron los tiempos y los criterios de actuacion.

Figura 3: llustracion de la Fase de Identificacion (Elaboracion Propia)

Los Prestadores Externos del IESS en este caso Medisfarmaco, tienen dentro de sus
procesos, la generacién mensual del Archivo Plano y Archivos PDF’s por paciente, como
requisito para la recuperacion de valores. A través del analisis bidimensional se pudo
clasificar los procesos de acuerdo a su robustez y relevancia, la cual indica que la
relevancia esta alineada a crear valor y los de robustez son los que poseen cualidades

necesarias para la organizacion.

Tabla 1: Matriz Bidimensional

PROCESO ROBUTEZ| RELEVANCIA | CUADRANTE ESTRATEGIA

Atencion de Medicina General Proceso prioritario que exige una mejora inmediata.

Verificacion del Servicio al Paciente 5 7 Q2 Competencia clave un diferenciador que debe ser explotado
Gestion de Talento Humano 7 5 Q3 Oferta de Servicio potencial

Bodega de Insumos 8 4 Q3 Oferta de Servicio potencial

Digitacion 3 9 il Proceso prioritario que exige una mejora inmediata.

Elaboracion Propia

MEJORA DEL PROCESO DE DIGITACION EN 8
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10
Q1 Q2

RELEYANCIA
(%]

4 Q3

Figura 4: Representacion grafica bidimensional de procesos de Medisfarmaco S.A
(Elaboracién propia)

Con la aplicacion de la matriz de analisis se confirma que el proceso de digitacién posee una

prioridad de mejora, adicionando a los sub procesos alimentadores como:

Admisidn: Proceso que se encarga de la recepcion de los documentos habilitantes
de los pacientes.
e Atencién Médica y Odontoldgica: Proceso que se encarga del levantamiento de la
Ficha Medica del paciente con 2 actividades:
v' Enfermeria
v" Rayos X odontolégico
e Laboratorio: Proceso que se encarga del levantamiento de examenes patoldgicos
por medio de analisis fisico y quimicos.
e Farmacia: Proceso que se encarga de la entrega de medicamentos de acuerdo a la

patologia prescrita por el &rea médica.

MEJORA DEL PROCESO DE DIGITACION EN 9
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El proceso se trabaja de manera mensual y manual de la siguiente manera donde se

generan las siguientes debilidades:

COMPOSICION
MANUAL PDF'S

ESCANEO
MANUAL

ATENCION COPIA DE
MEDICA DOCUMENTOS

ARCHIVO PLANO

MANUAL
- Costo del papel

- Costo del téner
- Volumen de
almacenamiento

- Costo del personal
- Costo por errores

Figura 5: Representacion Grafica de las actividades de Digitacion

(Elaboracién propia)

La definicion del Proceso se encontr6 basada y sustentada a través de la valoracion de
criticidad del proceso, la misma considero que el porcentaje de objecion presentado por el
Cliente “Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social” en los tres afios de relacién contractual

estaba causando afectacion a nivel econémico en la compafiia.
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Tabla 2: Facturacion 2014

ANO 2014
MES FACTURACION PERDIDO POR PORCENTAJE
DIGITACION
MAYO 222.088,52 4.127,45 1.8%
JUNIO 214.193,23 0 0%
JULIO 204.008,51 4.827,12 2,40%
AGOSTO 180.466,30 1.093,33 0,60%
SEPTIEMBRE 180.946,96 630,24 0,34%
OCTUBRE 192.167,20 0 0%
NOVIEMBRE 181.467,18 2.033,49 1,12%
DICIEMBRE 164.823,35 165,57 0,10%
TOTAL 1.540.161,25 12.877,20 0,83%
Contabilidad Medisfarmaco S.A., 2014
Tabla 3: Facturacion 2015
ANO 2015
MES FACTURACION PERDIDO POR PORCENTAJE
DIGITACION
ENERO 171.013,47 1.289,83 0,75%
FEBRERO 173.613,88 49,55 0,02%
MARZO 221.044,68 245,08 0,11%
ABRIL 219.076,87 114,81 0,05%
MAYO 231.256,10 618,74 0,26%
JUNIO 239.524,55 806,23 0,33%
JULIO 233.168,59 370,19 0,15%
AGOSTO 240.599,74 133,56 0,05%
SEPTIEMBRE 266.288,98 1.396,23 0,52%
OCTUBRE 281.010,25 1.527,04 0,54%
NOVIEMBRE 238.870,28 381,03 0,15%
DICIEMBRE 217.671,74 56,1 0,02%
TOTAL 2.733.139,13 6.488,39 0,23%

Contabilidad Medisfarmaco S.A., 2015

MEJORA DEL PROCESO DE DIGITACION EN
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Tabla 4: Facturacién 2016

ANO 2016
MES FACTURACION PERDIDO POR PORCENTAJE
DIGITACION

ENERO 196.546,79 701,63 0,35%
FEBRERO 183.202,15 860,93 0,46%
MARZO 203.382,78 0,00 0,00%
ABRIL 191.199,55 904,18 0,47%
MAYO 221.044,68 245,08 11%

JUNIO 219.076,87 114,81 5%

JULIO 231.256,10 618,74 27%
AGOSTO 239.524,55 806,23 34%
SEPTIEMBRE 233.168,59 370,19 16%
OCTUBRE 240.599,74 4.827,12 201%
NOVIEMBRE 171.013,47 1.093,33 64%
DICIEMBRE 173.613,88 980,56 56%

TOTAL 2.503.629,15 11.522,80 34,58%

Contabilidad Medisfarmaco S.A., 2016

Adicionando un rubro considerado en cancelacion de servicios profesionales del personal de

digitacion mas el gasto operativo de copias y téner utilizados en el levantamiento del archivo

plano.

Se toma la decision de definir como proceso de mejora al Proceso de Digitaciéon con los sub

procesos de admisién — atencién de medicina general — atencién odontoldgica.

La evaluacion de las causas presentadas se pudo precisar a través de entrevistas a los jefes

de procesos y personal de alta gerencia lo cual permitio realizar una definicion del proceso

de mejora y poder determinar la finalidad, los grupos de interés y los sub procesos

relacionados.

MEJORA DEL PROCESO DE DIGITACION EN
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()ODOI'\JTOI\"E)\CA
DAMOS DE TU FAM

FORMULARIO DE DEFINICION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO :

FINALIDAD DEL PROCESO:

OBIJETIVOS:

CLIENTES PRIMARIOS
CLIENTES SECUNADRIOS
OTROS GRUPOS

INICIO DEL PROCESO:

FIN DEL PROCESO:

1. Proceso de Admisién

4. Digitacion

PREPARADO POR:

REVISADO POR:

INFORMACION GENERAL
Digitacion

Generar el Archivo Planoy Archivos PDF’s por paciente, parala
recuperacion de valores por medio de la facturacién del servicio
prestado.

1.- Disefiar el Proceso To- Be alineado a los objetivos de la
Organizacién.

2.-Sistematizar el proceso de Admision, atencién médicay
odontolégica para la generacion de archivo plano en un plazo de
un mes a través del desarrollo de una plataforma Erp.

3.- Actualizar los procedimientos del proceso de admision,
atenciéon médica y odontolégica.

GRUPO DE INTERES
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
Afiliados al IESS
Clientes Internos : Medicos- Odontologos - Auxiliares
CONTENIDO DEL PROCESO
Solicitud para realizar un Diagnéstico a la Organizacidon

Propuesta de Mejora del Proceso Critico de la Organizacién
(Business Case)

SUB PROCESOS O GRANDES ACTIVIDADES INCLUIDAS :

2. Proceso de Atencion de Medicina General
3. Proceso de Atencién Odontologica

Ing. Candy Rendén FECHA: 17/04/2017

C.P.A Isabel Vaca FECHA: 18/04/2017

Figura 6: Definicion del Proceso de Estudio (Elaboracion propia)

MEJORA DEL PROCESO DE DIGITACION EN
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A traves de la Fase de planificacion del CMP se determind el proceso en el que se iba a

intervenir y la proyeccion y comunicacion del trabajo a realizar:

~

~N

~

. \ . . N
& Por medio de esta |[g En esta actividad la |[g Se da a conocer por
S actividad se pudo: g Alta Gerencia g medio de la
S Confirmar el || 2 determind el proyecto |[ 5 comunicaién
L roceso de meiora 2 de mejora las || € estrategica de la
P jora. e actividad 3 fia, la cual
- actividades que se || compaifia, la cual es
2. Crear una vision de van a realizar y como por medio de una
lo que se desea se lograran los reunion con el
alcanzar en la mejora. objetivos. personal de la Unidad
3. Concretar el valor Oficializar la Medica y posterior
del proceso para los propuesta de mejora capacitaciones
clientes Internos 'y con su  respectivo especificas a  los
externos. Project Charter. cllzntes internos  de
N N cada proceso.
4. Dar a conocer Ia[ > [ > P
propuesta a los b1 1
involucrados.
. VAN VAN J

Figura 7: llustracion de la Fase Planificacion (Elaboraciéon propia)

Matriz de Stakeholders: Identificacion de los grupos de interés con su respectivo impacto
hacia la organizacion, donde permitié conocer al grupo de interés de la mejora y como sera
la comunicacion con cada uno de los integrantes del levantamiento de propuestas para la

mejora.

MEJORA DEL PROCESO DE DIGITACION EN 14
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Tabla 5: Matriz de Grupo de Interés

MATRIZ DE STAKEHOLDERS

Analisis de
Impacto Potenciales estrategias paraincluirlos y
tener su apoyo y/o reducir riesgos

Stakeholders
Positivo | Negativo

e  Cumplir y hacer cumplir las
Normativas vigentes.

Junta de Accionistas e Comunicar de manera directa cambio
v de politicas internas y externas a los
clientes.
Clientes

Instituto Ecuatoriano

de Seguridad Social e Mejorar la admision.

v e Mejorar el Sistema de solicitud de

Afiliados al Seguro Documentos habilitantes.

Publico

e Cumplir con las Normas establecidas
Entes reguladores v por el Ministerio de Salud Publica.
e SGS (Certificadora de 1SO 9001)

Empleados Admision

e Calidad en el Servicio.

e Toma de conciencia en busca de la
mejora continua.

v e Capacitacion Constante.

Medicina General
Odontologia

Digitacion

Elaboracién propia, 2017
LOS CRITERIOS DE DECISION

Los criterios determinados en este andlisis sirvieron para obtener un orden entre los
procesos a mejorar, asi como la importancia que se le asocia a cada uno de ellos. A través
de ellos se evidenciaran, andlisis financieros y estadisticos que facilitaran al procesamiento

y disminucién de la subjetividad del resultado.

e Grado de satisfaccién de los clientes con el servicio: Esta ligado a la repercusion
en el cliente desde el proceso de la atencion médica desde su admision hasta la
entrega de sus medicamentos.

e Impacto del Proceso: Se valorizo la incidencia del proceso en la organizacion a
través de la matriz de relevancia y robustez, donde el impacto para realizar la mejora

es de nivel alto por su criticidad.

MEJORA DEL PROCESO DE DIGITACION EN 15
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o Posibilidad de éxito a acorto plazo: Se valorizo si el proceso es redituable todos

los meses.

Identificacién del factor clave de éxito alineado a estrategias e indicadores de

desempefio que ayudaran a conseguir la propuesta trazada:

Tabla 6: Indicadores de Desempefio Actividad Exponer CMP

FCE

ESTRATEGIAS

ICDS

Seleccionar al personal
idéneo para los procesos.

Ser capaz de desarrollar una
mejora en el proceso de

Verificar las competencias
del personal.
Suscribir contrato con

empresa de ERP.

Personal competente /
Personal que trabaja * 100
Tiempo de ejecucion vy
puesta en marcha.

digitacion.
Entrenamiento al Personal Segmentar por procesos o Porcentaje de  personal
involucrado. actividades. capacitado.

Elaboracion propia

MEJORA DEL PROCESO DE DIGITACION EN
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()c')l')c')N\('JI\AF SICA
- MR

DEFINICION DEL

PROBLEMA:
entrega al IESS.

Medis farmaco “ODONTOMEDICA” como prestador externos del IESS (Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social), tienen dentro de sus procesos, la generacién mensual del Archivo Plano y Archivos PDF’s por
paciente, como requisito para la recuperacién de valores, el mismo cada mes presenta objeciones que no son pagadas por errores humanos dentro del proceso de generacién, adicionando que existen retrasos en la

MIEMBROS DEL EQUIPO:

DECLARACION DE OBJETIVOS:

Jefe Operativo

Admisionistas
Jefe de Unidad
Médicos
Odontélogos
Coordinador de Sistema de Gestion

Coordinador Corporativo
Gerente de Unidad

Identificar la criticidad del proceso.

Detallar el flujo de valor del proceso.

Planificar y proyectar el proceso a mejorar a la Alta Gerencia.

Disefiar el Proceso To- Be alineado a los objetivos de la Organizacion.
Dar a conocer la metodologia CMP a los Directivos de la Organizacién y responsables del Proceso.

Actualizar los procedimientos del proceso de admisién, atencién médica y odontolégica.

El proceso de admision solicita de manera manual los documentos que habilitan al paciente a ser atendido en la

personal que genera el archivo plano debe estar en capacitaciones y entrenamiento para esta re ingenieria un 30% de su tiempo, lo que ocasiona
que exista un retraso en el archivo plano del mes de Abril.

2.- El Champion debe tener disponibilidad para verificar los avances realziados y las propuestas de mejora con una dedicacién del 20% de su
tiempo.

RIESGOS: 1.Resistencia al cambio por parte de los involucrados en el proceso.
2. Clima laboral perjudicado por la salida de trabajadores.

unidad médica, lo cual genera un costo en impresiones y almacenamiento lo cual genera errores humanos al no tener Actividades Inicio Fin
toda la informacion completa.
El proceso de atencién medica debe de justificar la patologia medica con los medicamentos prescritos a través del Definir 28/03/2017 03/04/2017
cuadro basico de medicacién proporcionado por el ente regulador Ministerio de Salud Publica, lo cual genera
errores ya que se prescribe medicamentos en exceso. Medir 07/04/2017 17/04/2017
MEDIDIi‘SSOT:E(IiﬁS QUE PLAN PRELIMINAR DEL
N PROYECTO: .
PROBLEMA: Analizar 18/04/2017 | 19/04/2017
El proceso de Digitacion en la composiciéon del archivo plano se utiliza herramientas como escéaner y
office como Excel al realizar este trabajo se producen errores humanos que ocasionan el incumplimiento Implantar 25/04/2017 | 26/04/2017
del pago por las atenciones por el Instituto de Seguridad Social.
Control 27/04/2017 | 28/04/2017
RECURSOS Y LIMITACIONES: 1.-El

REGLAS DE ACTUACION DEL EQUIPO:

*Envié semanal de avance de la implantacion.

*Creacion de grupo de comunicacion.

*Cronograma de Trabajo

REVISADO POR:

PREPARADO POR:

C.P.A Isabel Vaca Cedefio

Ing. Candy Rendén
Ing. Xavier Valarezo
Ing. Nancy Mendoza

Fecha: 28/03/2017

Fecha: 20/03/2017

Figura 8: Project Charter (Elaboracion propia)
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'()ODONTOMED‘CA MATRIZ DE COMUNICACION INTERNA

CUIDAMOS DE TU FAMILIA

INSTRUCCIONES PARA DILIGENCIAMIENTO:

QUIEN MOTIVO MEDIO REGISTRO
En esta columna se debe relacionar

quién esta comunicacndo. En general |En esta columna se relaciona el tema

A través de que medio se efectuala

R . . . L, comunicacion: Verbal - Escrito - E-mail - Evidencia de la comunicacion
puede ser el junta directiva, gerente de o motivo de la comunicacion. , .
- . Telefdnico
eqguipo, coordinador.
QUIEN - CARGO MOTIVO CON QUIEN
CANAL - MEDIO REGISTRO
PROCESO QUE COMUNICA CARGO - PROCESO
COORDINADOR Aprobacion del proceso de mejora Representante Legal A través de Junta Acta de Junta Directiva
CORPORATIVO sus pro en las mejoras a realizar. P gal- Directiva. ’
D los Lid d
ar aconoceralos ~| eres de Gerente de Unidad - Gerente de A través de Junta . .
REPRESENTANTE LEGAL Procesos de la compaiiia sobre el o, . . Acta de Junta Directiva.
RRHH - Jefe de Digitacién. Directiva.

proceso a mejorar.

Personal involucrado en el Proceso

COORDINADOR DE SISTEMA]| Desempefio del Proceso a traves de de Digitaciéon y Procesos A través de Reunién de | Registro de Asistencia alaluntade
DE GESTION andlisis aplicado. alimentadores como: Admisién- Procesos. Mejora.

Medicina- Odontologia- Farmacia.

Personal involucrado en el Proceso

COORDINADOR DE SISTEMA] Propuesta de Mejora a traves de de Digitacion y Procesos A través de Reunién de | Registro de Asistencia alaluntade
DE GESTION Diagramacién To-Be alimentadores como: Admisién- Procesos. Mejora.

Medicina- Odontologia- Farmacia.
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.()ODONTOMEDK:A MATRIZ DE COMUNICACION INTERNA
CUIDAMOS DE TU F

U FAMILIA

INSTRUCCIONES PARA DILIGENCIAMIENTO:
QUIEN MOTIVO MEDIO REGISTRO
En esta columna se debe relacionar , .
., . i A través de que medio se efectua la
quién esta comunicacndo. En general | En esta columna se relaciona el tema X p . . . . . -
. . Rk . . P comunicacion: Verbal - Escrito - E-mail - Evidencia de la comunicacién
puede ser el junta directiva, gerente de o motivo de la comunicacién. ..
. R Telefdénico
equipo, coordinador.
QUIEN - CARGO MOTIVO CON QUIEN
CANAL - MEDIO REGISTRO
PROCESO QUE COMUNICA CARGO - PROCESO
COORDINADOR Aprobacién de la Propuesta de Representante Legal A través de Junta Acta de Junta Directiva
. u i iva.
CORPORATIVO Mejora. P & Directiva.
Personal involucrado en el Proceso
COORDINADOR Cronograma de implantacién de Digitaciéon y Procesos A través de Junta Acta de Junta Directiva
CORPORATIVO & P alimentadores como: Admisién- Directiva. ’
Medicina- Odontologia- Farmacia.
Personal involucrado en el Proceso
COORDINADOR DE SISTEMA - de Digitaciéon y Procesos A través de Reunién de | Registro de Asistencia a laJunta de
. Manual de Responsabilidades. i L, .
DE GESTION alimentadores como: Admisién- Procesos. Mejora.
Medicina- Odontologia- Farmacia.
Personal involucrado en el Proceso L. El o los documentos del SGC
. .. . . . Correo Electrénico - Acta . . .
COORDINADOR DE SISTEMA| Actualizacién de la documentaciéon de Digitaciéon y Procesos de distribucién de alineados al proceso de Digitaciéon -
. istribuci
DE GESTION descriptiva del proceso. alimentadores como: Admision- . Atencién de Medicina General -
o ) . procedimientos. L. o s
Medicina- Odontologia- Farmacia. Atencién Odontoldégica - Admisidn.
Personal involucrado en el Proceso
GERENTE DE RECURSOS X . de Digitaciéon y Procesos A través de Junta X X
Cronograma de Capacitacién ) L, A A Acta de Junta Directiva.
HUMANOS alimentadores como: Admisiéon- Directiva.
Medicina- Odontologia- Farmacia.

Figura 9: Plan de Comunicacion (Elaboracion propia)
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3 MARCO TERICO

La introduccion de este trabajo final se encuentra fundamentada en base a conceptos de la

nueva linea de estructura de una organizacién y por lo tanto en cémo gestionarla.

Se encuentra soportada en informacion de diferentes areas del conocimiento que sustentan

la importancia del analisis investigativo.

La propuesta consta en la aplicacion de la metodologia CMP y su compatibilidad con varias
herramientas de calidad y de analisis que permiten sustentar la mejora planteada.

3.1 GESTION DE PROCESOS

“Se observa a la organizacibn como un conjunto de procesos que se realizan
simultdneamente y que estan interrelacionados” (Cesar Camisén;Sonia Cruz;Tomas
Gonzales, 2006).

3.1.1 Procesos

Conjunto de actividades realizadas, sea por un individuo o grupo de individuos que se

encargan de transformar las entradas en salidas.

Cada grupo o actividades conforman una cadena de valor que permiten realizar el valor

afiadido a cada actividad para conseguir la satisfaccién del cliente.

INPUT OUTPUT

Proveedor Proceso

t

RECURSOS

VALOR
ANADIDO

Figura 10: Descripcion del Proceso (Elaboracion propia)
Los inputs y outputs de un proceso son esenciales para construir un nuevo proceso y asi

sucesivamente, de acuerdo a la interrelacion de los procesos dentro de una organizacion.

MEJORA DEL PROCESO DE DIGITACION EN 20
MEDISFARMACO S.A “ODONTOMEDICA”



Candy Yessenia Renddn Cherres Master en Direccion de Operaciones y Calidad

3.1.2 Modelo de resolucién de problemas CMP

Modelo desarrollado por profesores de la Facultad de Econémicas y Empresariales, José
Maria Berenguer y Juan Antonio Ramos — Yzquierdo de la Universidad de Navarra,
orientados a fortalecer las metodologias ya establecidas en el mundo, resuelven disefiar un

modelo compuesto de 8 fases en las que se integran 29 actividades y 122 tareas.

CMP se encuentra basada en los principios de la metodologia DMAIC de Six Sigma que se

estructura en las fases definir, medir, analizar, mejorar y controlar.

Six Sigma es una metodologia de mejora continua, iniciada en los afios 87 en la empresa

Motorola, liderada por el Director Bod Galvin, con la intencién de reducir defectos.

Six sigma es una metodologia orientada a los clientes y al cumplimiento de cada proceso,
para poder alcanzar los objetivos 6ptimos empresariales, se dirige en datos y se apoya de
una metodologia robusta compuesta de 5 fases:

Definir el problema
y sefialar como

afecta al cliente.

Controlar disefiando - -
Medir las variables

sistemas de

A P criticas de la calidad.
verificacién. DMAIC

SIX SIGMA

Analizar e identificar
la causa raiz del
problema y confirma
la causa con datos.

Mejorar — evaluar e

implantar soluciones
de mejora.

Figura 11: Metodologia “DMAIC SIX SIGMA” (Elaboracion propia)

Los profesores de la Universidad de Navarra pudieron consolidar estos instrumentos ya
implantados en el mundo reforzandolos con tres fases adicionales que ayudan a mejorar
para que no existan desviaciones en la implantacion y control de la mejora.

3.1.3 Desarrollo de las fases de CMP

Fase de Sensibilizacién: El fin de esta fase es poder conocer a la organizacion sus pilares
corporativos a través de andlisis o chequeos organizativos, y a través de esta informacion

dar a conocer a la organizacion sus debilidades a través de adaptar un nuevo paradigma.
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Fase de Identificacion: Se requiere conocer toda la estructura organizacional por procesos
e identificar el o los procesos que requieren mejoras a través de matrices bidimensionales o

herramientas de calidad.

Fase de Planificacion: Se define y proyecta el proceso a mejorar a través de la definicién
del objetivo a mejorar, grupos de interés definidos y una matriz de comunicacion indicando

como se va a manejar la comunicacion del proyecto.

Fase de Andlisis: Es la sistematizacion del problema identificando los riegos no alineados
para poder modelar el proceso con sus dificultades bien definidas en el diagrama as/is,
identificando las actividades que no afiaden valor vy el tiempo que toman, para poder

sustentar la necesidad de mejorar.

Fase de Disefo: Es la transformacion de los requisitos expuestos para mejorar a través de
un diagrama to/be evaluando los pros y los contras a través de herramientas como el

business integration.

Fase de Implantacion: Es la aceptacion de la alta gerencia de la propuesta para posterior

implantarla, respetando los tiempos reorganizando el proceso, formando al personal.

Fase de Control: Es el seguimiento y control de las actividades mejoradas, con el fin de
verificar el proceso y en el caso de existir resistencias a la mejora o ineficiencias realizar las

correcciones del caso.

Fase de Capacitacion: Consiste en la formacion de los colaboradores en la nueva

metodologia aplicada, con el fin de crear o reforzar conocimientos.

4.-

ANALISIS 5.
« Confirmar + Parametrizar DISERO
» Modelar  « Medir

+ Identificar + Sustand;  Especificar
+ Evaluar
+ Estructurar

3.~ \
PLANIFICACION

6.~
8. IMPLANTACION
A « Exponer
CAPACITACION Pt + Digitalizar
« Adquieir « Comunicar
* Ejercitar

7.-

CONTROL

* Mantener

+ Responsabilizar

2. « Aprender

— IDENTIFICACION
« Listar

* Valorar
+ Seleccionar

1.-
SENSIBILIZACION
Apreciar
Auscultar

« Comprometer

Figura 12: Modelo CMP de la Universidad de Navarro
(Berenguer J.M.; RAMOS - Yzquierdo J.A., 2004)

MEJORA DEL PROCESO DE DIGITACION EN 22
MEDISFARMACO S.A “ODONTOMEDICA”



Candy Yessenia Renddn Cherres Master en Direccion de Operaciones y Calidad

4 PROPUESTA

4.1 MEJORA DEL PROCESO DE DIGITACION EN MEDISFARMACO S.A
“ODONTOMEDICA”

A través del diagnéstico realizado en el periodo de practicas empresariales y expuestas en
la identificacion del problema se pudo desarrollar un andlisis a la organizacion cumpliendo
con las etapas de sensibilizacion, identificacion y planificacién donde se palpo la necesidad
de mejora en el proceso de digitacion.

Por lo anteriormente mencionado la propuesta se encuentra direccionada a seguir con las
etapas de la metodologia CMP desarrollando la implantacion de la propuesta en la

organizacion.

Andlisis: En esta etapa se pone en practica la metodologia de CMP identificando las
falencias del proceso de Digitacibn cumpliendo con las necesidades de mejora y sus

requisitos para obtenerla.

Tabla 7: Necesidades de mejora vs requisitos

NECESIDADES REQUISITOS
Bajar el Porcentaje de Objeciones Aumentar la calidad del Producto
presentadas. Terminado.
Bajar los Reproceso. Supervisar el trabajo realizado

Control de responsabilidades.

Verificar las competencias del personal.

Bajar el rubro de papeleria. No disminuir la calidad del Servicio.

Analizar los documentos.

Dinamizar la atencién del paciente. | Bajar el porcentaje de Quejas.

Mejorar el Proceso de Digitacion. Establecer los problemas de cada actividad.

Identificar los sub procesos acreedores de

valor.

Elaboracién propia
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Titulo: Variables de la Fase de Analisis

Confirmar Modelar dentificar Parametrizar Medir Sustanciar
El Objeto es Levantar las Andlisis de|
verificar si el flujo \ | actividades y tareas R na.||5|§, eda |
de valor o proceso "1 del Proceso de | (:cop| aq,ond el é
de Digitacion esta estudio. n olrpmag:llon €105
en sintonia con la ¢ 4 rot Zmas | Levantamiento de
trategia de la presentados en e ” X
es g ( Proceso de Verificar los Evaluar el Proceso. las mejoras y
3 organizacion. Através de Digitacién indicadores de \ | Evaluar el Rendimiento. \. | oportunidades para
2 Entrevistas a los ' Anslisis de " Control del Proceso " Evaluar la Productividad 71 sereficiente el
3 \ 4 Lista de riesgos duefios del proceso Valor de Digitacion. del Proceso. Proceso de
9| | Serealizé unlistado v y de tareas Y Aadido Digitacion.
@ | de losriesgos de no oportunidades especificas. Contraste con los -
L | | alineacion y de las Objetivos
oportunidades que v planteados por la
se conseguiran con Gerencia.
la mejora.
MAPA AS-IS

Figura 13: llustracion etapa andlisis (Elaboracién propia)
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Matriz de riesgos y controles
- ) Factor del | Factor del o ) ) .| Evaluacion ) o Requiere
Proceso/ | Proceso/ | Descripciondel | Tipode ) ) ) ) Probabili Riesgo Controles | Tipode |Clase de ._(Documentacion L Mecta | Afecta | Riesgo | Politicade ¢
No. " ) ) Causas Riesgo Riesgo | Consecuencias Tipo de Impacto Impacto ) Frecuencial Efectividad - ) ) Plan de
Servicio | Producto riesgo Riesgo dad Inherente|  Existentes | Control | Control del Control Probabilidad | Impacto | Residual | Manejo o
Externo Interno del Control Mejoramiento
Probabilded de Perdica de
y i documentos A )
| encidnal | Perdidade - | Atovolumen de documentos Procesos y ' L Revision del drea de ! ) ‘ Reducir la '
RL|  Admision Clerte documentosdeun Cumplimignto habiltantes. NA procimentos aumento de quejas. | - Econémicos/Objeciones | Probable | Moderado | Moderado Trie Preventivo| Manual |Permanente| Documentado | No se aplica Si S| robebided Si
paciente.
Probabilidad de Perdida de
perdida de Fcha documentos . !
R2|  Trige | Enfermeria Medca Cumplimiento Alto volumen de Fichas Medicas. |~ NA Procgsosy aumento de quejas. |  Econémicos/Objeciones | Probable | Moderado | Moderado RewsaneIJefede Preventivo| Manual [Permanente| Documentado | No se aplica Si S| Reduc.|.r a Si
procedimientos Unidad probabiidad
Ingreso de
B B Informacion . - " ;
R3 Atenclloq Atenqonal incorrecta- | cympimiento DlsIraccmn-Ea\tade NA Procgspsy Nosepquefactura: Econdmicos/Objeciones | Probable | Moderado | Moderado RewsmnqelJefede Preventivo| Manual [Permanente| Documentado Seapllcgyes S Sl | Moderado Reduc.l.r a Si
Odortoldgica | Paciente | jncompleta Competencias. procedimientos {la atencion prestada, Unidad efectivo probabiidad
Ingreso de
B B Informacién - Revision por ) !
py| Aencin | Aencinal | iconecta- Cumplimiento Disaccidn - Fafa e no | Procesosy |Nosepuetelacta Econdmicos/Objeciones | Probable | Moderado | Moderado | muestreo por el |Preventivo| Manual |{Permanente| Documentado Seaplcayes| g S | Moderado | RETR Si
Médca | Paciente | jncompleta. Competencias. procedimientos (la atencion prestada, Audior Médico efectivo probabilidad
Ingreso de
et Informacion —
eneracion | incorrecta - o acturar datos - ' !
RS | Digtacion | deAChO | jncomoleta- | Cumplimiento Disaccion Ea\tade NA Proc?sqsy incarrectos 0 Econémicos/Objeciones | Probable | Moderado RewswondglJele Preventivo| Manual |Permanente| Documentado Seap\lcapero Si S| Reduc‘|‘r a Si
p Competencias. procedimientos Operativo no efectivo probabiidad
PlenoyPdf | igiafzacion incompletos.
incompleta.
Figura 14: Descripcion de riesgos y controles (Elaboracion propia)
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PROCESOS Y SUB PROCESOS DE MEJORA
PROCESO DE ADMISION
A. Descarga de agenda

1. El admisionista debera ingresar en el sistema informatico del ente regulador a la
agenda de los médicos.
Digitar la fecha que se desea evidenciar la agenda.
Copiar todo dentro del detalle de agenda médica y odontoldgica.

4. Pegar en el formulario agenda diaria de pacientes e imprimir FR-ADM-01, y entregar

al auxiliar de odontologia y de triaje para su respectivo registro.
B. Ingreso de informacion

El admisionista debe anexar la encuesta de satisfaccion y recibir los documentos

habilitantes por tipo de seguro:
Seguro general:

1. Copia de Cédula del Paciente afiliado.
2. Si el paciente es menor de edad copia de Cédula y/o Partida de Nacimiento y Copia
de Cédula del Afiliado.

3. Si el paciente es conyugue copia de Cédula y del Afiliado.
Seguro campesino:

1. Copia de Cédula del Paciente afiliado, Copia del Carnet de Seguro Campesino,
Copia de Transferencia de la comuna con cédigo de la derivacion (valida 2 meses).

2. Si el paciente es menor de edad copia de Cédula y/o Partida de Nacimiento, Copia
de Cédula del Afiliado, Copia del Carnet de Seguro Campesino, Copia de
Transferencia de la comuna (valida 2 meses).

3. Si el paciente es conyugue copia de Cédula y del Afiliado, Copia de Cédula del
Afiliado, Copia del Carnet de Seguro Campesino, Copia de Transferencia de la

comuna (valida 2 meses).
Seguro montepio:

1. Copia de Cédula del Paciente afiliado y copia del carnet de Montepio.
2. Si el paciente es menor de edad copia de Cédula y del Afiliado y copia del carnet de

Montepio.
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3. Si el paciente es conyugue copia de Cédula y del Afiliado y copia del carnet de

Montepio.
Seguro voluntario:

1. Copia de Cédula del Paciente afiliado.
2. Si el paciente es menor de edad copia de Cédula y/o Partida de Nacimiento. Copia
de Cédula del Afiliado.

3. Si el paciente es conyugue copia de Cédula y del Afiliado.
Seguro jubilado:

Copia de Cédula del Paciente afiliado y copia del carnet de Jubilacion.

2. Si el paciente es menor de edad Partida de Nacimiento y/o copia de Cédula. Copia
del carnet de Jubilacién y Copia de Cédula del Afiliado.

3. Si el paciente es conyugue copia de Cédula y del Afiliado y copia del carnet de
Jubilacion.

4. Verificara en el sistema informético del ente regulador el agendamiento del paciente
y actualizara los datos.

5. Dentro de la intranet colocaran en carpetas diarias los pdf de la red publica integral
de salud: Registro de Cobertura de Atencién de Salud.

6. Si el paciente acude por primera vez a la atencién ingresar la informacion requerida
en el formulario base de datos FR-ADM-02 y entregar el Registro Ficha odontolégica
FR-AOD-02 con la informacién general del paciente.

7. Para pacientes subsecuentes buscar la informacién del paciente en el formulario de
base de datos FR-ADM-02 y actualizar la cita. Si el paciente tiene un lapso de 6
meses de no haber sacado cita se debera entregar el Registro Ficha odontolégica
FR-AOD-02 con la informacién general del paciente para el levantamiento del plan
de tratamiento actualizado.

8. Si es necesario sacar cita médica, recordarle al paciente utilizando el formulario
proxima cita FR-AMG-06.

PROCESO ATENCION MEDICA

1. EI Médico Tratante recibird, analizara y transcribira los datos de los signos vitales al
Sistema Informatico del ente regulador de cada paciente.
2. El Médico Tratante realizara el examen fisico del paciente y escuchara atentamente

las dolencias o manifestaciones del paciente.
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3. Ingresara completa y correctamente al sistema informético del ente regulador toda la
informacion de la atencibn médica en caso de falla del Sistema informatico, se
realizard el ingreso de informacion en el Registro FR-AMG-03.

4. De ser necesario para el paciente, elaborard la orden de examen de laboratorio y/o
receta médica indicando la cantidad de medicamentos y prescripcion de los mismos.

PROCESO ADMINISTRATIVO DE LA ATENCION MEDICA

1. El Médico Tratante elaborara los print de pantalla de toda la atencién médica y los
guardard en una carpeta en red con el nombre del paciente.

2. Verificara que la encuesta de satisfaccion sea diligenciada por el paciente después
de la atencion recibida y la misma se encuentre firmada por el paciente.

3. Emitird la solicitud de Certificado al Auxiliar de Triaje con el respectivo criterio médico
del paciente, para la generacion de Certificado Médico FR-AMG-01.

4. De ser requerido por el paciente emitira el certificado de Asistencia de Consulta FR-
AMG-02.

5. Si el caso amerita agendar cita subsecuente, recordar al paciente utilizando el
formulario Proxima Cita.

6. En el caso de que se deba realizar una derivacion al paciente, se debera registrar en
la Solicitud de Procedimientos, la misma debera ser firmada por el Médico Tratante y
el Jefe de Unidad.

PROCEDIMIENTO ATENCION ODONTOLOGICA

1. Socializar con su auxiliar el odontograma y plan de tratamiento de cada paciente y
verificar que quede plasmado en el sistema informético del ente regulador y en el
registro Ficha odontolégica FR-AOD-02.

Consultar al paciente sobre sus antecedentes familiares y personales.

3. Solicitar al auxiliar de Rx la toma, utilizando el Registro Derivacion Radiologica FR-
AOD-04.

4. En el caso de que sea requerido solicitar al Paciente la Autorizacién y
Consentimiento Informado del Paciente FR-AOD-03.

5. Verificar que el auxiliar de odontologia ingrese completa y correctamente al sistema
informético del ente regulador toda la informacion de la atencién odontoldgica.

6. De ser necesario para el paciente, elaborar la receta médica indicando la cantidad de

medicamentos y prescripcion de los mismos.
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PROCESO ADMINISTRATIVO ATENCION ODONTOLOGICA

1. El Auxiliar Odontoldgico elaborard los print de pantalla de toda la atencion y los
guardard en una carpeta en red con el nombre del paciente.

2. El Odontologo verificara que la encuesta de satisfaccion sea diligenciada por el
paciente después de la atencion recibida y la misma se encuentre firmada por el
paciente.

3. El Odontoélogo emitira la solicitud de Certificado al Auxiliar de Triaje con el respectivo
criterio odontoldgico del paciente para la generacion del Certificado Médico FR-AMG-
01.

4. De ser requerido por el paciente emitird el certificado de Asistencia de Consulta FR-
AMG-02.

5. Si el caso amerita agendar cita subsecuente, el Auxiliar de Odontologia recordara al

paciente utilizando el formulario Préxima Cita.
PROCESO DE DIGITACION
A. Escaneo

1. Los Digitadores verificaran que la ficha médica estén completas, en base a las
directrices del ente regulador.

2. En el computador designado crear una carpeta bajo los pardmetros de: area, fecha y
tipo de seguro.
Organizaran y escanearan todos los documentos solicitados por el ente regulador.
Renombraran el archivo escaneado con letras mayusculas iniciando con los
apellidos y posteriormente los nhombres de cada paciente.

5. El archivo renombrado se colocara en la carpeta creada segun corresponda el tipo
de seguro.
Verificar por fecha los archivos escaneados vs pacientes atendidos.
Si la verificacién no es correcta identificar que archivo hace falta.
Dentro de la intranet buscaran las carpetas con los print de consultas diarias de cada
médico y pdf de la red publica integral de salud: Registro de Cobertura de Atencién
de Salud.

9. Tomar los print y pdf e insertar en el archivo escaneado segun corresponda.
B. Firma digital

1. Los digitadores unificaran los archivos escaneados del mes en una carpeta por tipo
de seguro bajo los siguientes pardmetros:
e AG: Menor de edad
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e JU: Jubilado

¢ MO: Montepio

e SG: General

e SV: Voluntario

e CA: Campesino

Ejecutaran el software Intisign y procederan a insertar la firma en todos los
expedientes.

Grabaran la informacion en cd’s con los siguientes parametros:
e cd’s individual con informacion del seguro campesino (CA).
e cd’s grupal con informacion:

e Seguro Montepio (MO)

e Seguro Voluntario (SV)

e Seguro Menor de Edad (AG)

e Seguro Jubilado (JU)

e Seguro General (SG)

Los cd’s se entregaran de la siguiente manera juegos para:

e Subdireccién Provincial de Salud Individual y Familiar IESS
e Gerente de Unidad

e Auditor Medico

C. Ingreso de informacion al archivo plano

1.

Los Digitadores deberan localizar en la intranet la carpeta donde se encuentran los
documentos habilitantes y los print de pantalla de la atencién para medicina general -
pediatria y para odontologia y especialidades la ficha odontoldgica y los print de
pantalla de la atencion.

Digitaran ordenado por fecha la informacion de cada ficha en el formulario registré
archivo plano, el mismo debera ser actualizado diariamente.

Verificaran que la digitacion concuerde con los registros de los archivos escaneados
validando con el Sistema informatico para un control efectivo de esta actividad.
Consolidaran la informacién asignada en el archivo plano de Odontologia y Medicina
General segun corresponda, utilizando utilitarios para el cruce de informacién
requerida.

Verificaran que la informacién ingresada cumpla con todos los pardmetros
establecidos por el ente regulador.

Luego de ser utilizados la Historia Clinica Odontologicas serd remitidas al Jefe de

Unidad para su respectivo archivo.
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7. Los Documentos Habilitantes de Medicina General seran archivados.
D. Entrega de archivo plano

1. Luego de la respectiva revision del Jefe Operativo sera entregado al Gerente de
Unidad para su respectivo analisis y posterior envi6 al Auditor Medico.

2. El Auditor Medico revisara los parametros asignados (Farmacia), realizard los
respectivos analisis y correcciones apropiadas y remitira el archivo plano al Gerente
de Unidad.

3. El Gerente de Unidad analizara, corregira si es necesario y emitird la entrega via e
mail al Coordinador Corporativo y Contador.

4. El Gerente de Unidad y/o Jefe Operativo realizara la entrega del archivo plano al
ente regulador.

Posterior al detalle descrito se procede a la representacion grafica del proceso de

generacién de archivo plano y PDFs.
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Figura 15: Mapa AS-IS del Proceso de Generacién Archivo (Elaboracion propia ,2017)
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Para poder determinar la mejora se realizé un andlisis de valor afiadido (AVA) a las
actividades esenciales del proceso de Digitacion:

Digitalizacion: De un 100% se obtiene un 60,41% de valor afiadido en la actividad.

Como se puede apreciar el proceso es de manera manual lo que con lleva a problemas con
la confusién de documentos al momento de digitalizar y ocasiona retrasos o verificaciones

continuas.

Figura 16: Fotografia Actividad Escane6 (Recursos Humanos)

Digitacion: El levantamiento del Excel o archivo plano que solicita el cliente IESS es de
manera manual donde debe de existir un personal con las competencias adecuadas para el
manejo de tablas dindmicas para la verificacion del cumplimiento de los estandares

solicitados por el cliente, el mismo estd compuesto de varios parametros.

Figura 17: Fotografia Actividad de Digitacién (Recursos Humanos)
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Tabla 8: Andlisis AVA actividad Digitalizacion

Actividad: Digitalizacion

Los Digitadores verificaran y escanearan las

fichas médicas diarias estén completas, en
base a las directrices del ente regulador.
(Fichas diarias 320)

S 180 1,77

Renombraran el archivo escaneado con letras
2 mayusculas iniciando con los apellidosy v 200 1,6 200
posteriormente los nombres de cada paciente.

3 Cc?lf)ca?cllon de los Pdf en carpetas por seguro de v 180 177 180
afiliacion

Dentro de laintranet buscaran las carpetas con
los print de consultas diarias de cada médicoy
pdf de la red publica integral de salud: Registro

4 G 200 1,6
de Cobertura de Atencion de Salud. ’
Tomar los printy pdf e insertar en el archivo
escaneado segun corresponda.
Ejecut | soft Intisi dera
5 .Jecu arane.z software In |$|gnypro.ce erana v 200 200 200
insertar la firma en todos los expedientes.
TOTAL 960 580
Valor afiadido en porcentaje: 60,41% f f
Tiempo Tiempo Total
Total del de las tareas
Proceso que afiaden
valor
Elaboracion Propia
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Tabla 9: Andlisis AVA actividad Digitacion

Actividad: Digitacién

Los Digitadores deberdn localizar en la intranet
la carpeta donde se encuentran los
documentos habilitantes y los print de pantalla
de la atencién para medicina general y para
odontologia la ficha odontoldgicay los print de
pantalla de la atencion.

S 190

1,68

Digitaran ordenado por fecha la informacién
de cada ficha en el formulario registro archivo
plano, el mismo debera ser actualizado
diariamente.

\ 250

1,28

250

Verificaran que la digitacidon concuerde con los
registros de los archivos escaneados validando
con el Sistema informdtico para un control
efectivo de esta actividad.

\ 200

1,6

200

Consolidaran lainformacién asignada en el
archivo plano de Odontologia y Medicina
General segun corresponda, utilizando
utilitarios para el cruce de informacién
requerida.

G 200

1,6

Verificaran que la informacidn ingresada
cumpla con todos los parametros establecidos
por el ente regulador.

\% 120

0,37

120

Luego de la respectiva revision del Jefe
Operativo serd entregado para a Gerente de
Unidad para su respectivo analisis y posterior
envid al Auditor Medico.

\% 240

1,33

240

El Auditor Médico revisard los pardmetros
asignados (Farmacia), realizara los respectivos
analisis y correcciones apropiadas y remitira el
archivo plano al Gerente de Unidad.

G 240

1,33

El Gerente de Unidad analizara, corregira si es
necesario y emitird la entrega via e mail al
Coordinador Corporativo y Contador.

G 240

1,33

TOTAL

1680

810

Valor afladido en porcentaje: 48,21%

T

Tiempo
Total del
Proceso

t*

Tiempo Total
delas tareas
que afiaden

valor

Elaboracién Propia
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A través del levantamiento de informacidén y andlisis realizado se expone los problemas
identificados y sus evidencias, las mismas proporcionan el sustento de mejora en el Proceso

de Digitacién.

Tabla 10: Problemas versus evidencias

Problema ldentificado Evidencia

Alto costo en papeleria. Facturas elevadas hacia los proveedores de
papeleria, para realizar las fichas médicas y
documentos de ISO de manera manual.

Malestar del paciente al entregar en cada Nivel de  Quejas indicando dicha

consulta sus documentos habilitantes. observacion.
Porcentaje alto de Objeciones por el IESS. Reporte de Auditoria del Cliente IESS.
Nivel alto de Re procesos. Cancelacion de Horas Extras para

reprocesar las objeciones.

Elaboracién Propia

Cumpliendo con la fase de Disefio se alinean las expectativas de mejora del proceso dividas

en Internas y Externas:
Expectativas Internas

e Ahorro de Costes
e Reduccién de tiempo
e Mejora de coordinacion entre los sub proceso.

e Minimizacién de tiempos muertos.
Expectativas Externas

e Mejora en la calidad del proceso.
e Menor tiempo de respuesta.

e Eliminar la insatisfaccion del Afiliado.
Dentro de la actividad especificar se detallan criterios a considerar para el nuevo disefio:

e Procesamiento paralelo

e Determinar responsabilidades para las actividades a realizar.
e Aumento de Productividad.

e Bajar el Porcentaje de Quejas.

e Bajar el porcentaje de Objeciones.

MEJORA DEL PROCESO DE DIGITACION EN 36
MEDISFARMACO S.A “ODONTOMEDICA”



Candy Yessenia Rendon Cherres

Master en Direccion de Operaciones y Calidad

Tabla 11: Matriz Causa Efecto Solucion

Descripcion de la Actividad

Causa(s)

Efecto(s)

Solucidn

Pegar en el formulario agenda
diaria de pacientes e imprimir FR-
ADM-01, y entregar al auxiliar de
odontologiay de triaje parasu
respectivo registro, normalmente
esto varia ya que el Cliente (IESS)
agenda de manera continua.

No se posee un control real de la
cantidad de pacientes y de fichas

Se puede extraviar una ficha y hasta no
cerrar el turno no se podra verificar los

pacientes atendidos versus los
pacientes agendados.

Creacién de punto de
verificacion al finalizar el turno
versus la agenda del IESS

N° Area de Oportunidad
1 Admision
2 Admision

Confusidn al solicitar los
documentos habilitantes para la
atencion del paciente

Distracciones o rapidez porla
cantidad de pacientes.

Expediente médico objetado por el
Cliente por documentacion
incompleta.

Creacién de punto de
verificacidn al finalizar el turno
para realizar un control mas
rapido y poderse contactar con
el paciente para el envié de
dicha informacion.

Atencién médicay

Detalle de la atencién con errores
o faltantes

Distraccion o falta de
competencias

Expediente médico objetado por el
Cliente por documentacion
incompleta.

Aumentar la verificacion
realizada por el Jefe de Unidad
y Auditor Médico

Los Digitadores verificaran que la
ficha médica esté completas, en
base a las directrices del ente
regulador.

Distraccion o falta de
competencias

Expediente médico objetado por el
Cliente por documentacion
incompleta.

Verificacion diaria por el Jefe
Operativo

3

Odontoldégica
4 Digitacion
5 Digitaciéon

Consolidaran la informacién
asignada en el archivo plano de
Odontologia y Medicina General

segun corresponda, utilizando
utilitarios para el cruce de
informacién requerida.

Distraccion o falta de
competencias

Expediente médico objetado por el
Cliente por documentacion
incompleta.

Verificacion diaria por el Jefe
Operativo - Evaluacion sobre el
manejo de utilitarios.

Elaboracion Propia
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A través de la matriz causa — efecto — solucion que se encuentra retroalimentada del analisis
de valor afiadido, matriz de riesgo y el problema identificado y cumpliendo con las
necesidades del proceso se ha determinado las siguientes propuestas de mejora:

e Verificar las competencias del personal de Digitacién- Admision.

e Contratacion de personal adecuada al perfil.

e Aplicacién de un ERP que realice el trabajo de levantamiento a través de los sub
procesos alimentadores.

e Crear puntos de control para eliminar las desviaciones de perdida de documentos o
faltantes de digitalizar.

e Creacion de custodias de fichas médicas.

e Levantar las funciones acorde a los problemas identificados para los jefes de Unidad
y Jefe Operativo.

e Determinar como falta grave con sus respectivas sanciones a los incumplimientos del
personal.

e Creacion de dos turnos para el levantamiento del archivo plano.

e Levantar un plan de formacion para el manejo de herramientas informaticas y

sistemas como Excel avanzado.

A través de la metodologia multivoting se pudo determinar cuél es la propuesta mas idonea
para la organizacion por medio de votos del personal involucrado y de la alta gerencia.

Tabla 12: Multivoting Medisfarmaco

Coordinador Gerente de | Gerente de Jefe Jefe de
Variable de Mejoras a Implantar N Recursos Unidad N N TOTAL
Corporativo - Operativo Unidad
Humanos Médica

* Verificar las competencias del personal

o s 3 5 3 2 3 16
de Digitacion- Admisién
« Contratacién de personal adecuada al

: ' P “ 2 1 1 2 2 8
perfil.
* Aplicacién de un ERP que realice el
trabajo de levantamiento a través de los 5 4 5 4 5 23
sub procesos alimentadores
e Crear puntos de control para eliminar las
desviaciones de perdida de documentos o 2 2 3 2 2 11
faltantes de digitalizar.
* Creacion de custodias de fichas médicas. 1 2 1 2 1 7
* Levantar las funciones acorde a los
problemas identificados para los jefes de 3 4 4 3 5 19
Unidad y Jefe Operativo.
* Determinar cémo falta grave con sus
respectivas sanciones a los 3 4 3 4 3 17
incumplimientos del personal.
*C ion de dos ti !

reacién de dos turnos para e 1 ° 5 5 1 6

levantamiento del archivo plano.
e Levantar un plan de formacidn para el
manejo de herramientas informaticas y 2 4 3 4 3 16
sistemas como Excel avanzado.
TOTAL 22 26 25 25 25 123

Elaboracién Propia
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VARIABLE VOTOS FR FA
* Aplicacién de un ERP que realice el trabajo
de levantamiento a través de los sub 23 19% 19%
procesos alimentadores
* Levantar las funciones acorde a los
problemas identificados para los jefes de 19 15%
Unidad y Jefe Operativo. 34%
* Determinar como falta grave con sus
respectivas sanciones a los incumplimientos 17 14% VITAL
p—
del personal. 48%
* Levantar un plan de formacién para el
manejo de herramientas informaticas y 16 13%
sistemas como Excel avanzado. 61%
* Verificar las competencias del personal de 16 13%
Digitacidon- Admisién °
74%
* Crear puntos de control para eliminar las
desviaciones de perdida de documentos o 11 9%
faltantes de digitalizar. 83% I
* Creacidn de custodias de fichas médicas. 7 6% 89%
* Contratacion de personal adecuada al o
perfil. 8 7% 95% TRIVIAL
* Creacion de dos turnos para el
n B 6 5%
levantamiento del archivo plano. 100%
TOTAL 123 100%
25 120%
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20 - g 0
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Figura 18: Diagrama de Pareto (Elaboracién Propia)

Disefio: A traves de los andlisis realizados se toma la decisién de mejora y se redisefa el

proceso Yy sub procesos alimentadores para lo cual se trabaja con la matriz de Business

MEJORA DEL PROCESO DE DIGITACION EN 39

MEDISFARMACO S.A “ODONTOMEDICA”



Candy Yessenia Renddn Cherres

Master en Direccion de Operaciones y Calidad

integration la cual nos permitira cruzar las oportunidades de mejora con la implantacién de

un ERP como principal soluciéon de mejora.

Tabla 13: Business Integration

MAPA DE ALINEAMIENTO

(VISION A ALTO NIVEL DEL PROCESO TO-BE)

PROBLEMAS

Admision:

1. Solicitar los documentos
habilitantes  para  sacar
copias al paciente de
manera continua.

Triaje — Atencién medica —
Atencién Odontoldgica:

1.- Creacibn de Ficha
médica y odontologica de
manera manual.

Digitacion:

1.-Entrega a destiempo del
archivo plano y pdf al cliente.
2.- Nivel de Objeciones altas
por parte del cliente.

Compras:
1.- Costo elevado en
papeleria por  trabajos
manuales.

MEJORA

Admision:
1.- Escaneo de los
documentos habilitantes vy
guardados en servidor de
respaldo.

Triaje — Atencién medica —
Atencién Odontoldgica:
1.- Creacion de manera
rapida por medio de ERP la
ficha del paciente.

Digitacion:

1.- Descarga de Pdf vy
archivo plano de manera
diaria.

2.- Nivel de revisiones
incrementadas — ERP posee
restricciones para evitar
errores.

Compras:

1.- ERP todo sera digital y
con respaldos espejos para
evitar problemas de
seguridad informatica.

BENEFICIOS DE LA
MEJORA
Admision:
1.- Rapidez en la admision al
paciente ya que no se
realizara cuello de botella
para sacar copias.

Triaje — Atencion medica —
Atencién Odontoldgica:
1.-Recopilacion y custodia
de la ficha sin necesidad de
un area de archivo fisico, de
esta manera no @ se
traspapelan ni se pierden.
Digitacion:

1.-Entrega inmediata al
cierre del mes del archivo
plano y pdf al cliente.

2.- Aumento en el pago de la
factura por el servicio
prestado.

Compras:
1.- Disminucion en un 90%
en facturas de papeleria.

Elaboracién Propia

En la actividad evaluar se disefia el mapa de flujo TO —BE por lo que se considera lo mas

importante de la fase Disefio.
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Explicacion:

La solucion de mejora se encuentra
soportada a base de la implantacion de un
ERP denominado Rclinic el mismo
permitird agilitar la atencioén al paciente y
soportar la documentacion de la atencién
con un levantamiento automatico del

archivo plano.

OWlinic

CAPTUSA DE
DOCUMENTOS

Figura 19: Diagrama Sistema Rclinic
(Comutech)

1. Funcionamiento:

MODULO DE EXPEDIENTES

RECEPCIONISTA ENFERMERA DOCTOR FARMACIA IMAILAB

I;Olwllhw partalla
SIGNOS VITALES gnéstico CIE TS IMAGENES
i cata y pos: LABORATORIO
fIRNETE, o PSASH00 DESPACHO
e

GENERACION PDF Y ARCHIVO PLANO

Figura 20: Funcionamiento de ERP
(Elaboracién Propia)

2. Alcance

Modulo de Expedientes

RECETA MEDICA
DIGITAL

B seesvonis s ces 0]

‘ODONTOGRAMA
DIGITAL

Plan de tratamiento
pdsinar

Al PANCE

Figura 21: Modulo Expendiente
(Elaboracién Propia)

3. Archivo Digital

Figura 22: Modulo Archivo Digital
(Elaboracién Propia)

MEJORA DEL PROCESO DE DIGITACION EN

MEDISFARMACO S.A “ODONTOMEDICA”

41




Candy Yessenia Renddn Cherres Master en Direccion de Operaciones y Calidad

Recibirlos
documentos

Hahilitantes para
ser atendido.

ADMISION

l:Ez'arifica la informacidn

en el Sistema A5 400 del
IESS wse Escanea |os

documentos habilitantes

3
El Auxiliar realiza la
toma de sighos vitales

TRIAJE

Fy . . N
it liza el ingreso en

la ficha del paciente
del sistema R clinic

GENERACION DE ARCHIVO PLANO

rievantamiento de
Hifstaria Clinica en el

Sisterna R Clinic y en
el Sistema del IESS
454001

%alizar Print de Pantalla
del Sistema AS 400 con

toda la informacidn del

Paciente y de su atencidn
y adjuntar en R clinic,

ATENCION DE MEDICA JODONTOLOGIA

‘ ‘ . @riﬁcaciénydescarga

del archivo plano a
trawés de R clinic

DIGITACION

Figura 23: Mapa TO-BE del Proceso de Generacién de Archivo Plano (Elaboracion propia)

Costo beneficio de la Mejora:

Ademas a los costos mencionados en la identificacion del problema se debe incluir el costo
de cambio de inversion en la tecnologia, bien sea hardware o software. Para esto se
realizara un analisis del retorno de la inversion realizada en base a un comparativo de

valores proporcionados por la compafiia de estudio:
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Tabla 14: Personal del Proceso AS-IS:

CALCULO PROYECTADO ROL DE PAGO

Nomina # Salario Sub Total 13 14 Vacaciones Aporte 1 Afio
Empleados Anual Patronal
12,15%
Jefe 1 $800,00 $9600,00 $800,00 366,00 $400,00 $1166,00 $12332,40
Operativo
Digitadores 4 $1500,00 $18000,00 $1500,00  $366,00 $750,00 $2187,00 $22803,00
$35.135,40

TOTAL ANUAL

Elaboracién propia

Tabla 15: Papeleria + Uso de Toners del Proceso AS-IS:

COSTO MENSUAL ANUAL TOTAL

333,3333333 12 4000
Elaboracién propia

Tabla 16: Promedio de Objecciones del Proceso AS-IS:

ANOS PROMEDIO

2014 - 2016 10.296,13
Elaboracién propia

Tabla 17: Implementacion To-Be
COSTO DE IMPLEMENTACION

ERP (RCLINIC) 9610
HARDWARE 829,92
TOPAZ 654
TOTAL 11093,92

Elaboracion propia

Recursos Tecnolégicos necesarios para la implantacién del ERP en la Unidad Médica.
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Tabla 18: Recursos Tecnolégicos

SERVIDOR
Procesador: Intel Core 15
RAM: 8GB
Disco Duro: 350 GB (utiles) tipo SSD cantidad 2.
Sistema Operativo: Linux Ubuntu version 14 o superior.
Proteccion: Regulador UPS (1000 watts)

Elaboracién propia

EQUIPOS DE DIGITALIZACION

Equipo de Firma Topaz Siglite :
Cantidad 2

Escaneres: Cantidad 2

Elaboracién propia

Tabla 19: Personal para manejar el Proceso Mejorado:

CALCULO PROYECTADO ROL DE PAGO

MNomina # Salario Sub Total 13 14 Vacaciones Aporte 1 Afio
Empleados Anual Patronal
12,15%
Jefe 1 $800,00 $9600,00 $800,00 366,00 $400,00 $11686,00 $12332,40
Operativo
Digitadores 1 $37500  $4500,00 $37500  $366,00 $187,50 $547.00 $5975,25
TOTAL ANUAL $18307,65

Elaboracién propia

Mas alla de la eficiencia ganada y la mejora de nivel de servicio, tanto al cliente externo

como interno, el proyecto tiene tangibles beneficios econémicos:

Tabla 20: ROI
Costo actual anual Costo Proceso Mejorado Ahorro anual
$49.431,53 $29.401,57 $ 20.029,96
Elaboracién propia
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Otros Beneficios:

e Mddulo de Expedientes con datos de mercadeo.

e Reduccion de tiempo de consulta de un documento especifico.

e Obtencion inmediata del Archivo Plano y PDF.

e Cero errores en los documentos resultados.

e Reduccidn del costo de procesamiento (RRHH).

e Incremento en la satisfaccion de los usuarios internos.

¢ Cambio cultural: se elimina la cultura de impresiones, fotocopias y archivos
personales.

¢ Implementacion casi inmediata.

e Obtener un sistema de Gestion Documental sin grandes inversiones.

e Acceso mediante un navegador, no se requiere ninguna instalacion especial.

e Flexibilidad y escalabilidad: Crecimiento on- demand

e Acceso siempre a las Ultimas versiones.

Implantacion: En esta etapa del CMP ya se posee la solucion disefiada, por lo tanto se
solicita la aprobacion y la puesta en marcha en la organizacién. Tras la fase de disefio del
CMP, se pondra en marcha el plan de accién que permita el desarrollo de la mejora en el

proceso de digitacion.

FASE DE IMPLANTACION

I I I » Tiempo
1 2 3 4%
Abril  Mayo Junio  Julio

Figura 24: Esquema de tiempos etapa de Implantacion (Elaboracion propia)
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Tabla 21: Fase de Implantacion

REORGANIZACION:

Con la Aprobacién de la Alta Gerencia a la propuesta planteada se
realizan re organizaciones de tareas asignacion de
responsabilidades a los responsables de procesos.

Adquisicion de un Servidor:
Configuracién de Servidor con Producto Rclinic
Configuracion del IP publica al Servidor.

Adquisicion de Pads de Firma Topaz

Mes 2— Semana 1-2

Mes 2— Semana 3-4

Mes 3 — Semana 1-2

Mes 3 — Semana 3-4

Coordinaciéon de Equipo Medisfarmaco
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Control: Se levantan las parametrizaciones de control y de designacion de
responsabilidades, con el fin de que si existe alguna desviacion se pueda regularizar la
mejora de manera inmediata, a traves de indicadores de control. Es fundamental el
seguimiento de las actividades ya que mediante ellas se puede conocer el cumplimientos de
las etapas y las ganacias del trabajo propuesto en la organizacion.

FASE DE CONTROL

| | |
I I I I
1 2 3 4x

Y

Tiempo

Abril Mayoe Junio  Julio

Figura 25: Esquema de tiempos etapa de Control (Elaboracién propia)
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Tabla 22: Fase de Control

MANTENIMIENTO:

Durante esta fase se debe ajustar cualquier desviacion encontrada
en base a los indicadores levantados.

Mes 2 — Semanas 3

Mes 2 — Semana 4

Mes 3 — Semana 1
en adelante

Coordinacion de Equipo Medisfarmaco
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Tabla 23: Indicadores de gestion

INDICADORES DE MEDISFARMACO "ODONTOMEDICA"

OBJETIVO INDICADORES (KPI) UNIDAD DE MEDIDA FRECUENCIA FORMULACION META RESPONSABLE
Cumplimiento en la recepcion del Eficacia % Semanal N°de Actividades realizadas x100 /N° de Actividades 95% COORDINACION DE
proyecto Propuestas SISTEMA DE GESTION
Cumplimiento de la planificacion del Eficacia % Semanal N°de Actividades realizadas x100 /N° de Actividades 95% COORDINACION DE

proyecto ’ Planificadas ’ SISTEMA DE GESTION

c .. ..

2 fr“”;ftlr'ylf'l’;‘; iﬁ;afaﬁg‘é'gfseze Efcionca % Semanal N°de Actividades realizadas x100 /N° de Actividades o5 COORDINADOR

g (Pore 9 Planificadas CORPORTNO

k= Comutech

a

3

o Cumplimiento del Cierre del - N°de Actividades realizadas x100 /N° de Actividades COORDINADOR

a Ef % MENSUAL L %

8 Proyecto cacia 0 U Planificadas 95% CORPORTIVO

o

a

°

@ Indice de Satisfaccion del Cliente Satisfaccion % MENSUAL Se toman los datos obtenidos de la encuesta 95% GERENTE DE UNIDAD

[}

T

=

Minimizar el Servicio No Conforme Senvicio % MENSUAL Servicios No Conformes resueltos / Servicios No 95% GERENTE DE UNIDAD
Conformes recibidos por el Cliente

Verificar cumplimiento de la

[P 2 pacientes diarios por cada medico. 95% AUDITOR MEDICO
atencion médica.
Verificacion % MENSUAL
Verificar cumplmentp de atencion 1 paciente diario por cada odontdlogo 95% JEFE DE UNIDAD
odontologica
Cumplimiento d.el Fftograma de Capacitacion % ANUAL Cursos dictados /Cursos Programados 95% GERENTE DE RRHH
Capacitacion
Elaboracién propia
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Capacitacion: Se basa en la planificacion de un cronograma de capacitacion interna, el fin

es de reforzar los conocimientos y competencias de jefes de proceso para que puedan

continuar con la mejora continua en los procesos de la compafia.

Esta planificacion estara alineada a los procesos que se encuentran en la matriz

bidimensional elaborada en la identificacion del problema y a los requermientos de mejora

del proceso de estudio.

Tabla 24: Matriz de Capacitacion

CODIGO:
I()O“‘-““\IT‘“-F-:I:"' cA MATRIZ GENERAL DE CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO POR CARGOS
B FECHA: 30 de Junio del 2017
Periodo de Programacion: Afio 2017
CMP ISO 9001: 2015 UTILITARIOS
o 0 z
zZ z P4 pA 14 ¢
99 0 " 0 . « u 5
O Q ) O = <
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JEFE DE RECURSOS HUMANOS X X X X X X
JEFE DE CONTABILIDAD X X X X X X
COMPRAS X X X X X X
BODEGA X X X X X X
COORDINADOR DE SISTEMA X X
GESTION
JEFES DE UNIDAD X
AUDITORES MEDICOS X
COORDINADOR CORPORATIVO X
DIGITADORES - JEFE OPERATIVO X X

OBSERVACIONES:

El Cronograma esta basado en la metodologia CMP -ISO 9001:2015 y el utilitario usado para la verificacién del proceso.

Elabarado:

Ing. Candy Rendén

Elaboracion propia
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Propuesta Implantada
Proceso de Admision
PASOS PARA ACTUALIZAR LOS DATOS O FICHAS DE LOS PACIENTES

1. Ingresamos al Sistema con Usuario y Clave.

Usuario

Contrasefia

2. Ponemos el cursor en Paciente.
¥ RClinic

3. Si el paciente es Subsecuente ponemos en la opcién Consultar.
Si el paciente viene por primera vez se escoge la opcion Nuevo.

F RClinic

Consultar pacientes

Identificacion
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4. Colocamos el nimero de cédula del paciente y buscar.

5.

T RClinic

= Consultar pacientes

T RClinic

Ingresamos a la ficha del paciente.

6. Llenamos los campos requeridos
¥ RClinic 8 = .

Modificar paciente

Modificar paciente

& Informacién

Nimero dentificacion®
Nombres*

Fecha Nacimiento
Nimero

Nimero

Provincia*

Teléfono

Tipo Sangre*

Quién cubre la atencién

Saltar verificacion infantil

1B Docurnentos

MARIA FERNANDA

XLimpiar Seleccion

81106

Tipo Seguro*
Apcllidos*

Sexo

Operadora
Operadora
Ciudad*

Correo Electrénico

Parentesco Titular

General
DAVILA BERMEQ
Femenino

Claro

Guayqul
mallyfersB8@outiook com

Tituiar

[ Citas
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7. Ingresamos los documentos habilitantes y pulsamos Modificar para guardar la

informacion
i @ mixis v
T RClinic [l
Modificar paciente
& Modificar paciente
0
& Informacién @ Documentos DGis
-
o o Tipo Archivo Fecha Documento Ver
Cédula v | Seleccionar archivo | Ningtin archivo seleccionado 8 | 12080007
ore v [Seleccionar archivo | Ningin archivo seleccionzdo B[
org v | Seleccionar archivo | Ningin archivo seleccionado 8 | 19060017
one v [ Seleccionar archivo | Ningin archivo seleccionzdo ® [ 100
g o [Selcgonararcn | Ningin rchivo slecconico B

PASOS PARA ASIGNAR CITAS.

1. Vamos a la opcion Citas y escogemos Asignar.

7 RClinic

Crear cita

2. Aparecera la pantalla CREAR CITA, en donde se llenaran todos los campos

obligatorios.
T RClinic s mdavila v
Crear cita
@
) Crear cita
D
& Informacidn # Firma
@
o Pacient Doct
Tipo* Ocurrencia B
Hora Cita IESS Doctor Especial
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3. Firma.
Una vez que le paciente firma se debe poner Listo y Guardar.

i mdavil v
% RClinic e
Crear cita
&
E Crear cita
& Informacién # Firm:
(V]

Proceso de Triaje

1. Consulta de Pacientes asignados por Admisiéon

¥ RClinic

Citas
= Desde g Hasta v Estado _

Paciente Doctor Seguro | HoraASA00 | FechaIngreso Cread:

RODRIGUEZ CAMINO BELGICA NANCY HAYDEE MARIA CARTAC 315 20Ju 712:54 mdan ]

LOPEZ MERO JENNIFER MICHELLE ANDRES MAURICIO CEV 4:15 294u mdan [}
Piginaldel

@ omisiets i
-

¥ RClinic

Registro signos vitales cita

Registro signos vitales cita

2
e
&lInformacién W Signos Vicales
(V]
90870327 peliides  RODRIGUEZ CAMINO

23-Nov-1962

Fecha Nacimiento

Nomb
Sex Tipo Seguro
Provini: Ciudad
Teléfor CTCE TipoSangre  OF
Correo Electréni
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3. Ingreso de Informacidn posterior a la Toma de signos vitales.

i @ ok v
¥ RClinic )
Registro signos vitales cita
#
& Registro si itale:
&l vz
o
Temperatura (T 365 i Tensién Arterial (TAp | 10050 mmHg
Bulso (P) - Frecuencia Respiratoria (R]
Peso* &1 Talla* ”
Perimetro Cefilico - Perimetro Abdominal "
mMc | B3 Cambio de Peso

Proceso de Atencion de Medicina General

1. El medico General asignara los medicamentos en la opcién receta segun la patologia del

paciente.

T RClinic & = .

= Consultar cita

Consultar cita

& Informacién Paciense

Observacién

2. El medico General asignara las ordenes de laboratorio en la opcién imagenes/laboratorio

segun la patologia del paciente.

¥ RClinic & .
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4. El médico general debe adjuntar los print de pantalla del ingreso de la informacién al
Sistema del Cliente AS400.

T RClinic 3 irevelle -

Consultar cita

P Consultar cita

& Informacién Paciente W Signos Vitales L Recetz & Imégenes/Laborataria 8 Decumenzo

Proceso de Atencion Odontolégica
1. Ingreso de Antecedentes médicos del paciente.

T RClinic

(o
]

2. Levantamiento del Odontograma del paciente

T RClinic & e .

Atender cita medicina odontolégica
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3. Ingreso del plan de Diagnostico, terapéutico

T RClinic & .

Atender cita medicina odontolégica

o IMITADA AL ESMALTE w jose |
(4] 5 LIMITADA AL ESVIALTE “
o K020 - CARIES LIMITADA AL ESMIALTE
o 051 - GINGIVITIS CRONICA v | [ 200115 waRAjose |
n.
4. Diagnéstico del paciente y receta en el caso de que aplique.
‘?chnic t.n mbenavides v

Atender cita medicina odontolégica

Atender cita medicina odontologica

& Informacién Paciente Ur Antecedentes & odontograma L Receta v Vsp 1@ Documento
DEFINITIVOS PRESUNTIVO
Diagnostico K020 - CARIES LIMITADA AL ESMALTE x Diagnostico x
Disgnostico * Diagnostico b
Diagnostico * Didgnostico bl

Dias Descanso

Farmaco Cantidad Désis Frecuencia Duracién Observacién

5. Verificacion del servicio por parte del jefe de unidad

1. Seleccionar aleatoriamente un paciente diario por cada odontdlogo.

2. Realizar una inspeccién bucal para verificar que la atencién realizada cumpla con los
requisitos basicos, ademas que los procedimientos descritos en la historia clinica
fueron realizados al paciente.

3. Registrar los hallazgos de la verificacion en el formato verificacion de servicio

odontoldgico en la opcion VSP.
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¥ RClinic & o

Consultar cita

& Informacién Paciente  Antecedentes @ Odontograma & Receta v s 8 Document

$
&

ODONTOGRAMA VS CAVIDAD BUCAL Excelente

VERIFICACION DE PROCEDIMIENTOS QUE REALIZO EL ODONTOLOGO VS FICHA MEDICA

RX APROPIADAS PARA EL TRATAMIENTO
)

ACABADOS DE LOS PROCEDIMIENTOS Excelente

DIAGNOSTICO DE PIEZAS A ESPECIALIDAD
o COMO ENCONTRO EL INSTRUMENTAL Excelente

COMO ENCONTRO EL CONSULTORIO Excelente

COMO CALIFICA EL TRATO DEL ODONTOLOGO

UNIFORME DEL ODONTOLOGO

UNIFORME DEL AUXILIAR

SE VALIDA EL PROTOCOLO ODONTOLOGICO DEL MSP si

SE USO EL CONSENTIMIENTO INFORMADO DEL MSP No

Observaciones: ) K031 1 RESTAURACION SIMPLE K079 Jefe Unidad:

Fecha:

6. El odontélogo debe adjuntar los print de pantalla del ingreso de la informacion al Sistema
del Cliente AS400.

¥ RClinic @ moenavizes .
-

Atender cita medicina odontolégica

Atender cita medicina odontoldgica

& Informacion Paciente @ Antecedentes & Odontograma A Receta v VSP 18 Documento
Archivo ppr | Selecdionar archivo | DELGADO CED..ANDRES.pf

PrimeraVez ® Subsecuente ) Revision

Qcurrencia:

Proceso de Farmacia

1. Consultar recetas por emitir

2 om_farmacia0é v
¥ RClinic e
Consultar recetas
. Consultar recetas
(4]

cita Paciente Doctor Fecha Ingreso
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2. Despacho de Productos validados con el stock de farmacia

T RClinic & s .

Despacho receta

3. Emision de receta y prescripcion médica.

'() YONTOMEDICA 'ODONTOMEDICA SAN EDUARDO

SERVICIO/ESPECIALIDAEDIATRIA FECHA: 29.06-2017 1305 RECETANO:

DATOS DEL PACIENTE

[PACIENTELIMONES LOPEZ ASHLEY ANABEL

[PARACETAMOL JBE 120 mg/ mi

LIQUIDO ORAL
11 | tomar 4 cc cada

DATOS DEL PRESCRIPTOR Firma INDICACIONES GENERALES Y ADVERTENCIAS

JOSE LUIS VERA PINTO pr,

ndamiento Ge Cas - Eleg Provinca -
- Sector Oeste * Seleccionar

Proceso de Digitacion

1. Procesar archivos de citas diarias

¥ RClinic & e .

Procesar archivos citas

Procesar archivos citas
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2. Verificacion de los documentos procesados

T RClinic & s .

Archivos citas

wa@n
g
aE@n
afn
afdn
aEn 1T oo e
apan Jon-2017 123 18-4un2017 00:00 1201
ag 5.un-201 _procesos060 1540n2017 00:00 154un-201
af3n . P

agn

3. Descarga de archivos Pdf de las atenciones realizadas en el periodo de tiempo de
descarga.

=1 Totsl 44,384,367 bytes en 37 ficheros.

LTI TS ET e e == s,

4. La informacion descargada se guardara en carpetas por tipo de seguro.

. AG: Menor de edad . SG: General
. JU: Jubilado . SV: Voluntario
. MO: Montepio . CA: Campesino

© 3 - T M+ JUNIOODONTO + 15
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© -1 » JUNIO ODONTO » 15 + G vle uscaren . B

Morbie Fecha de modifica,. A

(4] ALVEAR CRUZ CHRYSTIAN ALEXY-15-06..  25/05
[#] AMAYA LARA ALBERTO ENRIQUE-13.05- 2017 12 PLANILLA INDIVIDUAL DE PRESTACION DE SERVICIOS .
[#] ANDALUZ DOMINGUEZ JULIG EDUARDG 171 ACTA ENTREGA RECEPCION DE SERVICIOS DE SALUD C
(4] BALON LEON MIGUEL ANGEL-15-06-201... 25/06/2017 12

[#] BARRENG CEDENO JUAN CARLOS-15-06.. 2

[#] BERMEO GARAY ALFONSO RODRIGO-15. 171 PRESTADOR MEDISFARMACO S.A. - ODONTOMEDICA SAN EDUARDO
(4] BURGOS GALARZA CARLOS ENRIQUE-15...
[#] CAICEDO MICOLTA ARMENGOL ARISTO,
[#] CARABAIO VEGA MANUEL FLORENCIO-.. 1712 TELEFONO 046045725 CODIGO CIEID
(4] CARRENO TAPIA ORLY ABSALON- 15-06- 7

[#] CERVANTES LINO LILIANA LISSETTE- 15, 171,
[#] CONTRERAS CAICEDO GERMAN DANIEL.. 7 1712 NUMERO DE CODIGO DE VALIDACION /RCP N/A
(4] CURIPALLO TOMALA KARLA CRISTINA-..

[#] ESCOBAR AROCA CHRISTIAN JAVIER-15-...  20/06/2017 12
[#] FRANCO MORALES GUADALUPE ALEXA, 2 1712 SERVICIO ENTREGADO ODONTOLOGIA DOCTOR SANTANA MOSCOSO GABRIELA ESTEFANIA
(4] GANCHOZO LOOR JANET ELIZABETH-15...
[#] GOMEZ ALVAREZ ISRAEL ANDRES-15-06...  29/06/2017 12
[#] GOMEZ QUEZADA ELLA RAQUEL-15-06 2 1712 No. DOCUMENTO DE IDENTIFICACION INDMBRE DEL BENEFICIARIO (Apellidos y Nombres) |
[#) GONZALEZ PALACIOS ARACELY ABINA- ... 17 1. 0919921551 IBALON LEON MIGUEL ANGEL |
[#] HIDROVO SCHULDT RUBEN XAVIER-15-0...  29/06/2017 12

(4] 1CAZA ROBALING JOSE VICENTE-15-06-2., 29/6/2017 12:3
(7] 1ZQUIERDO NOLES VIVIANA ISABEL VIVIA...

PERSONA DE CONTACTO XAVIER VALAREZO E-MAIL

[MES Y ANG DE PRESTACION 15-Jun-2017

NUMERO DE HISTORIA CLINICA /A

HONORARIOS.

[#] LASCANO TORRES LEONARDO JAVIER-1 /2017 1. Tariiarc Descripoion Toiagnostico Cantidad Valor Unitario Tatal
4] LICOA CHUCUYAN VICTOR LEOPOLDO-...  20/06/2017 12:3 —
[#] LINDAQ GONZALEZ INGRID ARLETY-15- . 17 200001 T GENERAL 2012 - EXAMEN ODONTOLOGICO 1 9.92 9.92
[#1 LOPEZ VULGARIN JIMMY VICENTE-15-05.
[#] LUCIN DE LOS ANGELES HOLGER EDUAR...  20/06/2017 12:3 K079 - ANOMALIA DENTOFAGIAL, NO - .
(@] MELENDRES SANTOS DANIEL EDUARDO.. 1 930005 | RADIOGRAFIA PERIAPIGAL ESPECIFICADA ! 452 45
(4] MENDOZA CARRILLO ERIKA TERESA-15- . —————

Bl W< 1efiz bl

5 CONCLUSIONES

Los conocimientos y herramientas CMP aplicados en la propuesta han sido de gran
ayuda para la organizacion para crear un verdadero agente de cambio hacia la mejora
continua ya que es una metodologia que esté alineada a las normativas certificables como
ISO 9001.

En general se puede palpar una mejora al proceso inicial (as — is), con la
automatizacion del proceso y los sub procesos alimentadores se pudo alcanzar una
reduccion en sueldos y rubros en papeleria y a su vez alcanzar una satisfaccion del cliente
final entregando un archivo plano (pdf's) sin errores y al paciente por una atencién optima

brindando calidad y calidez en el servicio.

Se identific6 que el proceso de digitacion se encuentra relacionado de manera
directa de varios sub procesos alimentadores y que la mejora aplicada al proceso final
ocasiono una mejora amplia, integrando a los procesos operativos o claves optimizando

tiempos y recursos.

Se puede concluir indicando que la metodologia CMP es muy enriquecedora en
herramientas de analisis y que las mismas ayudaron a la organizacién a establecer las

oportunidades idéneas para poder formar una estructura robusta y compacta.

También se pudo demostrar que la metodologia es aplicable a cualquier tipo de
empresa y proceso de andlisis independiente de su naturaleza o tamafio, la cual establece

nuevas condiciones en la mejora continua.
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7 ANEXOS

Anexo 1. Registro de Entrenamientos

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2008

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2008 =
; REGISTRO DE ENTR - ] SR
y -RHH- TO
REGISTRO DE ENTRENAMIENTO 5:’;‘.%' P“:M‘" —:"uli/os%
18/08/2015 =

Fecha:

NOMBRE DE CURSO: INDUCCION SISTEMA R CLINIC

NOMBRE DE CURSO: COLOCACION CORRECTA DE SEXO Y TIPO DE SEGURO FECHA: B/4M7 HORARIO:  10:00 a 16:00
FECHA: 22/6/17 HORARIO:  10:00 a 16:00 LUGAR: Odontomedica San Eduardo DURACION: N/A .
LUGAR: Odontomedica San Eduardo DURACION: N/A

INDUCCION AL SISTEMA
SE ENFATIZA LA COLOCACION RCLINIC PARA EL
CORRECTA DEL TIPO DE PORCESAMIENTO EN
SEGURO( NO USAR SEGURO ADMISION DE LA INFORMACION
PARTICULAR) Y TAMBIEN QUE DE LOS PACIENTES, CON E FIN
SE ESPECIFIQUE DE MEJORAR LOS PROCESOS

CORRECTAMENTE EL SEXO DE Y EL MANEJO DE CERO
— T CADA PACIENTE PAPELES.
| 4 mngmmnm A MBOn Hema ——/ Ade>Drin Lor i . MARIAD:‘%EANANDA DA O ,/,.”.rn<--;(fr;a“ TE
2|  MOSTARNCTC ADMISION / : / 2| “eiimanc ADMISION ( "V
of UM | owson | fettend gl d o nmRERe | owson | st -
= T
o  VAUERRONT® ADMISION Usmese \}:':‘\u 4| VMIReORTC ADMISION (Jouoha el =

e o
e y)
XAVIER VALAREZO CARBO 'X_.M.Z:‘& ’Q% HUMBERTO BAJANA =
b o Firma Nombre Instructor Firma

Nombre Instructor

S e e Cédigo: | FR-RHH-01
[ version: | i TRERSRIE
[Fecha: 1870872015 | - foche: | 18/08/201%
NOMBRE DE CURSO: VERIFICACION DE INFORMACION PERSONAL DEL PACIENTE. IMBRE DE CURSO: Socializacién del formato Relinic
FECHA: 25 de mayo de 2017 HORARIO: MATUTINO- VESPERTINO %M 05-05-2017 HORARIO: 18:00
LUGAR: Unidad Medica San Eduardo DURACION: 15 min LUGAR: SAN EDUARDO DURACION: -
| fts Gl s MEDICINA St %‘/j )4
)
o 2| (. (LI L. s
= = -0 © -
3l fenzom (Pazs T2 P> s 3/\] v Do < 571
e U Q (0 < 2 ] v
5] A Vi ez Sl 2 77— 2 4 e U i‘k = MEDICINA S a b
5 . ‘ i = =
—— SE SOCIALIZA AL
& PERSONAL DE TRIAJE QUE e e e
TODO PACIENTE QUE LE aicy
|- TOMEN LOS SIGNOS z inirasar ot atasers e
|| VITALES POR FAVOR 8 S MhoPMo
. CORROBORAR QUE LOS ue e informacién que
DATOS PERSONALES ] va adjunto al pdf asi
" ESTEN CORRECTOS Y AS/ Pt S Yom ek o
EVITAR QUE VAYA CON 10 paf usar los
N } ERRORES EN EL ARCHIVO Pty
[ PLANO CORRIGIENDO A 11 o reviston Rlgca e
1 [ TIEMPO LA INFORMACION. B ustodes han sstado
12 ocasionando retraso de
13 rte
- 14
14 —— 15
15 16
16 17
18
Ma. Paulina Vera M. ///"' 3 7 19
Nombre Instructor 20
r Nombre m'oen’-ctcr&, ot
e
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