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RESUMEN EJECUTIVO

El mejoramiento continuo de la calidad es la exigencia del mundo moderno para estar a
la par de grandes empresas, dentro del rea de odontologia los cambios se marcan con la
evolucion en la medicina y equipos tecnoldgicos. Este trabajo de titulacién tiene por
objetivo proponer un mejoramiento al proceso de ortodoncia y disefio de sonrisas de
Unimedic permitiéndole a la misma catapultarse a niveles nuevos de calidad y

satisfaccion en el servicio.

Dentro del capitulo | se encuentra un analisis exhaustivo sobre sobre la situacion
organizacional, en el entorno externo se menciona el entorno politico — legal, econémico,
ambiente socio cultural, entorno ambiental y tecnoldgico los cuales se encuentran
detallados con la informacion pertinente del sector odontologico. Dentro del entorno
interno de la empresa se presenta la historia, ubicacién e infraestructura, estructura
organizativa, ademas de un analisis del plan estratégico y financiero de Unimedic, se
presenta los productos, clientes, proveedores y competencia. Se recopila la informacion

de este capitulo a través de la matriz FODA.



Xi
El capitulo 11 comprende el levantamiento de procesos de Unimedic a través del analisis
del mapa de procesos actual y la investigacion detallada de cada uno de los componentes
que comprenden los procesos de rehabilitacion oral, facturacion y compras representados
dentro de los flujogramas, a los cuales se realizo un analisis de valor agregado para
conocer el grado de contribucion de las actividades a cada uno de los procesos.
Adicionalmente se incluye la tabulacion de las encuestas donde se conoce a fondo la

percepcion de los pacientes ante el servicio que ofrece el consultorio dental.

El capitulo Il contiene la propuesta dirigida al mejoramiento de procesos en donde se
encuentra el nuevo mapa de procesos propuesto, el manual de procedimientos planteado
donde se sustenta la informacion de las actividades que se deben de seguir en la
realizacion del proceso, con el andlisis de valor enfocado a los clientes y con la
connotacion importante de los indicadores los cuales permiten controlar y equilibrar los

procesos de rehabilitacion oral, facturacion y gestion de compras.

Dentro del capitulo IV se encuentra conclusiones que se han definido a traves de la
realizacion del trabajo de investigacion, dando relevancia a los aspectos administrativos
y a la funcién en cuanto a procesos y manejo empresarial, de igual manera las
recomendaciones para dar cabida a la oportuna solucion de los problemas presentados y

mejorar la empresa alcanzado nuevos niveles de calidad y satisfaccion del servicio.



Xii
El desarrollo de los puntos antes mencionados cumple con los objetivos propuestos en el
trabajo de investigacion, logrando que Unimedic sea un pionero en la administracion de
procesos con la vision de ser cada dia mejor y trabajando bajo la filosofia de calidad total

y mejoramiento continuo.



INTRODUCCION

Mejorar la calidad, la productividad y la competitividad son exigencias crecientes de las
organizaciones de este mundo cada dia méas globalizado, todas y cada una de ellas quieren
alcanzar la excelencia en sus procesos, para tener un mejoramiento en su gestion y obtener
ventajas competitivas en el mercado. En este momento las organizaciones de la salud en
el campo odontoldgico no se han quedado atrés, y muchas de ellas han logrado innovar y
desarrollar un enfoque basado en la administracion de los procesos, alcanzando una mejor

organizacion de las actividades desarrolladas.

El presente trabajo refleja un estudio enfocado al area de la odontologia, en el cual se
encontrard el andlisis referente al mercado, avances de la salud, reformas en las leyes que
afectan directamente a los profesionales de la salud. Ademas del caso directo de un
consultorio odontoldégico donde se analizara sus procesos actuales, identificando los
problemas y buscando soluciones factibles a través de estudios de tiempo y diagramas
actuales, los cuales permitan alcanzar los objetivos que se plantea este consultorio

odontoldgico.



Es importante realizar este trabajo de titulacion ya que se espera que sea un reflejo para
nuevos emprendimientos de profesionales odontélogos, con el fin de que inicien con
recomendaciones actuales, trabajen sobre sus propios negocios y cumplan sus objetivos.
Como también para los profesionales administradores que contengan una base de estudio

y que los conocimientos se aplican sobre todos los campos laborales.



1. ANALISIS SITUACIONAL ORGANIZACIONAL

1.1 ENTORNO DE LA ORGANIZACION

1.1.1 Entorno Politico - Legal

La reforma de la salud en el Ecuador requiere una serie de estrategias que
orienten a la realizacion de los objetivos planteados por los gobiernos de
turno, a través de esta premisa se han venido una serie de cambios
importantes que afectan directamente al area médica como es un cambio
al Cddigo Organico Integral Penal en el cual se incluye la sancion por las
penas de mala practica médica mediante (Registro Oficial Nro.: 180 -
2014) donde especifica claramente en el Art. 146: “Homicidio culposo por
mala practica profesional.- La persona que al infringir un deber objetivo
de cuidado, en el ejercicio o practica de su profesion, ocasione la muerte
de otra, sera sancionada con pena privativa de libertad de uno a tres
arios”. En el cual estan implicados todos los profesionales de la salud que

ejerzan su profesion tanto en consultas pablicas como privadas.
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Los debates que se dieron antes de que el proyecto de ley organica de
responsabilidad profesional y mala préactica medica entre en vigencia
desataron una cadena de hechos importantes y pronunciaciones de los
implicados.

En el Capitulo 1 Art. 4 del Proyecto de Ley orgénica de responsabilidad y
mala préctica médica dice:

Existe mala practica médica por parte del profesional o no, que ejerza la
actividades de: médico, cirujano, odontélogo, obstetriz y demas
profesionales similares y auxiliares; enfermeras tecnélogos médicos,
personal paramédico, como también aquellas personas que ofrecen
servicios de tratamiento fisico, como es el caso de quiropracticos,
rehabilitadores, masajistas, etc., cuya conducta se encuentre en las
circunstancias de negligencia, imprudencia, ignorancia, impericia o por
inobservancia de los reglamentos, y/u obligaciones inherentes a su
profesién, u oficio y que causare la muerte del paciente, o dafio temporal o
permanente en su cuerpo o salud.

Fuente: Proyecto de Ley Organica de responsabilidad y mala préactica
médica, Ecuador, 2008.

Los gremios que retnen a los profesionales médicos como son: Federacién
médica ecuatoriana, Federacion nacional de obstetrices/as del Ecuador,
Federacion ecuatoriana de fisioterapia, Colegio de odont6logos de
Pichincha, Colegio de tecndlogos médicos de Pichincha y Colegio médico
de Pichincha emitieron un documento llamado: “Un desatino con mds
perjuicios que beneficios” (2010) en el cual formulan una correccion al titulo
del Art. 146 y se pronuncian diciendo: “Lo acertado seria llamarla Ley de
responsabilidad y préactica profesional, pues se debe diferenciar entre quienes
hacen ejercicio de la medicina, pues a mayor conocimiento mayor responsabilidad

en su actuar en los llamados deberes a su cargo ”, donde ademas solicitan que

la Ley debe ser clara para definir las formas de culpa.



Estos colegios médicos dentro de este informe hacen un reclamo a la
autoridad sanitaria nacional, ya que como gremios han venido realizando
propuestas de prevencion de errores médicos como son:

e Mejorar las condiciones de trabajo de los médicos que incluye
sobrecargas de trabajo, definiendo competencias y acreditando los
centros de salud publicos y privados en cuanto a infraestructura y
equipos médicos.

e Reducir los errores médicos mediante capacitaciones continuas para
recertificaciones cada 5 afios ademas de ir mejorando la calidad de la

ensefianza de la medicina en los centros educativos superiores.

Como resultado de este escrito realizado por los colegios de médicos
concluyen que los errores deben ser asumidos y la impunidad desterrada.
La vida del paciente vale tanto como la del médico. Por bien de todos, la

legislacion debe proteger tanto a una como a otra.

El servicio médico odontoldgico se ha visto afectado por el Art.146, ya que
lo que se propone en la Ley ultraja el Cddigo de Etica con el cual los
odontologos se han formado, como lo menciona en el Capitulo VII del
Codigo de Etica para odont6logos (2007). Art. 20: “El odontdlogo esta en

obligacion de prestar su atencion profesional en aquellos casos en que se corra

peligro la vida del enfermo, si no se le brinda la atencion de inmediato”.



Ante los incisos propuestos en la Ley, al profesional odont6logo le nace un
recelo de atencion por miedo a las graves sentencias que debe cumplir en
caso de una demanda, por lo tanto resulta una consecuencia de abstencion a
la atencion de sus pacientes y que los mismos busquen un centro médico
donde encuentren un profesional arriesgado que les pueda ayudar, o dirigirse
a un centro hospitalario donde se analizara su caso y se le brindara la

atencion necesaria con los profesionales especialistas designados.

La Federacion de Odont6logos busca la paz de sus integrantes y desea actuar
como mediadores entre el estado y sus miembros, ya que una demanda de
negligencia medica afecta de diferentes maneras al profesional, no solo
como persona, sino a su familia, su prestigio, lo que perjudica tanto social

como econdémicamente.

La Constitucion del Ecuador declara en el Art. 361 (2008) “El Estado

Ecuatoriano serd responsable de formular la politica nacional de salud, y
normard, regulard y controlara todas las actividades relacionadas con la salud,

asi como el funcionamiento de las entidades del sector”. Estas funciones han
sido delegadas al Ministerio de Salud del Ecuador el mismo preocupado por
el bienestar de todos los habitantes del pais propuso una serie de permisos
para el funcionamiento de los locales médicos, para que inspectores
capacitados revisen que los establecimientos cumplan todas las normas que

el Ministerio dispone.



La Unidad provincial de vigilancia de la salud publica en el anexo 1 de
requisitos para el permiso de funcionamiento de clinicas, hospitales e
instituciones que brinden servicios médicos (2014) dice:

Solicitud para permiso de funcionamiento

Plano del local a escala 1.50

Croquis con referencia de ubicacion local

Copia del RUC del establecimiento

Copias de la cedula y certificado de votacion del representante legal

Copias certificadas de los titulos de los profesionales de la salud

(registrados en el ministerio de Salud publica)

Copias de los registros de los titulos en el SENECYT

e Copiade los certificados de salud ocupacional de todo el personal (técnico,
administrativo y de servicios), emitidos por los centros de salud del
Ministerio de salud.

e Copia del Permiso de cuerpo de bomberos (Zona Rural); y licencia Unica
de actividades econdmicas LUAE (Distrito Metropolitano de Quito).

e Copia del certificado y calificacion del manejo de desechos.

Fuente: Requisitos de funcionamiento de clinicas, hospitales e
instituciones que brinden servicios médicos, Quito, 2014

Este listado de requisitos son de caracter obligatorio para todos los
consultorios médicos odontoldgicos gque se encuentran registrados en la

ciudad de Quito.

1.1.2 Entorno econémico

Ecuador ha ido evolucionando en el sector de la salud a pasos agigantados,
los avances en la tecnologia y la mejora en la educacion han permitido que
méas profesionales médicos se suman a las cifras de odontologos

profesionales. Para poder analizar estos cambios, el pais realiza el Censo



Econdmico el cual contiene una clasificacion por sectores industriales. La

seccion médica se encuentra identificado en la letra Q.

Tabla No. 1: Clasificacion Nacional de Actividades Econémicas

CllU 4.0 DESCRIPCION

Q Actividades de atencion de la salud humana y
asistencia social

Q86 Actividades de atencion de la salud humana

Q862 Actividades de médicos y odontdlogos

Q8620 Actividades de médicos y odontdlogos

Fuente: INEC — Censo nacional econdmico (2010)

Realizando un analisis a los datos propuestos por el Censo Econémico se

puede resaltar el incremento de establecimientos odontol6gicos desde el

afo de 1946 al 2010

Graéfico No. 1 Incremento de establecimientos odontol6gicos 1946 -2010
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Fuente: INEC — Censo nacional econémico (2010)



Otro indicador muy importante para hacer un analisis econdmico es
conocer el nivel de clientes que asisten a los consultorios odontoldgicos,
determinando que el publico en general son los que méas buscan y necesitan

de este servicio.

Cuadro No. 1 Principales clientes a nivel local establecimientos
odontoldgicos

ETIQUETAS Cuenta de Principal NIVEL %
cliente a nivel local
EMPRESAS PRIVADAS 18 0,73%
EMPRESAS PUBLICAS 5 0,20%
NO INFORMA 31 1,26%
PUBLICO GENERAL 2412 97,81%
Total general 2466 100

Fuente: INEC — Censo nacional econdmico (2010)

Las entidades del Estado han venido actualizando documentos importantes
para analizar el desenvolvimiento de la economia a través del tiempo, y
han creado variables para poder analizar la informacion como es el INEC
a través del Anuario de recursos y actividades de salud (2010) el cual
presenta un instrumento que provee informacion estadistica en el campo
de la salud y los principales cambios ocurridos en el pais en materia de
medicina. Proporciona informacion sobre la tasa de profesionales de Salud

en la cual se resume de la siguiente forma:

e La disponibilidad de médicos por habitantes, que labora en

establecimientos de salud, presenta incremento en estos ultimos 10 afios
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pasando de 16,4 médicos por cada 10000 habitantes en el afio 2001 a 17.6
médicos en el 2010.
e La tasa de odont6logos, a nivel nacional, pasa de 1.7 odont6logos por
cada 10.000 habitantes en el afio 2001 a 2.5 en el afio 2010. Las
provincias que presentan las tasas mas altas son: Pastaza con 9, Napo con

6.8 y Morona Santiago con 6.3.

Para calcular estos valores el Instituto Nacional de estadistica y censos
INEC y la Direccion de estadisticas sociodemogréaficas DIES (2010) los

cuales realizaron una férmula para el calculo del indicador que implica:

# de odontdlogos

Tasa de odontélogos = H30Jun—t * 10.000

Fuente: Anuario de recursos y actividades de salud (2010)

Donde # de odontdlogos: es el numero de odont6logos dependientes o
independientes, publicos o privados, nacionales o extranjeros que brindan

sus servicios en el territorio nacional en un periodo de tiempo determinado.

Poblacion: es la poblacion nacional estimada para un periodo determinado.
A partir de esta formula el INEC presenta el incremento en la tasa de

odontologos a nivel pais
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Grafico No. 2 Incremento tasa de odontélogos

Afios LE! 53! de
odontélogos
2000 1,7
2001 1,7
2002 1,8
2003 1,7
2004 1,8
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2009 24
2010 2,5

* Tasa por 10.000 habitantes
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Fuente: INEC — Censo nacional econémico (2010)

Dentro de este grafico se localiza los incrementos en numero de
profesionales odontdlogos que estan a nivel de todo el Ecuador cerrando
el 2010 con un incremento de 2,5 por cada 10.000 habitantes. Por lo tanto
la participacion en la economia del pais se torna un indicador muy

importante, en los Gltimos sesenta y cuatro afios dentro del canton Quito el
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campo odontoldgico ha aportado 316.321.204 millones de ddlares que a

continuacion se presenta:

Grafico No. 3 Incremento econémico sector odontologia 1946 -2010

160.000.000,00
138.940.993,00
140.000.000,00
120.000.000,00
100.000.000,00
80.000.000,00
66.263.763,00
60.000.000,00
40.000.000,00 -+
32.192.774,00 28.389.882,00
20.000.000,00 - n
1.976.256,0 163.480,00 l
1946  1950- 1960- 1970- 1980- 1990- 2000- 2010
1959 1969 1979 1989 1999 2009
= INCREMENTO ECONOMICO

Fuente: INEC — Censo nacional econémico (2010)

Es muy importante reconocer la participacion de los odontélogos en la
economia del pais, representan una fuente importante de ingresos, por
motivo del cual existe un incremento en el nimero de los establecimientos

y una gran demanda en la carrera de odontologia a nivel pais.
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1.1.3 Entorno socio —cultural

La salud oral como parte primordial al igual que la salud fisica debe ser una
necesidad bésica del ser humano. Es una forma de relacionar y entregar
una buena primera impresion ante la sociedad. Para lograr una buena salud
oral deben realizarse acciones de promociones, prevencion y rehabilitacion

esenciales.

De acuerdo a las cifras de la Organizacion Mundial de la Salud (OMS),
unos 5 mil millones de personas en el mundo sufren de caries y dentro de
Ecuador la Escuela de Odontologia de la Universidad Catélica de
Guayaquil realizé un estudio donde concluyeron que nueve de cada diez
personas tienen problemas dentales. De ellas, el 75% sufre de desordenes

en las encias.

Debido al incremento de los problemas orales en los ecuatorianos, la
poblacion ha tenido un acercamiento notable hacia el cuidado de sus dientes.
Una campafia que tenemos a nivel Ecuador es el “mes de la salud oral” que
auspicia la empresa Colgate-Palmolive del Ecuador, que son los que

fabrican la pasta dental Colgate y toda su linea de productos.

Este evento tiene varias acciones y proyectos los cuales llevan como fin
hacer conciencia sobre la importancia que tiene el cuidado de la salud bucal

y dental. Todo esto tiene un apoyo directo del gobierno, la Federacion
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Odontoldgica Ecuatoriana, Asociaciones y Facultades de odontologia,
clinicas odontoldgicas y el Ministerio de Salud Publica Las capacitaciones
a los odont6logos como primordial en las actualizaciones de nuevas técnicas
dentarias ha tenido un mayor apogeo, ya que los odontélogos estan
conscientes de que el aprendizaje debe continuar para estar al tanto de las
nuevas tecnologias que se estan dando alrededor del mundo, por lo tanto el
INEC a través de su censo econémico consultd a los profesionales sobre su

inversion en investigacion y desarrollo obteniendo los siguientes datos:

Gréfico No. 4 Numero de establecimientos odontol6gicos que invierten en
investigacion y desarrollo

ENO

m S|

Fuente: INEC — Censo nacional econémico (2010)

Como conclusion se puede asegurar que es un importante indicador que va
creciendo y més profesionales se preparan de mejor manera para atender a

sus pacientes.
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Las estadisticas demuestran el crecimiento de la poblacion en cada
provincia del Ecuador, por lo tanto el incremento de los odont6logos
también es notorio. El instituto de estadisticas y censos en su anélisis
econdmico presenta las graficas obtenidas sobre el numero de
profesionales odont6logos que trabajan a nivel pais que son 3534 hasta el
afio 2010, tasas que hasta el 2014 van en aumento por las nuevas leyes

impuestas por el gobierno.
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Gréfico No. 5: Tasa de Odont6logos segun provincias Ecuador.
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Las estadisticas se encuentran en aumento por el motivo de crecimiento de
la poblacién ecuatoriana, la inversion que el gobierno esta realizado en
educacion, permite que mas jovenes se motiven por la carrera de
odontologia, por lo tanto los profesionales se uniran a la fuerza laboral,

colaborando con el ingreso al pais proveniente de actividades de medicina.

1.1.4 Entorno Ambiental

Los desechos que se generan en los establecimientos de salud odontoldgica
se denominan infecciosos ya que son capaces de producir enfermedades
altamente contagiosas, estos desechos se componen de: gasas, torundas de
algoddén, agujas, guantes, recipientes de medicamentos usados,

mascarillas.

Con el fin de proteger la salud de los pacientes y los profesionales médicos
estos desechos tienen un tratamiento diferente a la basura comdn, por lo
tanto el Distrito Metropolitano de Quito mediante ordenanza No: 323
publicada en el Registro Oficial 318 (2014) creo la Empresa Publica
Metropolitana de Gestion Integral de Residuos Solidos (EMGIRS) con el
objeto de: “disenar, planificar, construir, mantener y operar la infraestructura

del sistema municipal de gestion de residuos sélidos del Distrito Metropolitano

de Quito”.
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Esta institucion se encarga directamente de la recoleccion de los desechos
infecciosos de los consultorios médicos y odontolégicos, donde se
establece un monto de 20 kilos de basura identificados en fundas de color
rojo, los recipientes de medicamentos vacios se colocan en una caja
claramente sefialada, la basura corto punzante se pone en galones
nombrados con yeso y debidamente tapados. EMGIRS se encarga de
recoger todos estos desechos y enviarlos a plantas especializadas donde
los tratan y de esta forma evitan propagacion de enfermedades infecciosas,
el proceso se cierra con la emision de una factura la cual se debe cancelar

en deposito y enviar el comprobante de pago via mail a la institucion.

Los consultorios médicos llevan a su cargo la obligacion de la buena
manipulacion de sus desechos y propagacién de la cultura del reciclaje,
por lo tanto, una de las condiciones de los permisos es nombrar los
basureros e identificarlos para que los profesionales y pacientes sepan
dénde deben botar los desechos, de esta forma se ayuda a mandar la basura
ya reciclada a los carros recolectores y evitar la propagacion de
enfermedades contagiosas con la buena manipulacion de los desechos

infecciosos.
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1.1.5 Entorno Tecnoldgico

La evolucion en tecnologia se encuentra en todos los campos, de igual
forma dentro de la salud oral no se ha hecho esperar los grandes avances,
uno de los ejemplos es en el campo de la medicina oral como lo es el flGor
sistémico que a través de investigaciones del programa de Salud Oral Global
de la OMS (2003) emprendido en proyectos de demostracion en Africa, Asia y
Europa. Manifestaron que el flGor sistémico es aquel que es ingerido por el
cuerpo y se incorpora en las estructuras dentales en formacion, el mismo de
proteccion topica proporciona una fuente constante que también incorpora en la
bio pelicula y facilita la remineralizacién de las piezas dentales, el mismo existe

en suplementos en la dieta en forma de tabletas, gotas o pastillas.

Las clinicas DEA Dentistas Especializados Asociados en Almeria (2012) han
desarrollado una serie de investigaciones sobre avances en salud oral
destacando entre ellas una camara intraoral, con la que se tiene la posibilidad

de ver con aumento en las pantallas ubicadas en los equipos todo lo que antes
se realizaba con espejos, esta camara contiene un pincel de fibra dptica y
capta instantaneamente iméagenes con lo que el paciente tiene una vision

sobre su tratamiento.

Otro estudio de la DEA es el blanqueamiento dental por luz fria y laser el
cual permite al paciente tener una dentadura atractiva y reluciente en un
solo dia, todo esto se puede lograr gracias a las tecnologias laser y foto

activacion.
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Dentro de los avances en tecnologias de equipos odontoldgicos se
desarroll6 el Microscopio electronico dental, creado por la empresa Leica
Microsystems (2014) el cual es una herramienta dptica que permite visualizar el
campo de trabajo, aumenta la precision y reduce el tiempo de tratamientos de

las endodoncia, periodoncia.

Un nuevo equipo de esterilizacion y control de infecciones también es
parte de los equipos odontoldgicos mas modernos, los desarrollados por

Tuttnauer (2014) permiten la destruccion de todos los microorganismos en calor
himedo ya que la esterilizacion es un proceso esencial en cualquier clinica

dental.

Cad Cam Dental es un sistema tecnologico que permite el disefio y
elaboracion de protesis dentales por medio de un software el pionero de
este gran invento es el Dr. Patrick Hanratty creador del CAD/CAM (1957).
En el siglo 21 cad cam dental se ha convertido en un gran sistema de
tecnologia digital ya que disefiar y fabricar rehabilitaciones odontol6gicas

precisas en tratamientos que requieren piezas artificiales.
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1.2 MOTIVACION ORGANIZACIONAL

1.2.1 Historia

UNIMEDIC nace como un proyecto de trabajo desde el afio de 1992.
Durante los primeros 6 afios se desarroll6 la idea de crear un centro
odontolégico donde se puedan atender varias especialidades y la
incorporacion al grupo médico de trabajo de nuevos profesionales.

UNIMEDIC constituido legalmente el 16 de marzo de 1998 segln
(Registro Unico de Contribuyentes RUC) y ubicado en la Av. Ana Paredes
de Alfaro y Hernando de Quiroz S9- 140, ha logrado mantenerse en el

campo odontoldgico durante 21 afios.

En el transcurso de los afios se incorporaron 5 odont6logos especialistas
con el fin de satisfacer las necesidades de los nuevos pacientes, donde
hasta el dia de hoy se desenvuelven una serie de actividades y modernas
técnicas odontoldgicas como son: ortodoncia, periodoncia, operatoria
dental, cirugia dental y odontopediatria.

El objetivo principal de este centro médico es promover la salud bucal,
correcciones dentarias (ortodoncias) y la cirugia dento alveolar dedicada

en mayor énfasis a adolescentes y adultos jovenes, a través de tratamientos
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preventivos y curativos adecuados, aplicados bajo las Ultimas normas y

técnicas dentales mas modernas en el pais.

1.2.2 Ubicacion e infraestructura

Unimedic se encuentra ubicado en el primer piso del edificio ubicado en
la Calle Hernando de Quiroz S9-140 y Avenida Ana Paredes de Alfaro,
sector Chiriyacu. Se compone de una sala de espera con capacidad para
15 personas, una oficina principal y dos equipos médicos completos de
ultima tecnologia con pantallas donde el paciente observa los cambios méas
notorios, estos equipos estan equipados con instrumentos dentales
especificados para cada uno de los procedimientos médicos. (llustraciones

del 1 al 8).
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Tabla No: 2: llustraciones instalaciones Unimedic
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5. Oficina principal

6. Equipo odontologico
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Fuente: Fotografias Unimedic (2014)
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1.2.3 Estructura organizativa

Unimedic cuenta con 9 profesionales como se muestra en la Tabla No. 3

Tabla No. 3 Cargos y funcién personal Unimedic

NOMBRE

CARGO

FUNCIONES

Dr. Ricardo
Orbea

Odontologo
general /
Director general

Suministrar asistencia
Diagnosticar lesiones orales
Tratamientos de protesis,
exodoncias, periodoncias,
endodoncias y ortodoncias
Gestionar las operaciones del
consultorio dental
Adiestrar 'y  supervisar
actividades del personal

las

Lic. Rosario

Andrade

Trabajadora
Social /
Administracion

Atencion al cliente
Facturacion

Pago a proveedores
Pedidos de materiales
Organizacion de turnos

AUX.
Pacheco

Ana

Auxiliar dental

Recibir, orientar y despedir
pacientes.

Realizar anotaciones historias
clinicas de pacientes

Preparacion de equipos
Limpieza del consultorio

Asistir actividades dentales
Proveer instrumental

Conocer medidas de seguridad

Dr. Walter
Quinchuqui

Odontopediatria

Manejo psicologico del nifio en
miedos y temores odontoldgicos
Prevencion de enfermedades
bucales infantiles

Atencion oportuna en
enfermedades relacionadas con
dientes de leche

Prevencion oportuna en técnicas
de aparatologia.

Dr. Rolando

Tapia

Ortodoncista

Estudio, prevencion, diagnostico
y tratamiento de las anomalias de
forma, posicion, relacion 'y
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NOMBRE CARGO FUNCIONES
funcion de las estructuras
dentomaxilofaciales

e Orientar a los pacientes en
técnicas de la salud bucal

¢ Disefio y control de los aparatos
correctores

e Guiar el crecimiento de los
huesos de la cara

Dra. Maria del | Odontdlogo e Atiende emergencias
Carmen Luna general odontoldgicas

e Realiza trabajos de cirugia
menor

e Mantiene en orden equipo y sitio
de trabajo

e Orienta a los pacientes en las
técnicas de salud bucal

Dr. Vicente | Cirugia oral /|e Dar soluciones funcionales y
Toscano Maxilofacial estéticas en anomalias de los
maxilares.

e Realizar trabajos sobre
desordenes articulares y dolor
facial

e Otorgar restauraciones de los
dientes  perdidos  mediante
implantes dentales

Ing. Orlando | Técnico e Mantener en perfecto estado el
Almache informatico funcionamiento de la estructura
y equipos informaticos.

e Realizar instalaciones de
equipos.

e Comunicar averias

e Atender las consultas de los
usuarios.

Cpa. Milton Ona | Contabilidad / |e Procesar, contabilizar los
Finanzas diferentes comprobantes por

concepto de activos, pasivos,
ingresos y egresos

Verificar las facturas

Llevar mensualmente los libros
de compras y ventas

Llevar los libros contables

Fuente: Descripcion de cargos Unimedic (2008)
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A partir de la definicion de funciones y cargos se presenta el organigrama
empresarial (Grafico No. 6) en el cual esta la distribucion de

departamentos y la perspectiva general de cémo funciona el consultorio

odontologico.

Grafico No. 6 Organigrama

Director General

+ Coordinacién de
Servicio Social

Departamento de Departamento Departamento de
rehabilitacion Administrativo Informatica
. . L Seccion Técnico
Odontologia Preventiva Contabilidad .
= Compras Informatico
. Seccion
Odontopediatria .
Inventario
Endodoncia

Ortodoncia y Disefio de
= sonrisas

Protesis

Cirugia Oral

Periodoncia

Fuente: Plan estratégico Unimedic (2008)
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1.2.4. Andlisis estratégico

1.2.4.1 Vision

Dentro del plan estratégico de Unimedic (2008) se redacto:

“Ser la clinica odontologica lider en el sur de Quito, con un equipo
de trabajo que tenga un compromiso social, innovando en
tecnologia médica para satisfacer al maximo las exigencias de
nuestros pacientes e ir mas alla de sus expectativas, fortaleciendo a
futuro la organizacion solida de la empresa.”(Plan estratégico
Unimedic 2008, p.3)

Dentro de la visién es esencial encontrar un horizonte de tiempo
para que la misma sea alcanzable, la cual también serd compartida
con los colaboradores del consultorio de este modo todos tendran

en mente la meta que desea alcanzar.

1.2.4.2 Mision

El consultorio médico tiene como mision plasmada lo siguiente:

“Garantizar una atencion odontoldgica eficiente dirigida a nuestros
pacientes con excelente servicio y atencion personalizada,
incorporando al servicio profesionales de prestigio que aseguran la
solucion integral a los problemas orales. Nuestra empresa ha
superado los paradigmas de la atencion odontoldgica tradicional
incorporando una atencion personalizada, en la que se toma en
cuenta la belleza y la alegria de las personas.” (Plan Estratégico
2008, p. 4)
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La mision es muy importante colocarla en un lugar visible para que
todos se contagien de la energia y el gran objetivo que el
consultorio odontolégico quiere alcanzar, ademés de repasar con
los colaboradores para que siempre tengan en cuenta lo que

Unimedic desea alcanzar.

1.2.4.3 Objetivo general

El objetivo general planteado por Unimedic es:

“Alcanzar la excelencia en calidad de atencion odontolédgica a los
pacientes generando en ellos altas expectativas de cambio,
innovando nuevas propuestas dirigidas hacia el equipo de apoyo
profesional y hacia nuestros clientes.” (Plan Estratégico 2008, p.
5)

Los objetivos deben ser precisos significativos para el consultorio
odontolégico, lo mas importante en ellos es que deben ser
definidos en el tiempo, por lo tanto le convierten en alcanzables.
Es muy importante definir estos puntos para que los objetivos se

Ileguen a cumplir y ser compartidos por todos los colaboradores.

1.2.4.4 Objetivos especificos

e Satisfacer las necesidades de los pacientes con servicios de
excelente calidad que superen las expectativas de los mismos
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e Realizar la prestacion de los servicios odontoldgicos sostenida
por los siguientes valores: trabajo en equipo, dedicacion
personal, eficiencia y respeto.

e Crear un impacto positivo en nuestros pacientes y en su
entorno, logrando un verdadero aporte en sus vidas.

e Seleccionar a los profesionales odont6logos teniendo en
cuenta por igual sus antecedentes cientificos y asistenciales,
como sus cualidades humanas.

(Plan Estratégico 2008, p. 6)

Los objetivos especificos de Unimedic se encuentran mal
planteados ya que deben ser definidos bajo un horizonte de
tiempo, ademas deben ser mas detallados para que sean
alcanzables y para que todos los clientes tanto internos como

externos se contagien.

1.2.5 Anadlisis Financiero

Los indicadores financieros permiten hacer un analisis de la situacion
econdmica de una empresa, a través de la comparacion de cifras extraidas
de los estados financieros. Es una herramienta de decision ya que buscan
medir los resultados internos del negocio comparandolos con afios

anteriores o con negocios de la misma industria.

A traves de un andlisis a la informacion contable de Unimedic se determino
los indicadores mas importantes con sus respectivas interpretaciones como

se muestra la Tabla No. 4.
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Tabla No. 4 Indicadores financieros Unimedic

INDICADOR | FORMULA | CALCULO | INTERPRETACION

RAZONES DE LIQUIDEZ
Razon Activo Corrient] 7925 _ | Larazon corriente mide
corriente Pasivo Corrient| 5401,57 | la capacidad de pago a
1,47 corto plazo dentro de
Unimedic es un
resultado de 1,47
significa que se tiene
una mejor posicion de
liquidez.
Capital de | Activo Corriente | 7925 — | La razon de capital de
trabajoneto |- Pasivo | 540157 =] trabajo neto determina
Corriente 2523,43 el excedente de los
activos corrientes que en
este caso es 2523,43
sobre  los  pasivos
corrientes.
RAZONES DE ACTIVIDAD
Rotacion Ventas | 14.581 | La rotacion de cuentas
cuentas  por | Saldo promedid 3645 | por cobrar en Unimedic
cobrar 4,0002 representa 4,002 veces
que la cartera se
recupera totalmente
durante un afio.
Periodo 365 365 _ 191,25 dias la empresa
promedio de | RotacionCxC | 4,0002  |tarda en cobrar sus
cobro 91,25 cuentas por cobrar.
Rotacion  de Ventas 14581  _ | La rotacion de activos
activo total Activo Total | 16148,87 totales en Unimedic es
0,903 de 0,903 este indice nos
mide la eficiencia con la
que se utilizan los
activos totales para
generar ventas.
RAZON DE ENDEUDAMIENTO
Razdn de | Pasivo Total | 5401,57 _ | La razon de
endeudamient | Activo total | 16148,87 | endeudamiento  como
0 0,334 indice  dentro  del
consultorio médico

representa 0,334 el cual
mide la proporcion de
los activos totales que
estan siendo financiados
con fondos de terceros.
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INDICADOR | FORMULA | CALCULO | INTERPRETACION

RAZONES DE RENTABILIDAD

Margen de
utilidad

operacional

Utilidad Operac

Ventas

1918,81_

14581
0,1316

Dentro de las razones de
rentabilidad el margen
de utilidad operacional
mide el porcentaje que
para Unimedic
representa el 13,26%
que le queda a la
empresa luego de pagar
el costo, servicios,
gastos operacionales y
financieros.

Rendimiento
sobre el activo
total

Utilidad operac

1918,81

Activo total

16148,87
= 0,119

Rendimiento sobre el
activo total es 0,119
significa que hay una
mayor eficiencia en el
uso de los activos de
Unimedic para generar
ventas y utilidades, nos
refleja la rentabilidad
del negocio sin tomar en
cuenta las formas de
financiamiento.

Fuente: Analisis Contable UNIMEDIC (2014)

1.2.6 Productos

A través de una entrevista al director general de Unimedic se establece los

productos principales que el consultorio dental ofrece a sus pacientes:

e Odontologia preventiva: es la que se encarga del estudio y

conocimiento del medio bucal y sus implicaciones microbiologicas

e inmunoldgicas en las prevenciones de enfermedades.

e Odontopediatria: es el area de la odontologia que estudia y

promuévela salud oral infantil, clave para una denticion sana.
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e Endodoncia: comprende los procedimientos dirigidos a mantener la
salud del tejido conjuntivo.

e Ortodoncia y disefio de sonrisas: es una especialidad de la
odontologia que se encarga de la correccion de los dientes y huesos
posicionados incorrectamente.

e Protesis: es un elemento artificial destinado a restaurar la anatomia
de una o varias piezas dentarias.

e Cirugia Oral: es la parte de la especialidad que se dedica al
diagnostico y tratamiento quirdrgico de las enfermedades,
traumatismos y defectos de la maxilares y regiones adyacentes.

e Periodoncia: es una especialidad odontologica que estudia la
prevencion, diagnéstico y tratamiento de las enfermedades y
condiciones que afectan los tejidos que dan soporte a los 6rganos

dentarios.

1.2.7 Clientes

A través de un andlisis al archivo de las historias clinicas de Unimedic, se
determind que el mismo cuenta con 3885 pacientes hasta el afio 2014. Los
principales clientes de UNIMEDIC son los adolescentes entre las edades de
13 a 18 afios y adultos jovenes, los cuales representan el mayor ingreso del
consultorio odontoldgico. De igual manera se atienden casos de

odontopediatria para infantes y protesis dentales para personas adultas.
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Gréfico No. 7: Incremento porcentual de pacientes por afos
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Fuente: Analisis archivo historias clinicas Unimedic (2014)

Unimedic tiene un crecimiento constante de pacientes dentro de los dos
Gltimos afios de cerca el 10%, representa que hay mayor busqueda por el
servicio que ofrece esta empresa, ademas esto se puede dar por la
implementacién de nuevos equipos de alta tecnologia, inversién en
publicidad, mejoras en la atencion. Este indice porcentual debe
considerarse en crecimiento constante ya que la competencia de este
servicio es alta por la cantidad de profesionales odont6logos que se
gradian cada afio, esto desencadena que la empresa busque formas de

Ilegar al paciente y satisfacer sus necesidades.
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1.2.8 Proveedores

Los proveedores de UNIMEDIC que despachan los principales suministros
médicos como son: material dental, instrumentos médicos, enjuagues y

pastas son:

Gréfico No. 8 Porcentaje de participacion de Proveedores

m CARDENTAL ECUADOR
H DAILYWORK

= PRODONTOMED

B SONRIDENT

B PRISSAS DENT

B ORDENT

Fuente: Analisis contable (2014)

El proveedor mas fuerte de Unimedic es Prissas Dent, despacha el 52% de
los productos como son: instrumentos médicos y material dental. La
preferencia por esta empresa es la facilidad de pago y el cumplimiento
puntual a la entrega de los pedidos solicitados, por lo tanto el consultorio

dental cumple a tiempo con los pacientes que atiende.
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1.2.9 Competencia

La competencia directa del centro odontolégico Unimedic es Consultorios
dentales Vega Beltréan, los cuales en el sur de Quito tienen 3 sucursales,
ademas cuentan con el servicio de radiografias dentales, cAmaras dentales
para que el paciente pueda mirar los procedimientos que se le estan
realizando. Como competencia indirecta se encuentran todos los centros
odontolégicos que desarrollan sus actividades en el sur de la ciudad de

Quito.

1.2.10 Matriz FODA

La matriz FODA es una herramienta de andlisis que se aplica a todas las
empresas, donde se especifica claramente las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas con el fin de procesar la informacion y tomar
decisiones estratégicas para mejorar la situacion de la empresa en el fututo.

A continuacion se detalla el analisis para Unimedic en la Tabla No. 5.
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Tabla No. 5: Anélisis FODA Unimedic

FORTALEZAS

DEBILIDADES

e Instalaciones adecuadas con
equipos y materiales de ultima
tecnologia.

e Profesionales médicos en cada
area de especializacion.

e Experiencia de 22 afios en el
mercado

e Proveedor altamente confiables

e Incremento de pacientes

e Productos con gran aceptacion
por los pacientes.

e Precios competitivos

Problemas por falta de personal
auxiliar.

Deficientes habilidades gerenciales
Dificultad para el cobro de cuentas
pendientes

Falta de experiencia en registros
contables

Problemas con el proceso de citas
Anticuada forma de llevar el
historial clinico del paciente.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

e Tendencias de crecimiento de los
pacientes.

e Oportunidades de
especializacibn  en  nuevas
tecnologias médicas.

e Oportunidad de créditos para la
adquisicion de nuevos equipos.

e Adelantos en tecnologia de
insumos y tratamientos
odontoldgicos

Regulacion desfavorable para los
médicos

Cambios drasticos en la legislacién
para los permisos de
funcionamiento.

Competencia profesional creciente
por la cantidad de nuevos
odontdlogos.

Aumento en el precio de los
insumos médicos, por restriccion de
importaciones.

Fuente: Analisis situacién empresarial Unimedic 2014

Los resultados obtenidos a través de los analisis permiten crear estrategias

para reducir las debilidades y tener un escudo ante las amenazas externas

que la empresa no puede controlar. Potenciar las fortalezas y descubrir

nuevas permite a Unimedic una oportunidad de ser un una empresa mas

fuerte y consolidada, de tal manera que los pacientes se incrementen por

las altas expectativas que Unimedic les puede ofrecer.




2. LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

2.1. INVENTARIO DE PROCESOS

Para poder hacer un levantamiento de procesos del consultorio odontoldgico
Unimedic se debe tomar en cuenta ciertos conceptos cientificos para poder
comprender y desglosar las operaciones del negocio mas importantes.  El
levantamiento de procesos es una forma de representar la realidad de la empresa de
la manera méas exacta posible a partir de identificar las diferentes actividades y

tareas que se realizan en los procesos claves que logran un resultado determinado.

Para Gutiérrez Humberto (2010) un proceso €s: “un conmjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales transforman elementos de entrada

en resultados”. ES muy importante mencionar que dentro del concepto de proceso
debe haber pasos ordenados, como a continuacion se nombra el Grafico No. 9

Elementos de un proceso
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Gréfico No. 9 Elementos de un proceso

PROCEDIMIENTOS
Forma especifica de
realizar una actividad o
un proceso

ENTRADAS SALIDAS
PROCESO:

(Materiales/ Conjunto de
(Producto / ‘ actividades ‘

Informacién) interrelacionadas

Servicio)

SISTEMA DE
CONTROL
Conjunto de controles
(de producto o proceso)

Fuente: Jabaloyes J. Carot J. Carrion A. (2010) Introduccidn a la gestion de calidad, Valencia

Un proceso se compone de tres elementos importantes:

e Las entradas o inputs es un producto que proviene de un suministrador
externo o interno; es la salida de otro proceso o de un proceso del proveedor
o del cliente.

e La secuencia del procedimiento se sustentan de medios y recursos con
determinados requisitos para ejecutarlo que deben tener la caracteristica de
excelente desde la primera vez.

e Las salidas u outputs es un producto que va destinado a un usuario o cliente
que puede ser externo o interno; el output final de los procesos dela cadena
de valor el input 0 una entrada para un proceso del cliente.

(J.A Pérez Fernandez de Velasco 2012, p 52 y 53).

Las empresas deben tener muy en claro los procesos principales en los que se
desarrolla, ya que la importancia de analizar los mismos permite enfocar los
objetivos y tener un conocimiento claro de cdmo funciona la empresa
minuciosamente, al mejorar los diversos procesos de las organizaciones se

logra una reaccién en cadena que trae importantes beneficios.
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La decision de una empresa de modificar la administracion comdn a un
enfoque a los procesos acarrea una serie de beneficios importantes a la misma

COmo son:

Crea una ventaja competitiva propia y duradera.

Permite orientar a la empresa hacia los clientes y hacia sus objetivos.
Racionaliza el uso de los recursos con criterios hacia la eficiencia.
Aporta una vision mas amplia a la empresa dirigida hacia la cadena de
valor con el fin de generar clientes satisfechos.

e Contribuye a reducir los costos operativos y de gestion al facilitar la
identificacion de costos innecesarios debido a la mala calidad de las
actividades internas.

e Permite evaluar al personal, asignar sus responsabilidades y potenciar
la motivacion de los mismos.

e Proporciona una estructura basada en trabajo de equipo integrando
eficazmente al personal.

(J.A. Pérez Fernandez de Velasco 2012, p.75)
El autor J.A. Pérez Fernandez de Velasco (2012) menciona que: “la gestion
por procesos no es un modelo ni una norma de referencia sino un cuerpo de
conocimientos y herramientas especificas que permiten hacer realidad el
concepto de que la calidad se gestiona”.
Determinar que la gestién por procesos da un sentido finalista al trabajo,
ademas que enfoca a cada miembro hacia la mision, vision y objetivos que
persigue la empresa haciéndolos participes de los logros que obtiene la
misma. (J.A Pérez Fernandez de Velasco 2013, p.75)

Para realizar el levantamiento de procesos de cualquier organizacion se parte
de obtener la informacion necesaria que permita conocer el funcionamiento

de la misma como son:

e Objeto: Indica que es lo que realiza el proceso, cual es la razén de ser
del proceso, que funcion realiza el proceso.

e Ambito: Se refiere a aquellos elementos o campo de accion sobre los
que se va a actuar.

e Requerimientos del cliente: Indican cuales son las especificaciones
de los clientes sobre el funcionamiento o caracteristicas de los
resultados para conseguir su satisfaccion; sus necesidades vy
expectativas.
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e Proveedores: Proporcionan, externamente a la organizacion, los
elementos, procesos y recursos necesarios para la correcta ejecucion
de un proceso.

e Usuarios/ Clientes: Aguellos destinatarios de las acciones y resultado
del proceso.

(Jabaloyes José et al. 2010, p 27)

En cuanto a Unimedic se conforma de varias especialidades odontoldgicas,
pero la actividad que representa mayor parte de los ingresos es el area de
ortodoncias que se lo ha denominado como proceso de rehabilitacién oral el
mismo que comprende las actividades de estudio, prevencion, diagnostico y
tratamientos de las anomalias en cuanto a forma y posicion de las piezas

dentales complementando al mismo el disefio de sonrisas.

2.2. MAPA DE PROCESOS

Para Jabaloyes José¢ et al. (2010) “El mapa de procesos de una organizacion

proporciona una vision general de su macroestructura e indica las relaciones entre los
procesos, donde se determina los procesos clave, estratégicos y de apoyo, partiendo de las

necesidades de los clientes y finalizando en la satisfaccion de los mismos”, €l mapa de

procesos se componen de: los procesos claves, estratégicos y de apoyo.

e Procesos claves: son aquellos que afiaden valor al cliente o inciden
directamente en su satisfaccion, componen la cadena de valor de la
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empresa, estos procesos estdn vinculados directamente con el
cumplimiento de la misién de la organizacion.

Ejemplos: Desarrollo del producto, Prestacion de un servicio,
Produccion, Atencion al cliente, etc.

e Procesos estratégicos: son los que permiten definir y controlar las
metas de una organizacion, sus objetivos y estrategias. Intervienen
tanto en la misién como en la vision de la empresa.

Ejemplos: Planificacion, Seguimiento de resultados, procesos de
calidad total, etc.

e Procesos de apoyo: son los procesos necesarios para el control y la
mejora del sistema de gestidn, soportan los procesos operativos.
Ejemplos: Control de documentacion, Control de calidad, Sistemas de
informacidn, Auditorias internas, Gestion del producto no conforme,
etc.

(Jabaloyes José et al. 2010, p. 25y 26)

Un mapa de procesos permite tener una vision del sistema de administracion
de una empresa donde se puede visualizar la estrecha relacion entre la

empresa y las partes interesadas.

Unimedic no ha definido sus procesos de manera especifica, ha venido
realizando sus operaciones mediante una administracion comun, por lo tanto
a través de una entrevista a los miembros de la empresa se ha recolectado
una serie de datos que dan cabida a un inventario de procesos (Tabla No. 6),
otorgando la informacidn suficiente para posteriormente realizar un mapa

de procesos actuales.
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Tabla No. 6 Inventario de procesos Unimedic

Gestion Gerencial

Gestion de la Calidad

Gestion de Clientes

Gestion Comercial y Mercadeo

Atencion y Registro Pacientes
Atencion en Salud bucal especializada
Facturacion y seguimiento
Trabajo social

Procesos de Apoyo
Gestion Financiera
Gestion Compras y Adquisiciones
Gestion del Talento Humano
Control de Documentos y Registros

A través de la definicidn de los procesos estratégicos, claves y de apoyo de
Unimedic se realiza el mapa de procesos actuales, conociendo claramente el
macroentorno de laempresa. A continuacion se representa todo sus procesos

en el Grafico No. 10.



Gréfico No: 10 Mapa de procesos Unimedic
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Dentro de la diagramacion del mapa de procesos de Unimedic la intervencion
que representa un mayor interés es el proceso clave de atencién en salud bucal
especializado en el area de ortodoncia y disefio de sonrisas. El incremento
representativo en esta &rea se da por los cambios que los pacientes se desean
hacer en su imagen fisica, por motivo del cual las ortodoncias estan a la orden
del dia para esta empresa, ya que para los clientes es una puerta a un cambio
en la persona, mejora su autoestima y ademdas encuentra nuevas

oportunidades en todos los sentidos al mostrar una nueva sonrisa.

A través de una entrevista con el director general de Unimedic coment6 que
hay un crecimiento en la demanda de las ortodoncias, incluso nifios de 7 a 10
afios empiezan el tratamiento con un proceso de aparatologia hasta que tenga
sus piezas dentarias definitivas, a partir de eso nace un gusto por la imagen

de su sonrisa y a su juventud se colocan brackets.

Por lo tanto para Unimedic es importante enfocarse en este proceso ya que
con el constante crecimiento de esta demanda se requiere una diferente
administracion de sus procesos para conocer los errores y corregirlos a
medida que este al cambio de las nuevas técnicas que se desarrollan en
diferentes paises, actualizando equipos y técnicas que satisfagan las

necesidades de los pacientes.
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2.3 DIAGRAMAS DE FLUJO

2.3.1 Levantamiento de procesos (Diagramacion)

La diagramacion de un proceso:

Un diagrama es una representacion de un sistema. Los sistemas pueden estar
formados por distintos elementos interrelacionados tales como: personas,
equipos, productos, tarea, materiales, documentacion, software, hardware,
etc. Un diagrama de procesos es una representacion pictérica de los pasos de

un proceso, muy Util para determinar como funciona realmente el proceso
para producir un resultado. (Jabaloyes José 2010, p.29)

Existen muchos beneficios al representar los procesos mediante la
diagramacion se lo realiza con el objeto de comprender, analizar o mejorar un
sistema.

En cuanto a un diagrama adecuado debe permitir, Jabaloyes José et al. (2010).

e Facilitar la integracion de nuevos sistemas o la mejora de los existentes.
e Facilitar la comunicacion entre las personas que intervienen en el disefio y
funcionamiento de los sistemas.
e Mejorar el disefio de los sistemas.
Al realizar un diagrama se puede identificar claramente los problemas de una

empresa como son cuellos de botella, pasos innecesarios, repeticion y

duplicacion de actividades de trabajo.

La metodologia apropiada para preparar un diagrama de un proceso debe

incluir:
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o Determinar el propésito del proceso.
o Determinar el nivel de detalle requerido.
Definir los limites del proceso (alcance del proceso, resultados esperados,
clientes, etc.)
Utilizar la simbologia apropiada.
Hacerse preguntas sobre el funcionamiento del proceso.
Documentar cada paso de la secuencia.
Completar la construccion del diagrama hasta que se conecten todas las
actividades o subprocesos entre si.
e Realizar la revision.
(Jabaloyes José et al. 2010, p.30)

A través de estos pasos se puede determinar la realizacion de un diagrama
en condiciones excelentes, determinando claramente los procesos

importantes de una empresa.

Para realizar una correcta diagramacién de los procesos es necesario tomar
en cuenta la simbologia para representar todas las actividades en sus
respectivas formas de manera que todos en la empresa lo puedan entender y

ponerlo en practica.

2.3.2. Simbologia de la Norma ANSI de flujogramas

La simbologia para diagramacion de procesos segun ANSI (American
National Standards Institute) (1942), que es una organizacion encargada de
estandarizar, busca que las caracteristicas de los productos sean consistentes
y que las personas empleen similares definiciones y términos para que sus

productos sean categorizados de la misma forma, ademas propone una
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representacion y significado de los simbolos utilizados en los procesos

definitivos que a continuacion se presenta en la Tabla No. 7

Tabla No. 7 Simbologia de la ANSI de flujogramas

SIMBOLO

REPRESENTA

S

;

»

DIRECCION DEL PROCESO

Sirve para indicar el orden de ejecucion de las
operaciones. Son lineas rectas horizontales o
verticales con una flecha en la punta.

NOMBRE

ENTIDADES EXTERNAS

Representan la fuente o destino de flujos de
informacidn, productos y/o servicios. Contiene en
el medio el nombre de la entidad externa.

ORIGEN O TERMINO DE UN PROCESO
Se representa como una elipse que puede contener
la palabra INICIO o FIN o referencias de
continuacion de un proceso relacionado

ACTIVIDAD
Describe las funciones que desempefian las
personas involucradas en el procesamiento

DECISION O ALTERNATIVA

Indica un punto dentro del flujo en donde se debe
tomar una decision entre dos 0 mas opciones.
Son acciones para decidir entre dos alternativas de
flujo de operaciones.

Se representa como un rombo que contiene en el
medio una condicién como pregunta.

DOCUMENTO

Representa cualquier documento que entre, se
utilice, se genere o se salga del procedimiento.
Son documentos, formularios, carpetas, etc. Que
se utilizan o generan en una operacion.

Se representa con un rectangulo con base
ondulada. Contiene en el medio el nombre del
documento, formulario, etc.
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ARCHIVO:
Indica que se guarda un documento en forma
temporal o permanente.

CONECTOR DE PAGINA
Representa una conexion o enlace con otra hoja
diferente, en la que continua el diagrama de flujo.

U<

CONECTOR

Representa una conexion o enlace de una parte del
diagrama de flujo con otra parte del mismo.
Son simbolos que conectan dos 0 mas partes de un
diagrama que se encuentra en varias hojas.

Se representa como un circulo con una letra en el
medio.

Fuente: Simbologia Norma ANSI flujogramas (2008)

A partir de esta simbologia se levanta los procesos de Unimedic a través de
flujogramas donde se presente claramente el proceso clave actual de
ortodoncia y disefio de sonrisa, facturaciéon y seguimiento y el proceso de
apoyo de compras y adquisiciones.

Ver Anexo 2. Flujogramas procesos actuales

2.3.3. Descripcion de los procesos:

Proceso de ortodoncia y disefio de sonrisas: El proceso de ortodoncia y
disefio de sonrisas se integra por una serie de actividades, estan a cargo del
mismo una gama de profesionales. Sus entradas se componen del paciente
con la necesidad de realizarse una accion correctiva bucal por medio de la

colocacion de ortodoncia, a través de una serie de pasos se integran a este
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proceso los doctores especialistas maxilofaciales los cuales a través de
radiografias se encargan de analizar las piezas dentarias en malas posiciones
que deben ser extraidas antes de ser colocados los brackets, dentro del
proceso productivo también ingresan los insumos y material dental
necesario para la colocacion de la ortodoncia. A través de una serie de pasos
los alambres correctivos adecuados se van colocando con el fin de hacer
movimientos a las piezas dentarias, de esta manera con el tiempo se corrige
la dentadura obteniendo como salidas del proceso bésico el disefio de una
nueva sonrisa y un cliente satisfecho con altas expectativas del servicio que
ha recibido, A continuacion las ilustraciones del proceso de rehabilitacion

oral

Tabla No. 8: lustraciones proceso de rehabilitacion oral (ortodoncias y
disefio de sonrisas)

1.- Materiales para colocacion de | 2.- Proceso de colocacion de brackets
brackets
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3.- Instrumental cambio de ligas | 4.- Paciente en control de ortodoncia

5.- Ortodoncia concluida 6.- Proceso de contencion

Fuente: llustraciones Unimedic (2014)

Facturacion y Seguimiento: El proceso de facturacion y seguimiento se
compone de varias actividades, las entradas estan integradas por el paciente
el cual se le otorga una orientacion sobre el tratamiento que se le ha
realizado, aqui se integran documentos de parte del odontélogo como son
las historias clinicas y la cotizacion del precio del tratamiento, se realiza un
plan de pagos el cual el paciente estara de acuerdo con el precio total, como
parte de las salidas del proceso se tiene a los clientes satisfechos por las
formas de pago que otorga el consultorio dental, a continuacidn se presenta

la ilustracion del proceso de facturacion y seguimiento.
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Tabla No. 9: lustraciones proceso de facturacion y seguimiento

Facturacion y Seqguimiento

Fuente: llustraciones Unimedic (2014)

Gestion de compras y adquisiciones: El proceso comprendido de la
gestion de compras y adquisiciones se encuentra conformado por las
entradas de la planificacion de la gestiébn de compras, seguido de la
verificacion del material disponible que lo realiza la auxiliar dental,
adicionalmente se realiza una requisicion de compras, dentro del proceso
productivo realizan una solicitud de materiales, el cual conlleva a la eleccion
de un proveedor los cuales se diferencian por la forma inmediata de entregar
el material solicitado, una vez recibido la auxiliar dental es la encargada de

verificar si las ordenes estdn completas y de guardar en los lugares
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indicados, conformando la salida se encuentra el material dentro de
Unimedic listo para ser utilizado en los pacientes que solicitan atenderse, a

continuacion se presenta la ilustracion del proceso.

Tabla No. 10: llustraciones proceso de gestion de compras y adquisiciones.

Gestién de Compras

& \{?&

Fuente: Fotografias Unimedic (2014)

2.4. ANALISIS DE VALOR AGREGADO

El analisis de valor agregado ayuda a la empresa a mejorar sus procesos mediante el
manejo correcto de sus actividades, la optimizacion de los procesos, consiste en

analizar las actividades que realiza el proceso con la finalidad de mejorarlas.
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Agregar valor significa hacer algo mas util, lo que implica que los procesos ayudan
a lograr los objetivos estratégicos de negocio, dentro de este concepto se encierra
muy en claro la filosofia japonesa de MUDA que segun Suérez M. (2007) se define
como: “despilfarro, desperdicio o gasto, son aquellas actividades que no generan
valor”.

Una herramienta importante para realizar el anélisis de valor agregado es tomar la
actividad y pasarla a través de un mapa de decisiones, como a continuacién lo

muestra el Gréafico 11.

Grafico No. 11: Mapa de decisiones para el analisis de valor agregado

Actividad
|
Necesaria
para generar
+ el producto? ;
;Contribuye a > .Contribuye a las
los funciones de la
requerimientos organizacion?
del “cliente™? *
} Valor Sin valor
v a:;" | agregado agregado
agregado rea para la

Fuente: Medina Giopp (2005).

Segun los estudios de Davila F. (2014) los beneficios que trae a una empresa realizar un
andlisis de valor son:

e Apertura a la innovacién



55

Mejorar la calidad

Incremento en la productividad
Mejorar la rentabilidad

Mejorar la calidad de vida del trabajo

Para Déavila F. (2014) dependiendo del grado de contribucion de las actividades en un
proceso estas pueden clasificarse en:

e VAC (Actividades de Valor Agregado para el cliente): actividades
observadas por el cliente y por las cuales esta dispuesto a pagar.

o VAN (Actividades de valor agregado para el negocio): actividades que no
contribuyen a satisfacer los requerimientos de los clientes, pero necesarias para
la organizacion.

¢ NVA (Actividades que no generan valor agregado): Son actividades que no
generan valor para el cliente ni para la empresa

A partir de estas definiciones se realiza los cuadros de valor agregado que a
continuacién se presentan en el Cuadro No. 2 del proceso clave de ortodoncias y
disefio de sonrisas, adicionalmente los procesos de facturacion y seguimiento junto a

la gestion de compras y adquisiciones del centro odontoldgico de Unimedic.

Cuadro No: 2 Cuadro de valor agregado procesos actuales

Procesos Clave Modelo Actual
No. VAC VAN NVA
Actividades
Rehabilitacion Oral 34 25 6 3
(Ortodoncia y disefio de
sonrisas)
Facturacion y seguimiento 8 7 1 0
Total 42 32 7 3
Porcentaje 100% 76,19% | 16,67% 7,14%
Procesos de Apoyo Modelo Actual
No. VAC VAN NVA
Actividad
es
Gestion de compras vy 8 5 3 0

adquisiciones

Total 8 5 3 0
Porcentaje 100% 62,50% | 37,50% 0%

Fuente: Andlisis flujogramas (2014)
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2.5 ANALISIS DE LOS ASPECTOS DEBILES Y OPORTUNIDADES DE LOS

PROCESOS ACTUALES

2.5.1 Rehabilitacion Oral (Ortodoncia y Disefio de Sonrisas)

Al realizar un analisis de valor agregado a las actividades que componen el
proceso de ortodoncia y disefio de sonrisas se obtienen los siguientes datos

que a continuacion se presentan el Grafico No: 12

Gréfico No: 12 Analisis de valor agregado proceso de ortodoncias y disefio de
sonrisas
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En el estudio del proceso se determind que la ortodoncia y disefio de sonrisas
aporta un 73,53% de valor agregado en mayor medida para los clientes
tratando de satisfacer el mayor nimero de necesidades de los mismos, esto se
da por las actividades que se encuentran muy relacionadas con los gustos y

preferencias de los pacientes al momento de realizar la consulta.
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Ademaés que dentro de los procesos médicos el cliente actia como producto
del servicio y sobre él se realiza las curaciones y otros procedimientos
dentales con el fin de que su salud bucal sea la correcta. El proceso de
rehabilitacién oral se compone de actividades importantes como son: la
consulta y motivo de visita de un paciente, los analisis de cavidad oral, las
decisiones sobre los tratamientos a recibir, cambios en los alambres

correctivos y finalmente el retiro y limpieza de brackets.

El 17,65% de actividades que agregan valor a la empresa se perciben por
motivo de acciones internas que ayudan a que el proceso principal se cumpla,
por lo tanto se encuentran debidamente justificadas y con un motivo de

agregar valor al cliente.

De igual manera se encuentran actividades que no generan valor tanto al
cliente como al consultorio dental que se encuentran en un 8,82%, esto se da
por insuficiencias en el sistema administrativo, y demora por problemas

internos de la empresa.

A continuaciéon en la Tabla No. 11 se detallan los aspectos fuertes y nuevas

oportunidades identificados en este proceso.
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Tabla No: 11 Aspectos débiles y nuevas oportunidades del proceso de
rehabilitacion oral y disefio de sonrisas.

Aspectos débiles

Oportunidades

¢ No se encuentra inventariado las
historias clinicas bajo un sistema
computarizado.

Buscar en el mercado un sistema
computarizado para archivar las
historias clinicas, de tal manera
que sea mas facil encontrar al
paciente 'y  conocer los
procedimientos realizados.

e Se realizan actividades que no
agregan valor.

Analizar los procesos para
determinar las acciones
correctivas 'y eliminar las
actividades de no agregan valor
a la empresa

e No existen indicadores de
gestion  para  medir la
satisfaccion

Crear un sistema para controlar
las actividades bajo indicadores
de gestion.

e No existe encargados para la
gestion de quejas y satisfaccion
de clientes.

Concretar la oportunidad de
crear un buzén de sugerencias
para conocer las quejas y
sugerencias de los pacientes.

e Trabajadora social encargada de
varias funciones que no agregan
valor

Analizar las funciones de la
trabajadora social para evitar
que realice actividades que no
agregan valor.

2.5.2. Facturacion y seguimiento

Al elaborar un anélisis de valor agregado al proceso de facturacion y
seguimiento se presenta los siguientes resultados que a continuacion se

menciona el Grafico No. 13.
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13 Anadlisis de valor agregado proceso de facturacion y
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El analisis al estudio de valor agregado del proceso de facturacion y

seguimiento permite conocer que un 87,50% de las actividades realizadas

estan enfocadas al cliente y a sus expectativas, estan conformadas por

actividades como: plan de pagos de los tratamientos, la orientacién sobre los

precios, analisis de oportunidades de pago y la emisién de las facturas. Estos

permiten que la atencion del cliente en el consultorio dental se enfoquen a

la satisfaccion de sus necesidades no solo en el proceso de rehabilitacion

oral, sino también en procedimientos futuros que el paciente se desee

realizar.

Las actividades que agregan valor a la empresa estan en un 12,50% las

cuales se encuentran justificadas por el transcurso mismo del proceso

principal y permite que el mismo se desarrolle en orden.
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También se puede concluir que en este proceso no existen actividades que
no generan valor. Se nombra adicional en la Tabla No. 12 los aspectos

fuertes y nuevas oportunidades dentro de este proceso.

Tabla No. 12: Aspectos débiles y nuevas oportunidades del proceso de
facturacién y seguimiento

Aspectos débiles Oportunidades
e No existe un sistema | e Aprovechar lacomprade un
computarizado contable. sistema contable para llevar

los registros.

e Trabajadora social encargada | e Definir las funciones de
de varios  asuntos  no cada colaborador de
competentes con sus labores. Unimedic de tal manera que

realicen las  funciones

competentes  con  sus
labores.

2.5.3. Gestion de Compras y Adquisiciones

Al concluir el analisis de valor agregado de todas las actividades que
conforman el proceso de gestion de compras y adquisiciones, se muestra el

Gréfico No. 14.
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Grafico No. 14 Andlisis de valor agregado proceso gestion de compras y
adquisiciones.
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Dentro de este grafico se puede visualizar que este proceso agrega valor al
cliente en un 62,50%, esta alza se da por motivo de las actividades que
conforman este proceso como son las mas importantes: la requisicién de
compras, la seleccion del mejor proveedor, la compra de los insumos y

materiales odontoldgicos y el pago a la factura del proveedor.

Este acercamiento al cliente es por motivo de la consulta y el plan de
tratamiento, ya que debido a los gustos y preferencias de los pacientes se
realiza la requisicion de las compras, para que los mismos se sientan

satisfechos debido a la atencion personalizada.
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El 37,50% de actividades que agregan valor a la empresa es causa de
actividades complementarias dentro de las acciones que se realiza al interior

del consultorio dental.

Es importante mencionar ademas que este proceso no contiene actividades
que no agregan valor a ningln interesado. Se menciona a continuacion en la

Tabla No.13 los aspectos fuertes y nuevas oportunidades de este proceso.

Tabla No. 13: Aspecto débiles y nuevas oportunidades del proceso de gestion
de compras y adquisiciones.

Aspectos débiles Oportunidades
e Se paga al proveedor antes de | ¢ Realizar un cambio en el proceso
realizar una revision del y elaborar una revision para ver
material que el mismo entrega, el material que entrega el

en caso de inconformidad no proveedor.

existe opciones de devolucion. | e Educar a los profesionales sobre
el desperdicio de materiales por
motivo de altos precios en los
insumos y materiales dentales.

2.6. ANALISIS DEBILIDADES DE UNIMEDIC

Para conocer las debilidades de Unimedic es importante tomar en cuenta como los
pacientes perciben el servicio a traves de una encuesta, para lo cual la aplicacion de
la misma se dio bajo la formula de la poblacion finita donde se obtuvo una muestra,

como lo muestra a continuacioén el Grafico No. 15.
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Graéfico No. 15: Formula de poblacién finita

N*Zlp*q
"= 2 2
d?*(N -1)+ Z2 *p*gq

N= Total de la poblacion (364)
Zo = 1.64 al cuadrado

p=0,5

q=0,5

d=(8%)

Fuente: Levin, Rubin, Balderas, Del Valle, Gomez. (2004)

Segun levantamiento de historias clinicas por parte del personal de Unimedic se
determiné que el consultorio dental cuenta con 3885 pacientes de los cuales 364
tienen ortodoncia. Al aplicar la férmula antes mencionada para conocer el tamafio
de muestra en los pacientes de ortodoncia, bajo un nivel de confianza de 90% y un

margen de error de 8% se determind que se deben aplicar 83 encuestas

El formato de encuesta aplicado a los pacientes se encuentra en el Anexo No. 1.

Al analizar la informacion se obtuvieron los siguientes resultados:
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2.6.1 Tabulacion Encuestas

e 1.-Edad

Grafico No.16: Rangos de Edad pacientes con ortodoncia

Se puede determinar que de los 83 pacientes encuestados, las edades que mas
resaltan son los jovenes de 18 afios donde se encuentran 13 pacientes, de 21
afios 12 pacientes, seguidos de 11 pacientes de 20 afios, resaltando que son

los jovenes quienes mas prefieren estos tratamientos por motivos de estética
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e 2.- Género

Gréfico No. 17 Porcentaje de pacientes por género

= FEMENINO
m MASCULINO

Se concluyé que de los 83 pacientes encuestados el 72,3% de pacientes son
mujeres y el 27,7 % son hombres, estos resultados se dan por motivo que el

género femenino esta mas interesado por su aspecto fisico.
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e 3.- ;Como conocio los servicios de Unimedic?

Grafico No. 18 Porcentaje de medios por los cuales se dio a conocer el servicio
de Unimedic

B FAMILIAR B PROXIMIDAD DOMICILIO

= RECOMENDACION AMISTADES ~ m OTROS

De los pacientes encuestados el 59,0% de pacientes aclaro que conocieron
el servicio que brinda Unimedic a través de sus familiares mas cercanos,

seguido del 30,1% los cuales fueron recomendados por sus amistades.
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e 4.-;Cuanto tiempo lleva en el tratamiento de ortodoncia

Gréfico No. 19 Porcentaje de pacientes vs. Tiempo que se encuentran en
tratamiento de ortodoncia.
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Es importante conocer que de los 83 encuestados 32,5% lleva més de dos afios
con el tratamiento de ortodoncia, estos casos se dan por motivo de que son
pacientes de otros consultorios dentales que retoman los tratamientos o
pacientes que descuidan sus revisiones mensuales por lo cual lleva mas
tiempo los cambios dentales. El 28,9% llevan casi un afio en el tratamiento

debido a su constancia y periddicas revisiones dentales.

e 5.- Con respecto al servicio de Unimedic:
o  Agilidad para obtener una cita
o  Tiempo de espera para ser atendido

o  Horarios y dias de atencion
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o Instalaciones adecuadas
o  Limpiezay orden de instalaciones

o  Cordialidad y respeto por parte de los profesionales

Gréfico No. 20 Percepcion del servicio de Unimedic en nUmero de pacientes
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Es importante conocer la percepcion del servicio por parte del cliente

poniendo a consideracion los puntos mas importantes en el proceso.

Es significativo recalcar que la cordialidad y respeto por parte de los
profesionales y el orden y limpieza de las instalaciones se encuentran en un

rango de excelencia. El punto a considerar es el tiempo de espera para ser
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atendido que 53 pacientes lo perciben como bueno, esto se da por motivo de
que se recibe pacientes fuera de citas, atrasos de los profesionales o

complicaciones en los procesos dentales que se estan realizando.

e 6.- ;Considera que el costo por el servicio prestado es el correcto?

Graéfico No. 21 Porcentaje de pacientes frente al costo del servicio
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El 96,4% de los pacientes encuestados consideran que el costo del servicio es
el correcto esta preferencia se da por motivo de las facilidades de pago que

ofrece Unimedic para financiar sus tratamientos de ortodoncia.
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e 7.- ¢(Recomendaria a sus amigos y conocidos el servicio que ofrece

Unimedic?

Gréfico No. 22 Porcentaje de pacientes frente a la recomendacion del servicio
que ofrece Unimedic
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El 97,6% de los encuestados recalco su recomendacion del servicio que
ofrece Unimedic, esto se da por motivo de la satisfaccion de los pacientes

sobre los resultados que van obteniendo con el transcurso del tiempo.

2.7. DIAGRAMA DE ISHIKAWA

Como lo menciona la Federacion Latinoamericana para la Calidad (2003), el

diagrama de Ishikawa es: “una herramienta efectiva para estudiar procesos,



71

situaciones y para desarrollar un plan de recoleccion de datos, desarrollado por el

profesor Kaoru Ishikawa”.

El diagrama de espina de pescado tiene importantes utilizaciones como lo nombra la
Federacion Latinoamérica para la Calidad (2003): “identificar las posibles causas de un
problema especifico. La naturaleza gréafica del diagrama permite que los grupos organicen
grandes cantidades de informacidn sobre el problema y determinar exactamente las posibles

causas. Finalmente, aumenta la probabilidad de identificar las causas principales”.

A partir de esta definicion se procede a analizar las debilidades percibidas por los
clientes de Unimedic consolidadas dentro del diagrama propuesto por el profesor

Kaoru, se puede visualizar en el Grafico No. 23.
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Profesionales
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Grafico No. 23: Diagrama Ishikawa Unimedic
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3. MEJORAMIENTO DE PROCESOS

3.1. TEORIA DE MEJORAMIENTO DE PROCESOS

Las organizaciones son tan eficaces y eficientes como lo son sus procesos, por lo
tanto, una vez que se haya comprendido realmente un proceso es posible mejorarlo.
Planteados los procesos e identificados aquellos que no agregan valor tanto para el
cliente como a la empresa se busca las maneras de eliminar aquellas actividades por
completo. Acciones como: suprimir los servicios costosos, el uso indebido del
material o tiempo mal empleado por el personal permite realizar cambios para la
mejora del entorno, ensefiar a los colaboradores el sentido del trabajo bajo una
administracion por procesos, permite alcanzar los objetivos que cualquier empresa

esté buscando.

En base a los estudios de Krajewsk — Maljotra - Ritsman (2008), se debe analizar cada
aspecto de los procesos, se examina el mismo usando las herramientas muy importantes
como son:

Identificar las oportunidades de mejora
Definir el alcance de la mejora
Documentar el proceso

Evaluar su desempefio

Redisefiar el proceso

Implantar los cambios
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A traveés de esta serie de pasos se puede alcanzar un mejoramiento de cada una de
las actividades que compone un proceso, concluyendo de esta manera la
eliminacion de las tareas que no agregan valor y obteniendo procesos que tenga
como fin la satisfaccion de las necesidades de los clientes cada uno enfocado a dar

un valor agregado al servicio que la empresa brinda a la comunidad.

Esta introduccion sobre mejoramiento de procesos incluye una serie de conceptos
sobre calidad total, ya que al optimar los diversos procesos se logra una reaccion en
cadena que trae importantes beneficios para mejorar continuamente como son la

productividad, la competitividad, etc.

Para Gutiérrez Humberto (2010), el mejoramiento continuo es: “el desempeiio
global de la organizacion deberia ser un objetivo permanente de esta”. De tal
manera que todos los procesos se encuentran enfocados en base a las necesidades
de los clientes y de los objetivos que persigue la empresa, por lo tanto la inmersion
de los procesos en el mejoramiento continuo otorgan a una organizacion una
herramienta de poder administrativo capaz de reconocer actividades sin valor y

reaccionar de forma inmediata hacia los cambios del entorno.
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3.2. MAPA DE PROCESOS PROPUESTO

El mapa de procesos de una empresa es la representacion grafica de las actividades
que la misma desarrolla, por lo tanto para Unimedic se presenta los nuevos
mejoramientos en su administracion y procesos mas importantes planteados a través

del grafico No. 24 del mapa de procesos mejorados.
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Gréfico No. 24: Mapa de procesos mejorados
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El mapa de procesos propuesto presenta un enfoque més claro hacia las necesidades
y expectativas del cliente, con la modificacion de algunos macro procesos y ademas
la creacidn de procesos complementarios que no se estaban tomando en cuenta
como son: los turnos, la medicion de satisfaccion a los clientes, la némina,
evaluaciones periodicas al personal y los pagos. El trabajo se centrara dentro del
macro proceso Servicios dentales y especializados en el &rea de ortodoncias y
disefio de sonrisas por lo que representan mayores ingresos al consultorio dental y
ademas existen una gran demanda por la estética dental y el disefio de sonrisas

perfectas.

3.3 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Para la Direccion General de programacion, organizacion y presupuesto (2005) el
manual de procesos: “es un documento, y como tal, nos permite tener informacion
sustentada de las actividades que se deben seguir en la realizacién de las funciones
administrativas en cualquier tipo de organizaciones”. Se lo elabora para
proporcionar, en forma ordenada la informacion basica de la organizacion y
funcionamiento de la unidad responsable para lograr el aprovechamiento de los

recursos.
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La Direccion General de programacion, organizacion y presupuesto (DGPOP) a
través de su Guia técnica para la elaboracion de manuales de organizacion presentan

las ventajas de la elaboracion del manual de procedimientos:

e Presentar una vision de conjunto de la unidad administrativa.

e Precisar las funciones encomendadas a la unidad administrativa, para evitar
duplicidad, detectar omisiones y deslindar responsabilidades.

e Colaborar en la ejecucion correcta de las actividades encomendadas al
personal y proporcionar uniformidad.

e Permitir el ahorro de tiempo y esfuerzos en la ejecucion de las funciones
evitando la repeticion de instrucciones y directrices.

e Proporcionar informacion basica para la planeacion e instrumentar medidas
de modernizacion administrativa.

e Servir como medio de integracién al personal de nuevo ingreso, facilitando
su incorporacion e induccion a las distintas areas.

e Ser un instrumento util de orientacion e informacion sobre las funciones o
atribuciones asignadas a las unidades responsables.

(Guia técnica para la elaboracion de manuales de organizacion, 2005, p.4 y 5)

El manual de procedimientos debe tener varias caracteristicas como son:

e Los manuales deben estar escritos en lenguaje sencillo, preciso y l6gico que
permita garantizar su aplicabilidad en las tareas y funciones del trabajador.

e Los manuales de procedimientos deben contar con una metodologia para su
facil actualizacion y aplicacion.

e Deben ser dados a conocer a todos los funcionarios relacionados con el
proceso, para su apropiacion, uso y operacion. Las dependencias de la
organizacion deben contar con mecanismos que garanticen su adecuada
difusion.

e Los manuales deben cumplir con la funcion para lo cual fueron creados; y
se debe evaluar su aplicacion, permitiendo asi posibles cambios o ajustes.
(Universidad Nacional de Colombia 2014)

Para (Municipio de lIbarra, 2014) dentro de la definicion de la estructura
documental de un manual de procesos se debe rescatar los siguientes preceptos:
e Politicas: son las normas de cumplimiento obligatorio
e Procedimientos: documento que contiene informacion acerca de qué,
quién, como, dénde y cudndo se ejecuta un proceso.
e Instrucciones: documento gue contiene informacidn sobre qué hacer paso
a paso.
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e Registros: documentos que muestran la evidencia del cumplimiento de las
politicas, procedimientos e instrucciones de trabajo.

Al desglosar los procedimientos se identifican los siguientes elementos que
Jabaloyes José et al. (2010) los define asi:

e Proposito: Indica que es lo que realiza el proceso, cual es la razon de ser del
proceso, que funciones realiza el proceso.

e Alcance: contiene los limites del procedimiento, delimitando su campo de
accion y aplicacion.

e Lider del Proceso: persona responsable del proceso que se encarga del
seguimiento y modificacion del proceso para conseguir alcanzar sus
objetivos y satisfaccién de sus clientes.

o Definiciones: son las explicaciones de los términos incluidos en el
procedimiento que requieren una descripcion especifica, que también
pueden ser explicaciones de siglas abreviaturas o palabras en otros idiomas.

¢ Politicas: son normas de cumplimiento obligatorio que se deben aplicar para
las operaciones descritas en el procedimiento.

¢ Indicadores: permiten la medicidn y el seguimiento del funcionamiento del
proceso. Constituyen la informacion base para la toma de decisiones
respecto a cambios de proceso.

e Documentos Referenciados: Aquellos documentos legales o actas de
organizacion que son utilizados como base para el disefio o funcionamiento
del proceso.

e Diagrama de Flujo: esquema en el que se muestran todas las actividades
que componen el proceso, asi como quién es el proveedor, los participantes
del proceso y el cliente del proceso.

Para Unimedic se ha tomado en cuenta sus procesos mas importantes con
el fin de realizar su manual de procedimientos que se encuentra en el

ANEXO No. 03.

3.4 DESCRIPCION DE LOS PROCESOS PROPUESTOS

Dentro del desarrollo del presente capitulo se presentan los nuevos procesos
propuestos para corregir los errores y trabajar para la obtencion de resultados que

vayan de acuerdo con la misién y los objetivos empresariales de Unimedic. Los
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procesos se han presentado mediante los preceptos del ciclo PHVA (planear, hacer,

verificar y actuar) propuesto por Deming.

A continuacién se presenta el analisis de valor agregado de los renovados procesos

de rehabilitacion oral (ortodoncia y disefio de sonrisas), gestion de compras y

adquisiciones y por ultimo el proceso de facturacion y seguimiento, presentado en el

Cuadro No. 3

Cuadro No. 3. Analisis de valor agregado procesos mejorados

Procesos Clave

Modelo Mejorado

No. Actividades | VAC VAN | NVA
Rehabilitacion Oral (Ortodoncia 26 22 4 0
y disefio de sonrisas)
Facturacion 12 8 4 0
Total 38 28 10 0
Porcentaje 100% 79,95% | 21,05% | 0%
Procesos de Apoyo Modelo Mejorado
No. Actividades VAC VAN NVA
Gestion de compras 13 7 6 0
Total 13 7 6 0
Porcentaje 100% 53,85% | 46,15% 0%

Fuente: Manual de procesos (2014)

En el andlisis de valor actual de los procesos mejorados se puede apreciar la

eliminacidn de actividades que no agregan valor tanto al cliente como a la empresa,

ademas de un enfoque maés acertado a la satisfaccion de las expectativas de los

clientes, y de valor para la empresa. A continuacion se detallan los procesos y los

gréficos de comparacion con los procesos anteriores, pudiendo verificar claramente

la mejora en los procesos propuestos.
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e Proceso de Rehabilitacién Oral (Ortodoncias y Disefio de sonrisas).

El disefio actual del proceso de ortodoncias y disefio de sonrisas tiene actividades que
no agregan valor al cliente ni tampoco a la empresa, ademéas que no esta disefiado
bajo los preceptos de calidad total y bajo una estructura debidamente entendida con
el personal indicado a realizar las actividades. El disefio que se presenta mejorado
permite que se agregue un gran valor al cliente y se enfoquen los procesos de salud

directamente a la atencién de los mismos.

Para identificar estos cambios se presenta el Cuadro No. 4 y Grafico No. 25 donde

se aprecia la comparacion de los procesos actuales y mejorados del proceso de

rehabilitacion oral (ortodoncias y disefio de sonrisas).

Cuadro No. 4 Numero de Actividades Actuales vs. Mejoradas

ACTIVIDADES ACTUAL MEJORADOS
VAC 25 22
VAN 6 4
NVA 3 0
TOTAL 34 26
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Gréfico No. 25 Modelo Actual vs. Modelo Mejorado
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En el cuadro se puede apreciar la disminucion de actividades, con razon de dirigirlas
a la satisfaccion de los clientes, ademéas de actividades que agregan valor a la
empresa, en razon de ser justificados ya que se encuentra enteramente ligado con el
contacto al cliente. Los cambios importantes dentro de este proceso son la separacién
de la actividad de cirugia oral del proceso de ortodoncias, la satisfaccion directa de
las especificaciones que desea el cliente en su trabajo dental, la disminucién de
tiempo en la atencion dental mediante la eliminacion de actividades que no forman

parte del proceso de rehabilitacion oral.

Proceso de Facturacion y Seguimiento
El disefio actual del proceso de facturacién y seguimiento no contaba con una
estructura basada en calidad total, ademas que se encontraba en desorden las

actividades que conformaban el mismo.
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Este proceso implica otorgar un valor agregado tanto a los clientes como a la empresa
con el fin de satisfacer las necesidades, ademas que en el proceso mejorado tiene una

mejor concordancia dentro del mapa de procesos.

A continuacion se detallan el Cuadro No.5 y el Grafico No.26 con el fin de comparar

el proceso actual con el mejorado.

Cuadro No. 5 Numero de actividades actuales vs. Mejoradas

ACTIVIDADES ACTUAL MEJORADQOS
VAC 7 8
VAN 1 4
NVA 0 0
TOTAL 8 12

Gréfico No. 26 Modelo Actual vs. Modelo Mejorado
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En el cuadro se puede apreciar el nimero de actividades que han aumentado por
motivo de mejorar el proceso obteniendo un 50% tanto en actividades de valor
agregado al cliente y de valor agregado a la empresa. Este equilibrio se encuentra
justificado y se lo hace con el fin de que cumplir las expectativas de los clientes. Las
mejoras realizadas dentro de este proceso son los anélisis con el paciente sobre los
tratamientos realizados otorgando una informacion precisa sobre los precios de los
mismaos, verificacion de datos y validacién de los mismos, de la misma manera una

mejor organizacion de las oportunidades de pago de los tratamientos

e Proceso de Gestion de Compras y Adquisiciones

El proceso actual de gestion de compras y adquisiciones no se encuentra bajo las
normas de calidad total, considerando que es un proceso de apoyo muy importante,
los principales problemas se encontraban es la mala distribucién del personal

encargado de las actividades.

Al crear nuevas actividades y distribuir al personal de mejor manera se ha encontrado
que este proceso agrega més valor a la empresa, pero se toma en cuenta las
especificaciones del cliente que también son representativas al momento de adquirir

ciertos productos dentales.

A continuacion se presenta el Cuadro No. 6 y el Grafico No. 27, donde se puede

conocer de mejor manera la comparacion entre los procesos actuales y mejorados.
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Cuadro No. 6 Numero de actividades actuales vs. Mejoradas

ACTIVIDADES ACTUAL MEJORADOS
VAC 5 7
VAN 3 6
NVA 0 0
TOTAL 8 13

Gréfico No. 27 Modelo Actual vs. Modelo Mejorado
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Dentro del Cuadro No. 6 se puede conocer el aumento de actividades por motivo de
desorganizacién en las funciones de los trabajadores, ademas que el modelo
mejorado cuenta con una actividad dirigida directamente al cliente, a través del cual

puede pedir ciertas especificaciones en sus trabajos que se puede realizar en los

pedidos de materiales.

El proceso mejorado esta realizado bajo el esquema de calidad total y entrega un gran

aporte hacia todas las actividades que realiza Unimedic.
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3.5. PLAN DE MEJORAMIENTO

La institucion SENA (Servicio Nacional de Aprendizaje de Colombia, 2013)
define al plan de mejoramiento como “el conjunto de elementos de control, que
consolidan las acciones de mejoramiento necesarias para corregir las desviaciones
encontradas en el sistema de control interno y la gestion de las operaciones, que se

generan como consecuencia de los procesos”. Partiendo de esta definicion el plan
permite priorizar los problemas encontrados y dar posibles soluciones a las
debilidades en una empresa alcanzando tomar acciones preventivas para el

mejoramiento continuo del desempefio.

Los planes de mejora se componen de varios elementos como lo nombra el
Ministerio de Educacion del Ecuador (2012):

1. Los problemas priorizados

2. Las metas: contienen las nuevas situaciones de cambio que se espera
alcanzar

3. Las acciones concretas: Para caminar hacia cada una de esas metas con
plazos de tiempo claramente definidos. Lo importante es que al momento
de definirlas tengamos claro el codmo, por qué y para qué los ejecutamos.

4. Los recursos: Humanos, fisicos, financieros y tecnoldgicos. Se
recomienda buscar aliados a fin de obtener algunos de estos recursos para
ejecutar el plan.

5. Responsables: es el actor que toma la iniciativa, decide y rinde cuentas.
Ademas se define quienes participan y cuales seran sus
responsabilidades.

6. El seguimiento permanente: permite realizar los ajustes necesarios.

7. Los resultados: evidencian las situaciones de cambio en los actores en
funcién de las metas planteadas.
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Para establecer el plan de mejoramiento de Unimedic se debe tomar en cuenta
las debilidades de los procesos mas importantes. Este anélisis permite conocer un
sentido comun al realizar los planes como se indica a continuacion:

e Las &reas que necesitan mejorias son las mas urgentes en el cual se debe
precisar el trabajo que debe ser realizado.

e Establecer metas a los planes de mejora junto a un cronograma de tiempo
en donde las actividades deben ser realizadas.

e EI trabajo sebe ser realizado tal y como se ha presentado, dando
seguimiento y midiendo resultados para conocer el grado de avance y
éxito de los mismos.

e Los responsables del trabajo deben conocer sus funciones y deben estar
claramente definidas para llevar a cabo las mismas.

A continuacion se detalla el plan de mejoramiento de Unimedic:

PLAN DE MEJORAMIENTO GESTION DEL TALENTO HUMANO

Objetivo: Incrementar el nimero de pacientes con la contratacién de un
odontdlogo adicional cubriendo de esta manera la capacidad total del consultorio
dental.

Las actividades se mencionan en la Tabla No. 14
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Tabla No. 14 Plan de mejoramiento gestion del talento humano

TIEMP | RESPON RESULTA
ACTIVIDAD o SABLE RECURSOS | COSTO DOS
1.- Publicar en 1 Trabajad | Informacion | 30,00 | Anuncio en
los medios semana ora y Financiero medios
locales la Social locales
vacante de
odont6logo
2.- Receptar las 1 Trabajad | Informacién N/A Hojas de
hojas de vida de | semana ora vida
los nuevos Social
doctores
3.- Entrevistar a 1 Trabajad | Informacién N/A Resumen
los nuevos | semana ora entrevista
aspirantes al Social y
cargo. Director
General
4.- Eleccion del 1 Odontélo | Informacion N/A Informe
mejor semana gos
profesional Trabajad
ora
Social
5.- Contratacion 1 Trabajad | Informacién N/A Contrato
del profesional | semana ora
odontélogo. Social y
contador
6.- Capacitacion 2 Trabajad | Informacién N/A Informe
sobre semana ora
funcionamiento S Social
del consultorio
dental e
introduccién de
pacientes

PLAN DE MEJORAMIENTO AREA DE SISTEMAS

Objetivo: Aprovechar el recurso del tiempo a través de la adquisicion de un
software para mejorar eficacia en el tiempo de espera entre turnos y gestion de
cobranzas

A continuacion se presenta las actividades en la Tabla No. 15
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Tabla No. 15 Plan de mejoramiento area de sistemas

ACTIVIDA | TIE | RESPON | RECURS | COST | RESULTA
D MPO SABLE OS O DOS

1.- Analizar 2 Sistemas | Informaci N/A Cotizaciones

los posibles | seman on

software as

existentes en

el mercado

2.- Compra 1 Sistemas | Informaci 1000 Factura

e instalacion | seman on -

del software a Financiero

3.- 4 Trabajador | Informaci 200 Informe

Levantamien | seman | a Socialy | 6n -

to y registro | as Auxiliar | Financiero

del archivo Dental

de todos los

pacientes a

partir de

historias

clinicas

4.- 2 Sistemas | Informaci 200 Informe

Capacitacion | seman on -

personal as Financiero

sobre

funcionamie

nto del

software

PLAN DE MEJORAMIENTO DE GESTION FINANCIERA

Objetivo: Adquirir un sistema contable para verificar las oportunidades de crédito

que otorga Unimedic y la gestion de cobranzas a los pacientes.

A continuacion se presenta la Tabla No. 16
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Tabla No. 16 Plan de mejoramiento contabilidad y cobranzas

RESP RESULTA
ACTIVIDAD | T'"EMP | onsa | RECUR | COST 5 aq
(@) SOS (@)
BLE

1.- Analizar 2 Sistema | Informac N/A Cotizacione
los posibles semana S ion S
software S
existentes en el
mercado
2.- Comprae 1 Sistema | Informac 400 Factura
instalacion del | semana S ion -
software Financier

0
3.- Creacion 2 Contad | Informac 300 Informe
de un plan de semana or ion-
cuentas donde S Financier
se establezcan 0
puntualmente
todos los
procesos que
realiza el
consultorio
dental
3.- 2 Sistema | Informac 200 Informe
Capacitacion semana S ion -
personal sobre S Financier
funcionamient 0
o del software

PLAN DE MEJORAMIENTO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Objetivo: Buscar permanentemente la satisfaccion del cliente a través de
indicadores y politicas empresariales

A continuacion se presenta la Tabla No. 17



Tabla No. 17 Plan de mejoramiento satisfaccion del cliente
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RESPONS | RECU | COST | RESULTAD
ACTIVIDAD TIEMPO ABLE RSOS o oS

1.- Elaboracion de 1 Trabajado | Informa | 20,00 Encuesta
encuestas de semana | raSocial | cion
satisfaccion del
servicio a los
clientes
2.- Aplicacion de 1 Trabajado | Informa | N/A | Analisis de
encuestas a los semana | raSocial | cion informacion
clientes
3.- Analizar las 3 Trabajado | Informa | N/A | Gréficos de
debilidades de semanas ra Social | cién resultados
Unimedic a través
de las encuestas
3.- Diseniar 3 Trabajado | Informa Politicas
politicas de control | semanas | ra Social | cion
e indicadores para
monitorear el
cumplimiento de
los objetivos

Los planes de mejoramiento propuestos permitiran eliminar las debilidades de
Unimedic, mediante revisiones periddicas para conocer el nivel de aceptacién y
cumplimiento de los mismos. Los resultados obtenidos de las evaluaciones

garantizaran una retroalimentacion oportuna.

3.6. PLANES DE IMPLEMENTACION DE MEJORAS

Llevar a cabo la implementacion de los planes de mejora es el objetivo principal de
un trabajo en mejoramiento de procesos, la inversion a realizar en la implementacion
pretende que se debe recuperar el dinero y obtener mas ganancias mejorando las
condiciones de la empresa. A continuacion se presenta la Tabla No. 18 del resumen

de implementacion de mejoras.



92

Tabla No. 18 Plan de implementacién de mejoras

AREA DE
ACTIVIDAD TIEMPO R?;EENS REgLSJRS COSTO | IMPLEMEN
TACION
1.- Contratacion de 12 Trabajador | Informaci 1.500 Gestion del
un odontélogo para | semanas |aSocialy |on - talento
cubrir un equipo Contador | Financiero humano
dental, mediante el
pago del 40% de
todos los trabajos
que realice dentro
del consultorio
dental.
2.- Establecer 13 Trabajador | Informaci 200 Gestion del
politicas de semanas | a Social | on talento
evaluacion al nuevo humano
odontélogo para
conocer el impacto
de sus servicios
dentro del centro
médico
3.-Comprae 2 Sistemas | Informaci 1.000 Sistemas
instalacion del semanas on -
software de base de Financiero
datos
4.- Levantamiento 13 Trabajador | Informaci 200 Sistemas
y archivo de la semanas |a Social y | 0n
informacion Auxiliar
presentada en fichas Dental
médicas
5.- Capacitacion del 2 Sistemas | Informaci 500 Sistemas
software personal semanas on -
Unimedic Financiero
6.- Comprae 2 Sistemas | Informaci 400 Gestion
instalacion del semanas on - Financiera
software de Financiero
contabilidad
7.- Capacitacion del 2 Sistemas | Informaci 200 Gestion
software personal semanas on - Financiera
Unimedic Financiero
8.- Establecer 2 Contador | Informaci 150 Gestion
politicas financieras | semanas on Financiera

para tratamientos a
crédito
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La inversion total que debe realizar Unimedic se encuentra alrededor de 1450,00

dolares. El mejoramiento de procesos permite conocer los errores de la empresa

y dar una solucion factible a los mismos.

El tiempo total de aplicacion de este plan de mejoras es 24 semanas, donde se

pueden realizar actividades simultaneas de diferentes planes de mejora y ver

resultados inmediatos.

La inversion que se va a realizar se justificara de la siguiente manera:

Los 3 meses del nuevo odont6logo permitirdn el aumento significativo del
50% de pacientes que se atendian diariamente ya que cubre la capacidad del
equipo odontoldgico que no se esta ocupando. El trabajo bajo la contratacion
de honorarios profesionales permite que el 60% del trabajo del nuevo
odontdlogo sean un ingreso liquido a Unimedic, cubriendo de esta manera la
contratacion del odontélogo y obteniendo un sobrante significativo para la
misma.

Un tratamiento de ortodoncia cuesta alrededor de 1100 doélares, donde se da
de entrada 300 dolares para compra del material especifico que el paciente
quiere para su tratamiento. Se espera con las mejoras que ingresen por lo
menos 5 pacientes de ortodoncia por mes lo cual representara 5.500.

Cada revision mensual de ortodoncia tiene un precio de 40,00 dolares, donde
se emplean procesos de cambios de alambre y ligas. En el cual se espera
atender 30 pacientes al mes representando 1.200 dolares.

La compra de los software tanto de base de datos como contable representa

un claro beneficio en cuestion de tiempos, ya que el ahorro en busqueda del



94
paciente se compensa con el aumento de 3 pacientes méas dentro de la orden
de atencién del dia, ademas resulta de mayor agilidad de recuperacién de
cartera de los pacientes con deudas pendientes
La incrementacion de pacientes de ortodoncia tiene una alta repercusion sobre
la cartera de Unimedic, ya que el precio total de una correccién de piezas
dentarias cuesta alrededor de 1000 dolares, por tal motivo existe una

inclinacion por las mismas.



4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. CONCLUSIONES

e Unimedic ha venido realizando sus operaciones con una administracion
retrograda, con lo cual no tiene conocimiento de las actividades importantes que
agregan valor a la empresa.

e La mision, vision y objetivos del consultorio dental no se encuentran bien
disefiados, motivo del cual no se ha llegado a cumplir lo propuesto, decayendo
los ideales tanto empresariales como de los colaboradores.

e Los cambios politicos apresurados y fuertes ante los médicos del pais, han
desmotivado al personal profesional de la empresa dejando la disminucién de
especialidades en Unimedic.

e Los pedidos y restricciones que solicita el Gobierno Municipal de Quito ante los
permisos de funcionamiento, han hecho que en Unimedic exista discrepancia
sobre las grandes inversiones en modificaciones que se han realizado para el
tramite del permiso.

e El avance tecnoldgico obliga al consultorio dental a invertir en nuevos equipos e

instrumental dental para satisfacer las necesidades de los pacientes.
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e Unimedic se encuentra bajo las normas que exige el municipio en cuanto a
recoleccion de desechos infecciosos.

e Unimedic dentro del proceso de rehabilitacion oral permite opciones de
financiacion de los tratamientos, pero como no se encuentra bajo politicas
financieras existe alta cartera vencida.

e Las instalaciones con las que cuenta el consultorio médico satisfacen las altas
expectativas de los pacientes.

e Algunos colaboradores de Unimedic se encuentran realizando funciones que no
les compete a sus labores, por lo tanto no agregan valor y desperdician el tiempo.

e Dentro del estudio realizado se determind que no se cuenta con indicadores de
gestion para medir los objetivos propuestos.

e El consultorio dental cuenta con fichas médicas llevadas en hojas, por motivo del
cual existen pérdidas y confusiones de los pacientes que estan siendo atendidos.

e La contabilidad de Unimedic se realiza de forma antigua motivo del cual existen

faltantes o confusiones en cuanto a pagos por tratamientos dentales.

4.2 RECOMENDACIONES

e Replantear la mision, vision y objetivos permitird dar un sentido de pertenencia y
un nuevo enfoque de la administracion de Unimedic

e Evaluar constantemente los objetivos planteados a través de indicadores de gestidn
que permitan realizar acciones preventivas.

e Aplicar el redisefio del mapa de procesos propuesto, ya que Se encuentran

actividades que se estaban pasando por alto y son de gran importancia en la empresa
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Realizar constantemente encuestas a los clientes para conocer el nivel de
satisfaccion y sugerencias del servicio que se encuentra ofreciendo

Disefiar un proceso de sistemas que permita manejar la informacion que se obtiene
de la aplicacion del nuevo software tanto de base de datos como de contabilidad.
Implementar el control y actualizacién periddica de las historias clinicas
permitiendo tener una base de datos consolidada.

Recomendar la participacién de los trabajadores dentro del plan estratégico de
Unimedic, permitiendo que los mismos se contagien de los cambios y ambiciones
empresariales.

Realizar reuniones periddicas para tener una cultura de informacion donde los
miembros tengan claro la naturaleza de la empresa y den a conocer sus puntos de
vista.

Crear politicas de calidad y aseguramiento para que los trabajadores tengan una
guia de sus labores principales.

Concientizar dentro de la alta direccion de Unimedic a educar a sus colaboradores
en la practica del mejoramiento continuo y el seguimiento de los procesos
propuestos en este estudio, de tal manera que con el tiempo logren cumplir las metas
propuestas y ser parte de los indices de las empresas que con éxito han aplicado la

filosofia de calidad total.
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ANEXOS



ANEXO NO. 01 FORMATO ENCUESTA SATISFACCION CLIENTES:

La presente encuesta se realiza con la finalidad de conocer la satisfaccion del servicio de los pacientes
de ortodoncia del Consultorio médico UNIMEDIC.

Edad:

Género: Femenino|:| Masculino |:|

1.- ¢ Cémo conocid los servicios de Unimedic?

Familiares

Proximidad con su domicilio
Recomendacion amistades

Otros Especifique

2.- ¢ Cuéanto tiempo lleva en el tratamiento de ortodoncia?

Menos de 6 meses
Casi un afio

Un afio y medio
Mas de dos afios

3.- Con respecto al servicio de Unimedic

DESCRIPCION EXCELENTE | BUENO

MALO

1.- Agilidad para obtener una cita

2.- Tiempo de espera para ser atendido

3.- Horarios y dias de atencién

4.- Instalaciones adecuadas

5.- Limpieza y orden de instalaciones

6.- Cordialidad y respeto por parte de
los profesionales

4.- ¢ Considera que el costo por el servicio prestado es el correcto? Explique su
respuesta

Si
No

5.- ¢Recomendaria a sus amigos y conocidos el servicio que ofrece Unimedic?

Si
No

6.- Escriba sus sugerencias




ANEXO NO. 02 LEVANTAMIENTO DE PROCESOS
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Facturacion y
Seguimiento

Lista de precios
Ld

Paciente

R
Y,

T

Elaborar los modelos de
estudio

Auxiliar Dental

l VAN

Desarrollar el andlisis de
estudio

Odontélogo / Ortodoncista

l NVA

Elaborar un diagnostico
presuntivo

Solicitud de

Odontélogo / Ortodoncista

VAC

Toma de fotografias de perfil,
frente, boca abierta, boca
cerrada y linea de sonrisa

Radiografia

Paciente

Y

N Fotos

Odontélogo / Ortodoncista

VAC

Solicitar listas de precios del
tratamiento

Odontélogo / Ortodoncista

l VAN

Elaborar el Plan de
Tratamiento

Cotizacion de precios

del tratamiento FBIEEEA

Odontélogo / Ortodoncista

l VAC

Radiografia

Analizar la radiografia

Odontélogo / Ortodoncista

l VAC

(a))

A 4

seguimiento

¥/
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Realizar interconsulta con
profesionales de especialidad

Odontélogo / Cirujano
Maxilofacial

// \\ _
¢Paciente necesita e
extraccion? NO \f

Sl

v

Analizar de las piezas a
extraer

Cirujano Maxilofacial
VAC

A 4

Realizar intervencién
quirdrgica

Cirujano Maxilofacial

VAC

v

Definir tratamiento a seguir
para la recuperacion

Receta médica .
I I Paciente

\7/7\

Cirujano Maxilofacial

VAC
\ 4
Asignacion turno
Emitir factura en caja »  para ortodoncia > Paciente
\7/// B

Cirujano Maxilofacial

VAC

(c)
N
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Analizar las lineas de sonrisa

Odontélogo / Ortodoncista

|

Escoger técnicas de ortodoncia

Odontélogo / Ortodoncista

Realizar adquisicion de brackets

Odont6logo / Ortodoncista

Y

¢ Se tiene el material
necesario?

VAC

VAC

VAC

NO ¥

solicitar

Verificar materiales a

Odontologo / Ortodoncista

v

Colocar las bandas elasticas o
tubos de fijacion

Odont6logo / Ortodoncista

v

Colocar brackets

Odontélogo / Ortodoncista

|

Inicio del tratamiento

Odontélogo / Ortodoncista

VAC

VAC

NVA

VAN

Solicitud de
material

_

Gestion de
Compras y
Adquisiciones
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Colocacion del primer arco
Twist Flex

Odontélogo / Ortodoncista

VAC

Colocacion del segundo arco
de Acero

Odontoélogo / Ortodoncista

VAC

Colocacion del tercer arco de
Nitinol

Odontoélogo / Ortodoncista

VAC

Término del tratamiento

Odontélogo / Ortodoncista

NVA

Retiro y limpieza de los
brackets

Odontdlogo / Ortodoncista
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Facturacion y
Seguimiento

Lista de precios

Realizar Profilaxis Dental

Odontdlogo / Ortodoncista

VAC

\ 4

\/\

Solicitar listas de precios para
tratamientos de contencion

Odontdlogo / Ortodoncista

VAN

Proceso de contencién:
alambres fijos o acetatos

Cotizacion para

\ 4

contencion

-

Odontdlogo / Ortodoncista

VAC

Eliminaciéon de movimientos
indeseados

Odontélogo / Ortodoncista

VAC

Fotografia de terminado / post
tratamiento

Odontdlogo / Ortodoncista

VAC

\ 4

Facturacion y
Seguimiento
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Ortodoncias y
disefio de sonrisas

Cotizacién de precios
de tratamiento

INICIO

Recepcion al paciente post
atencion

Trabajadora Social

\ 4

Analisis del tratamiento
recibido

Trabajadora Social

y

Orientacidn sobre los precios

Trabajadora Social

v

Plan de pagos de los
tratamientos

Trabajadora Social

}

Definicion del precio total del
tratamiento

Trabajadora Social

¢El paciente tiene
dinero para cancelar?

NO

|

VAC

VAN

VAC

i)

Andlisis de oportunidades en

Contrato de pago de
servicios

formas de pago

Trabajadora Social

@

A 4

w

A 4

Gestion
Financiera




P@‘ DIAGRAMA DE FLUJO
IINIMEDIC PROCESOS ACTUALES
Proceso: Facturacion y Seguimiento
_ | Pag. 2 de 2
A

Factura

-~

\ 4

> Cliente

Emitir factura al cliente

Trabajadora Social

VAC

A\ 4

Presentacion de formas de
pago

Trabajadora Social

VAC

FIN
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Odontélogo

(1)
( _

/

Solicitud de compra
de material e insumos

C micio )

[ INICIO )

i

compras

Planificar la gestion de

VAN

Trabajadora Social

Y

Verificar el material
disponible

VAN

Aucxiliar Dental

\ 4

compras

Realizar la requisicion de

VAC

Trabajadora Social

Y

compras

Tramitar la requisicion de

VAC

Trabajadora Social

!

Seleccionar el proveedor

—> Prodontomed

Trabajadora Social

!

VAC

materiales

Realizar compra de insumos y

VAC

Trabajadora Social

|

Evaluacion y seleccion

de proveedores
P Ortdent

— Prissas Dent
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LA

Pago factura del proveedor
9 P Factura

,,/77\

Trabajadora Social

VAC

¢Producto corresponde
a la factura?

o 1)

SI

b

Revision y almacenaje del
material

Auxiliar dental

VAN

FIN

' Proveedor I
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- MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
UNIMEDIC
CODIGO: PROCESO:
PCONT - 001 Rehabilitacion Oral ( Ortodoncias y Disefio de Sonrisas)
Edicion No. 01 | P4g. 1de 8

1. PROPOSITO:
Asegurar la satisfaccion y el retorno del paciente al terminar el tratamiento de ortodoncia
y disefio de sonrisa; a travées de técnicas modernas de ortodoncia, instrumental y equipos
de alta tecnologia con materiales dentales personalizados y propicios para el tratamiento
de rehabilitacion oral.

2. ALCANCE:
El procedimiento descrito en este manual es aplicable a los pacientes con problemas de
movimientos dentarios.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO:
El responsable encargado de este proceso es el Director General de odontélogos.

4. DEFINICIONES:
Arco de Acero: es un tipo de alambre que viene en diversos grosores hecho en acero
solido que es facilmente deformable y permite realizar los dobleces de los movimientos
al que esta haciendo grabado el alambre.
Arco de Nitinol: es un arco de alambre térmico (alambre que se deforma con la
temperatura del cuerpo y tiende a recuperar su estado inicial), que se utiliza para realizar
movimientos de blogue que necesitan ajustes con cambios de temperatura.
Arco Twist Flex: es un alambre cable trenzado que viene de diversos tamafios y que se
utiliza para la correccion dentaria inicial.
Diagnostico presuntivo: es una hipotesis presuntiva del diagnostico definitivo, que se
realiza con la presencia del paciente en una vision detenida de la forma de la cara, del
perfil facial, de los tercios de la cara y de la sonrisa.
Modelos de estudio: Es el conjunto de elementos elaborados en yeso que permite ocluir
las piezas dentales unas sobre otras y estudiar el tipo de mordida, las relaciones

interdentales y las proyecciones ortodoncicas.
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5. POLITICAS:

Se procedera a atender solo a los pacientes que tengan cita en el fecha y hora
programada.

El paciente tendra la opcidn de escoger el tipo de brackets que seran colocados en
el tratamiento.

Las pérdidas y reposiciones de brackets tendran un costo adicional al tratamiento
de ortodoncia.

Analizar los casos dentales de ortodoncia para conocer el nivel de satisfaccion de

los pacientes.

6. INDICADORES:
NOMBRE Cantidad de pacientes ortodoncia vs. Horas laboradas por el
médico
DESCRIPCION: | Este indicador determina la cantidad de pacientes que son
atendidos por profesional en un periodo determinado
Férmula Frecuencia Estandar Respontc,a_t?le Respon,sgple
de medicion de Analisis
Total de pacientes
atendidos
ortodoncia / total 1 hora 10 min Director
Mensual Contador
de horas General
laboradas por
médico
NOMBRE % Pacientes de ortodoncia vs. Total de pacientes
DESCRIPCION: | Este indicador determina la cantidad de pacientes que son
atendidos en especialidad de ortodoncia y disefio de sonrisas
Férmula Frecuencia Estandar Respon_sa_tgle Respon,sgple
de medicion de Analisis
(# pauent_es de Auxiliar dental .
ortodoncia / # . Director
: Mensual 85% y Trabajadora
total de pacientes Social General
atendidos) x 100
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Edicion No. 01 | P4g. 3de 8
NOMBRE % Pacientes atendidos por primera vez vs. Total de pacientes
DESCRIPCION: | Este indicador establece el total de pacientes que han sido
atendidos por primera vez.
Formula Frecuencia Estandar Respon_sa_t?le Respon,sgb_le
de medicion de Analisis
(# pacientes
atendidos por Auxiliar dental .
- . Director
primera vez | # Mensual 12% y Trabajadora
; " General
total de pacientes Social

atendidos) x 100

NOMBRE # De 6rdenes de Rayos X vs. Total de pacientes atendidos
DESCRIPCION: | Este indicador establece total de 6rdenes
de Rayos X que se realiza por todos los pacientes atendidos
Formula Frecuencia Estandar Respon_sa_t?le Respon,sgb_le
de medicion de Analisis
(7 de Ordenes de Auxiliar dental .
Rayos X / # total . Director
. Mensual 15% y Trabajadora
de pacientes Social General
atendidos) x 100
7. DOCUMENTOS:
Cadigo Nombre
PCDOC - 01 Politica de Calidad UNIMEDIC

8. REGISTROS:

Cddigo

Nombre

Formato

Retencién

Disposicion

PC—
DOC-02

Control ortodoncias

Impreso

2 anos

Archivo pasivo
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Indicaciones y recomendaciones para pacientes de
ortodoncia.

1. El paciente tiene la obligacién de acudir a los
controles conforme le indique el profesional.

2. El paciente es responsable del cuidado e higiene
de la cavidad oral.

3. Paracada control el paciente debe traer un cepillo
dental para su limpieza.

4. La clinica y el profesional repondra hasta 10
(diez) brackets perdidos en el tratamiento los
demds tendrdn un valorde........

5. El paciente puede comer frutas cortadas en
pedacitos pequeiios

6. el paciente po puede comer melcochas, gomas
de mascar, caramelos masticables.

7. En caso de pérdida de este carné tendrd un
valor adicional de USD $ 10,00

FIRMA DEL REPRESENTANTE

Grupo Médico de Especialidades

UNIMEDIC
N° 000272
UNIMEDIC
Nombre:
Edad:

Fecha inicio del tratamiento

Consuforio: Av. Ana Paredes do Aaro §0-406 y Hernando de Quirox Teleti: 2687056 / 1120-567
Consultorio Los Andes: Calls Tungurahua E3-121 y Montocris!i Tell  2654-842
Los 104 y Serapio Japerats - Tel - 2645-26)
Comsuitorio Esmaeraidas La Unidn: Cirica San Miguel Tetf - 06 2749-050
Or. Rolando Tapia Col.: 08-601 5532 / Dr. Ricardo Orbea Cel.: 09-837 3065

CONTROL DE ABONOS
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Facturacion

Lista de precios

INICIO

\ 4

Realizar la recepcion del
paciente

Trabajadora Social

l VAC

¢Es paciente
nuevo?

Abrir historia clinica

Consultar motivo de visita del
paciente y derivacion al
odontdlogo

Augxiliar Dental

Realizar evaluacién al
paciente, definir problema a
resolver

Odontdlogo / Ortodoncista

Explicar posibilidades de
satisfacer las pretensiones
del paciente

Odontdlogo / Ortodoncista

4

'\/’\

Solicitar listas de precios del
tratamiento

Odontdlogo / Ortodoncista

Elaborar el plan de
tratamiento

Anamnesis
Record
—>»{ Odontoldgico

\/\

Trabajadora Social A::ocl(:s:iecr:ses
> personales y familiares|
VAC o~
|
+ Traumas
sicolégicos
Ly o e
odontoldgicos
VAC
VAC
VAC
VAN
A 4
Cotizacion de
> preC|0§ gel » Facturacion
tratamiento
VAN

Odontologo / Ortodoncista

®
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Paciente

Elaborar un diagnostico
presuntivo

Solicitud de

Odontdlogo / Ortodoncista

A

Realizar la toma de
impresiones de la boca del
paciente y obtener modelos

Auxiliar Dental

Tomar fotografias pre
tratamiento

v

radiografia

w

VAC

VAC

Fotos

Odontdlogo / Ortodoncista

Radiografia

Andlisis de radiografia

Odontdlogo / Ortodoncista

}

Realizar interconsulta con
profesionales de especialidad

Odontélogo / Cirujano Maxilofacial

Paciente necesita
extraccion?

VAC

VAC

VAN

Slﬁ

A 4

Paciente

Tomar cita para extraccion
con el especialista de las
piezas dentarias

Asignacion de

turno Cirugia Oral

Odontdlogo/ Cirujano Maxilofacial

VAC

Iniciar plan de tratamiento
(Colocacion de gomas de
separacion)

Odontdlogo / Ortodoncista

VAC
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Autoligado

@

Roth

Escoger técnicas de @

ortodoncia L

Edgewise

Odontdlogo / Ortodoncista

VAC .

v

Realizar adquisicién de
brackets

Odontdlogo / Ortodoncista

Noﬁ

éSe tiene e
material
necesario?

Solicitud de
material

@

Verificar materiales a solicitar

Compras

Y
\ 4

Odontdlogo / Ortodoncista

VAN

Realizar colocacién de
brackets: metalicos, estéticos
o linguales

Odontdlogo / Ortodoncista VAC

A 4

Colocacién del primer arco de
Twist Flex

- - VAC
Odontdélogo / Ortodoncista

Colocacién del segundo arco
de Acero

VAC

Odontélogo / Ortodoncista

v

Colocacién del tercer arco de
Nitinol

VAC

Odontdlogo / Ortodoncista
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Retiro y limpieza de brackets

VAC

Odontdlogo / Ortodoncia

Realizar profilaxis dental

VAC

Odontdlogo / Ortodoncista

4

Colocar contecidn fija y/o
removibles

VAC

Odontdlogo / Ortodoncista

\ 4

Eliminacién de movimientos
indeseados

VAC

Odontdlogo / Ortodoncista

v

Fotografia de terminado /
post tratamiento

VAC

Odontélogo / Ortodoncista

\ 4
é FIN )
Responsable del proceso Supervisor

Fecha: Fecha:
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1. PROPOSITO
Generar ingresos, a través de un trabajo organizado en sistemas computarizados que
permitan la agilidad del servicio logrando altas expectativas en los pacientes y un pronto
retorno de los mismos.

2. ALCANCE
El procedimiento descrito en este manual es aplicable a los pacientes de rehabilitacion
oral.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
El responsable que esta a cargo de este proceso es el Contador de Unimedic.

4. DEFINICIONES
Cotizacion: es un documento informativo que no genera un registro contable, cotizacion
es la accion o efecto de cotizar (poner precio a algo, estimar a alguien o algo en relacion
con un fin, pagar una cuota).
Plan de pagos: Es un acuerdo entre las partes para pagar cuotas vencidas.

5. POLITICAS

e Los tratamientos médicos de baja complicacién se cancelan en su totalidad.

e Los pacientes deben cancelar las cuotas de los tratamientos cada 30 dias, caso
contrario se notificard al mismo.

e Los pagos de los tratamientos se los realiza con las siguientes formas de pago:
efectivo, tarjeta de crédito y depositos en la cuenta bancaria de Unimedic.

e Los pacientes de ortodoncia que cancelen sus cuotas mensuales de tratamiento

deben traer la hoja de control de abonos.
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6. INDICADORES

NOMBRE Pagos tratamientos adeudados vs. Valor total cuentas por
cobrar
DESCRIPCION: | Este indicador establece el cumplimiento de los pagos de los
tratamientos en comparacion con el valor total de las cuentas por
cobrar.
Formula Frecuencia Estandar Respon_sa_t?le Respon,sgb_le
de medicion de Analisis
(pagos por
tratamientos Trabajadora
adeudados/ valor Mensual 30% : Contador
Social
total cuentas por
cobrar) x 100
NOMBRE Razo6n Corriente
DESCRIPCION: | Este indicador determina la capacidad de la empresa para cumplir
con sus obligaciones acorto plazo
Férmula Frecuencia Estandar Respon§za_t?le Respon,sz_at?le
de medicion de Analisis
($Activo
corriente / Pasivo Mensual $1,50 Contador Contador
Corriente)
NOMBRE % De pagos que se realizan por tarjetas de crédito vs. Total de
obligaciones con terceros
DESCRIPCION: | Este indicador determina los pagos que se realizan mediante la
contratacion de convenios de crédito
Formula Frecuencia Estandar Respon_sa_tgle Respon,sgple
de medicion de Anélisis
(# de pagos que
se realizan con
tarjetas de Trabajadora
crédit(il # total de Mensual 15% Socj:ial Contador
obligaciones con
terceros) x 100
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NOMBRE % Rotacion Cuentas por cobrar

DESCRIPCION: | Este indicador determina el nimero de veces que el circuito

comercial se realiza en un periodo.

Férmula Frecuencia Estandar Respon_sa_t?le Respon,sgb_le
de medicion de Analisis
(Ventas a crédito/
cuentas por Mensual 50% Contador Contador
cobrar)

7. DOCUMENTOS

Cddigo

Nombre

PCDOC - 01

Politica de Calidad UNIMEDIC

8. REGISTROS

Cddigo Nombre Formato Retencion Disposicion
PC- Facturas Impreso 2 afios Archivo pasivo
DOC-03
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Orbea Bracho
Py e  Ricardo Juliin FACTURA
R.U.C.: 1705695201001 $.001-001-
Dir.: Hermando de Quiroz $8-140 y
77.777).) o
Cels. Claro: 0094-779 122
Movt: 0999-745 327 Aut. SRL: 1115427070

E-mail: dr.ricardoorbea@hotmall.com  FECHA DE AUT: 20 AGOSTO 2014
Quito - Ecuador

Pt N
Fecha: Guia de Remision:
Cliente
ClL/RUC.: Telf.:
Direccion:
. J
(" canT. DESCRIPCION P.UNITARIO | VALOR TOTAL |
ore SUB-TOTAL
dolares LVA.0%
LVA. 12%
\ Firma Autorizada Recibi Conforme TOTAL §. )

Original: Chiente + Copla : Emisor

MEGA PRINT « TELF: 2556-769 + SAGBAY SISALIMA FELIX ANTONIO * R.U.C.: 1716068834001 « AUT. SR 2333

DEL 002.501 AL 002.700 » VALIDO PARA SU EMISION HASTA: 20 AGOSTO 2015
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Rehabilitacién Oral
(Ortodoncias y I
Disefio de sonrisas)

Cotizacién de
precios del

A 4

Realizar recepcién del
paciente post atencién

Trabajadora Social VAC

v

Analizar el tratamiento
recibido

tratamiento

Control de
Documentos y
Registros

Historia Clinica

\ 4

VAN

Trabajadora Social

v

Informar al paciente sobre los
precios de los tratamientos

Trabajadora Social VAC

v

Realizar un plan de pagos del
tratamiento

Trabajadora Social VAC

A 4

Verificacién de datos del
paciente

\ 4

—

VAC

Trabajadora Social

Validacion de Datos

VAN

Trabajadora Social

'

Liquidar los valores de
servicio

VAC

Trabajadora Social

@
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| Pag. 6 de 6

paciente ti
los medios para

cancelar?

\ 4

Analizar las oportunidades de

formas de pago

Trabajadora Social

VAC

4

Elaboracion de una tabla de
pagos mensuales

Trabajadora Social

VAN

Trabajadora Social VAC

4

Presentacion de las formas

de pago
VAC
Trabajadora Social
\ 4
Registro del pago en libros
contables
VAN

Trabajadora Social

(BN

Emitir factura al cliente
2> TR Clientes

Contrato de pago
> de servicio

i

Pagos

Responsable del proceso:

Supervisor:

Fecha:

Fecha:
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Edicion No. 01 | Pag. 1de 5

1. PROPOSITO
Conseguir con puntualidad el material e insumos dentales, por medio del establecimiento
de lineamientos adecuados a los pedidos y deseos de los pacientes, logrando alcanzar la
personalizacion en el servicio dental.

2. ALCANCE
El procedimiento descrito en este manual es aplicable a todos los pacientes que se
atienden en Unimedic

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
El responsable de que este proceso se cumpla a cabalidad es la trabajadora social.

4. DEFINICIONES
Gestion de compras: es obtener mediante negociaciones los recursos necesarios que
ayuden en el cumplimiento de la misién de la organizacion.
Requisicion de compras: es un documento electronico o fisico que se utiliza para realizar
un pedido de un bien que contenga caracteristicas especificas.

5. POLITICAS:

¢ No existiran pedidos realizados por personas extras a las responsables del proceso
e Antes de realizar un pedido debe existir previamente una solicitud de compra de

materiales e insumos.
e Se realizara la eleccién del proveedor que brinde la calidad y durabilidad del

material especificado por el paciente.

6. INDICADORES
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NOMBRE % Inversion en materiales vs. Presupuesto de compras
DESCRIPCION: | Este indicador determina el % invertido en materiales e insumos
Formula Frecuencia Estandar Respongaple Respon,sgple
de medicion de Anélisis
(Total inversién
en materiales / Trabajadora
Presupuesto de Mensual 85% Som_a! y Contador
compras y Auxiliar
adquisiciones) X Dental
100
NOMBRE % Devoluciones de material vs. Total de pedidos al proveedor

DESCRIPCION: | Este indicador determina el % de devoluciones de material que se

realiza a un proveedor

Férmula Frecuencia Estandar Egsrﬁggfgglﬁ Rd(zs&onnésl?stilse
(# devoluciones Trabaiadora
de material por Soc{al
proveedor / total Mensual 5% Auxilia); Contador
de pedidos al Dental
proveedor ) x 100
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre
PCDOC - 01 Politica de Calidad UNIMEDIC

8. REGISTROS

Cddigo Nombre

Formato Retencion

Disposicion

PC-DOC-04 Requisicidn de
materiales

Impreso 2 afos

Archivo pasivo
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Fecha de solicitud:

57 My
UNIMEDIC

Fecha de entrega:

Odontdlogo que solicita: Aprobado por:
Requisicion Mumero: Enviar a:
COSTO
DESCRIPCION CANTIDAD ORDEN No. UNIT. TOTAL

TOTAL
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