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RESUMEN EJECUTIVO

TEMA: Disefio de Procesos para el area de Facturacion en la empresa “R.DES
SERVICIOS CORPORATIVOS CIA. LTDA.”, UBICADA EN LA CIUDAD DE
QUITO, DISTRITO METROPOLITANO.

Autor: Alicia Veronica Valencia Tamayo

Tutor Metodoldgico: Mg. Eduardo Ramiro Pastas Gutiérrez

Tutor Técnico: Mg. Fausto German Pazmifio Mufioz

El presente trabajo ha sido desarrollado para establecer la factibilidad de la
implementacidn del sistema de procesos en el area de facturacion de la empresa R.DES
SERVICIOS CORPORATIVOS CIA. LTDA.”, UBICADA EN LA CIUDAD DE
QUITO, DISTRITO METROPOLITANO. El desarrollo del Marco teérico ha permitido
sentar las bases sobre la cuales se desarrollé el trabajo realizado. En el marco
metodoldgico se explican las herramientas necesarias que se utilizaron en la presente
investigacion. Se utilizé la encuesta y también la entrevista como parte del estudio de la
investigacion. Se determiné que no existe una persona encargada del proceso ni
tampoco la empresa ha provisto de las facilidades necesarias en lo referente a las
instalaciones, para el normal desempefio de las actividades de facturacién. Se elaboré el
sistema de procesos para el area de facturacion de tal manera de optimizar los recursos
de la empresa, logrando de esta manera, aprovechar de manera eficiente los recursos
empleados.

PALABRAS CLAVES
1. Procesos

2. Sistema
3. Facturacién
4. Investigacion

5. Desarrollo

Xi



ABSTRACT

The present work has been developed to establish the feasibility of the
implementation of the process system in the billing area of the company R.DES
SERVICIOS CORPORATIVOS CIA. LTDA", LOCATED IN THE CITY OF QUITO,
METROPOLITAN DISTRICT. The development of the theoretical Framework has
allowed the bases on which the work carried out is found. In the methodological
framework, the necessary tools that are used in the present investigation are explained.
The survey and also the interview were used as part of the research study. It was
determined that there is no person in charge of the process nor has the company
provided the necessary facilities in terms of facilities, for the normal performance of
billing activities. The process manual for the billing area was elaborated in such a way
to optimize the resources of the company, achieving in this way, to efficiently use the

resources used.

KEYWORDS

1. Process
2. System
3. Billing
4. Investigation

5. Development
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INTRODUCCION

La competencia de los mercados ha exigido a las empresas que se encuentran
inmersas en el entorno globalizado a ser mas eficientes con la finalidad de obtener éxito

y asi sobrevivir en el completo ambiente capitalista.

Lograr alcanzar los objetivos a nivel empresarial requiere de una gestion de
actividades y recursos que se ajusten a los resultados, lo que al mismo tiempo ha
desembocado en la necesidad de adquirir metodologias como herramientas para que las
organizaciones configuren un sistema de organizacion y gestion que concuerde

plenamente con los objetivos que se pretenden alcanzar.

La orientacion del enfoque se fundamenta en procesos que se basan en principios de
gestion fundamentales y basicos para la concrecion de los resultados; por ejemplo, se
recoge tanto en la familia 1ISO 9000 como en el modelo EFQM o European Foundation

for Quality Management.

Entonces basado en los procesos, a través de fundamentos que obedecen al modelo
EFQM de excelencia empresarial, se concluye en la importancia de tomar en cuenta este

enfoque para los procesos.

El EFQM registra la existencia de ciertos conceptos fundamentales que forman la
base del mismo, asi como sucede con la familia 1ISO 900. Entonces la forma en la que se
relacionan estos fundamentos de gestion, sobre todo de este modelo, no obedece a una
orden en particular ni tampoco trata de ser absoluta, debido a que con el paso del tiempo
pueden estar sujetos a cambios, sobre todo a medida en que las organizaciones u

empresas desarrollen mejoras.

La empresa “R.DES SERVICIOS CORPORATIVOS CIA. LTDA.”, situada en el
Distrito Metropolitano de Quito, consiente de su responsabilidad con sus clientes, por
desenvolverse en un area tan delicada como es la salud, ha visto la necesidad de
implementar en su organizacion, la gestion de procesos en la seccion dedicada a la

facturacion.



Problema

Un disefio de gestion por procesos en el area de facturacion permitird optimizar

costos y tiempo

Objetivos

Objetivo general

Disefar procesos para ser aplicados en el area de facturacion de la empresa “R.DES”
Servicios Corporativos Cia. Ltda., establecida en el Distrito Metropolitano de Quito,

para lograr la optimizacion de gastos y de tiempo.

Obijetivos especificos

e Definir los procesos del area de facturacion de la empresa “R.DES Servicios
Corporativos Cia. Ltda.”.

e Conocer y plantear prioridades para lograr mejoras.

e Establecer el sistema de gestion de procesos que permitirdn la vialidad de
generar una propuesta de modelo de gestion basada en procesos para el area de

facturacion, a través de procedimientos, cadena de valor, entre otros.
Hipotesis
Optimizar costos y tiempo de respuesta en el area de contabilidad de la empresa

“R.DES SERVICIOS CORPORATIVOS CIA. LTDA.”, mediante la implementacion

de un modelo de gestién por procesos para agilitar el area de facturacion.



Variables

Variable independiente

Implementacion de un modelo por procesos

Variable dependiente

Mejora de costos y tiempos.



CAPITULO |

1. MARCO TEORICO

El marco tedrico es la base sobre la cual se sustentara el desarrollo del trabajo pues

permite la interpretacion de resultados, lo que finalmente arrojara las conclusiones,

1.1. Definicién de gestién por procesos

Segun Agudelo (2007), la gestién por procesos se define como: “Un compendio de
actividades que se realizan de forma secuencial y paralela y son consumadas por un
productor sobre un insumo al que le otorga valor agregado suministrando un producto o

servicio para un cliente externo e interno” (pag. 17).

Las empresas que brindan servicios de salud, al igual que todas las organizaciones
son tan eficientes como son sus procesos, como consecuencia, se han planteado como
objetivo prioritario, implementar el sistema de gestién de procesos para aumentar su
rendimiento, enfocarse en el cliente, derribar las barreras departamentales y eliminar los
procesos secundarios o subprocesos que resultan infructuosos debido a la falta de vision

integral sobre el proceso.

1.2. Caracteristicas del modelo de gestion

Para Consultoria de Gestidn, “los modelos de gestion en las organizaciones estan
enfocados a lograr un dptimo rendimiento del capital empresarial” (Consultoria de
Gestion, 2013)

Uno de los aportes mas significativos de la filosofia de la calidad total es el disefio de
los procesos a nivel de las organizaciones, pues estan disefiados para enfocarse en el

cliente y la posibilidad de complacencia a este.



Tabla 1.Caracteristicas de un modelo de gestion

CARACTERISTICAS MODELO
Proceso decisorio Descentralizado
Funciones y responsabilidades Claramente definidas e identificadas
Autoridad Compatible con las funciones y responsabilidades
Estilo Participativo (integracién)
Postura Emprendedora
Proceso de gestion Planeamiento estratégico, operacional, ejecucion (formal)
Criterios de evaluacion de desempefiojindicadores claramente definidos

Fuente: Consultoria de Gestidn (2013)
Elaborado por: Alicia Valencia

1.3. Beneficios de la gestion por procesos

El autor Mallar (2010), afirma:

El establecimiento de un disefio para cada proceso aumentara
significativamente el rendimiento debido a que no se malgastarian recursos ni
tiempo y mucho menos se realizarian esfuerzos indtiles e infructuosos. Mediante
la alineacién, la gestion de procesos también aporta beneficios que permiten
lograr los objetivos comunes que se orientan al cliente, lo que efectivamente
brinda un marco referencial para el restablecimiento o redisefio del trabajo; o lo
gue se conoce con el nombre de reingenieria. (pag. 1)

La gestidn por procesos permite a la organizacion maximizar sus recursos, mediante
el aumento del rendimiento de sus colaboradores y la eliminacién de los desperdicios

tanto de materiales como de tiempos.

Su implementacion en la empresa “R.DES SERVICIOS CORPORATIVOS CIA.
LTDA., en la seccion de facturacion, motivo del presente estudio, permitird incrementar
las respuestas generadas por los cambios de entorno, especialmente a los de la
competencia, puesto que, permite una completa gestién de las transacciones tanto con
clientes como proveedores, ademas permitira la reduccién significativa de los tiempos
para optimizar valores de costo y por ende facilitar la toma de decisiones para mejorar

los niveles en el servicio de atencion al cliente.



1.3.1. Pasos para la gestion por procesos

Como lo afirma Carrasco, (2011):

Varias son las etapas a desarrollar que involucra el modelo de gestion
administrativa, las mismas que se describen a continuacion:
A. Anélisis de la estructura funcional: Se realiza una descripcion de los
objetivos y funciones de las unidades administrativas y las de servicio, asimismo
de las interrelaciones y los flujos de informacidn que surgen entre estas.
B. Estudio de las relaciones con terceros: Define las empresas con las que se
interactUa para otorgar un buen servicio y ademas se identifica el objeto de esta
relacion.

Se reconocen los procesos institucionales para establecer los circuitos
funcionales, asi como los servicios que brindan. (pag. 63)

El disefio de los procesos permite a la empresa u organizacién optimizar sus
recursos, aprovechando los mismos de una manera eficiente y eficaz, para beneficio de
los clientes. La competitividad es el motivo principal para que ciertas empresas

comiencen a optimizar sus recursos de mejor manera.

La recoleccion de los datos en el &rea en la cual se implementara el BPM, es el factor
sobre el cual se lograran disefiar los procesos, tomando en cuenta que en su aplicacién
se van a producir dos etapas: la primera consiste en estabilizar la aplicacion, vy, la
segunda la mejora del proceso, lo que permitird a la empresa la aplicacion del

mejoramiento continuo.

1.3.2. Flujogramas

Segun la Universidad de Almeria (2012), “un flujograma o diagrama de flujo es una
herramienta grafica que te permite visualizar los pasos de un proceso. Los flujos gramas

son como los planos 0 mapas de un proceso” (pag. 3).

Para la representacion de los flujogramas se utilizan variedad de simbolos
prestablecidos ya que cada uno representa un paso en el proceso, por tanto, la ejecucion
de esos procesos es representados a través de flechas que se conectan entre ellas, es

decir los pasos unifican un comienzo y un final en el proceso. Lo que caracteriza a estos



diagramas es que poseen un punto de inicio o de comienzo y solo un final o finalizacion

del proceso.

Tabla 2.Representacion simbdlica de la norma ISO 9000 en el diagrama de flujo.

SIMBOLO REPRESENTACION
O Operaciéon: Obedece a los procesos o fases
metodoldgicas.

Reconocimiento y control: sirve para realizar la
verificacion de la naturaleza, calidad y cantidad de insumos
Yy procesos.

Operacion e inspeccion: Sefiala la verificacion vy
monitoreo que se realiza durante las fases del proceso.

Transportacion: Sefiala los movimientos de personal,
material o equipo.

Demora: Senala los retrasos en el desenvolvimiento del
proceso.

Muestra los productos, bienes materiales o ingresos que
conforman el proceso.

Obedece al resguardo, almacenamiento o deposito de la
informacidn o producto.

<> Decision: Son las alternativas que presenta una accién o
actividad y de entre las cuales se puede decidir.

Fuente: Normas 1SO 9000-2005



Tabla 3.Simbologia ANSI para diagramas de flujo

Simbolo Nombre Descripcion
Inicio o Final Muestra el comienzo y finalizacion de un
procedimiento.
Actividad Obedece a la ejecucion de las tareas de un proceso.
Decisién Indica las opciones que se pueden seguir como
Conector alternativa a la toma de decisiones.

Este simbolo permite unificar tareas en una misma
hoja, las mismas que van separadas de forma fisica
en el diagrama, se utiliza como conector el nimero
arébigo, sefialando asi la tarea que continGa.

-—
s g
O
\/

Conector de pagina

Permite unificar las tareas cuando quedan separadas
en diferentes paginas, se utiliza el numero arabico
dentro del simbolo lo que demostrara la tarea con la
que continda el diagrama.

Documento

Representa un documento, formato o cualquier
escrito que se recibe, escribe o envia

Nota

Sirve para afiadir comentarios o aclaraciones a una
tarea, esta puede unirse con cualquier simbolo y se
la acota al lugar donde se crea necesario Yy
significativo.

 ——

Flujo

Es un conector de simbolos, ya que muestran la
secuencia en la que se deberia realizar las tareas.

[ ——

Actividad opcional

Sirve para realizar una tarea alternativa u opcional
fijada dentro de la secuencia del proceso.

Fuente: Mufioz, (2014)

1.3.3. Mapeo de procesos

A. Definicion de Mapa de Procesos

En lo referente a la definicion de mapa de procesos, Mestres. (2016), sefiala que:

Se trata de un diagrama que presenta la vision global de la estructura de la
empresa, donde se presentan todos los procesos que la forman y sus principales




relaciones. Su elaboracion depende del grado de conocimiento de las conexiones,
asi como de las entradas y salidas de cada uno de los procesos, sabiendo que la
finalidad de las entradas es conocer los objetivos marcados en relacion al cliente,
mientras que las salidas tienden a satisfacer esas necesidades que se acoplan a los
objetivos planteados. (Mestres, 2016)

Planificacion 1+D Politicas Investigacion

Estratégica Empresariales de Mercado
Gestion de las Recepcion y control Gestién de los Gestion de los
Compras del producto Pedidos gastos de viaje

Formacioén del Mantenimiento Reputacu_)n
Personal empresarial

T

Informatica

Gréfico 1. Mapa de Procesos
Fuente: (Mestres, 2016)

La creacidn del mapa de procesos es uno de los elementos de la gestion por procesos,
ya que presupone la visualizacion esquematica de los procesos desarrollados por una
empresa. Pero hay que sefialar que el mapa de procesos en mas que un esquema, debido
a que se lo puede usar como guia para desarrollar iniciativas de mejora en la gestién o a
su vez como apoyo Y consulta que aporta informacion valiosa a las areas que conforman

la organizacion.
1.3.4. Documentacién de los procesos
Fichas de Procesos
Para el Sistema de Calidad ISO 9000. (2015), “una vez que se paso el punto de los
procesos que han sido identificados, se continla a determinar algunos de sus elementos

como misién, elementos de entrada y de salida, los recursos que necesitan, encargados

de llevarlos a cabo, etc.”



La informacién que consta a detalle sobre los procesos que se desarrollaran se
conoce con el nombre de fichas, ya que son modelos estandarizados y normalizados, ya
que les corresponde tener la informacion del control a realizar con el objeto de medir la
eficacia y la eficiencia. A través de la determinacion de la secuencia e interaccion entre

estos, es otra de las formas en las que se puede plantear las caracteristicas del proceso.

Una vez elaboradas y revisadas resultan ser un aporte significativo para documentar

procesos, sobre todo en los casos que sean necesarios.

Tabla 4. Ficha de procesos
MDP-SEGUIMIENTO Y MEDICION DE PROCESOS DE PROCESOS
FICHA-PROC. DOCS
FICHAS DE PROCESOS
FICHA DEL PROCESO EDICION FECHA REVISION
GESTION DE DOCUMENTOS 1 07/110/12
MISION DEL PROCESO
Precisa el sistema de elaboracion y control de los documentos que constituyen parte del sistema de
gestion de calidad de la empresa S.A. para que se asegure la correcta gestion.
ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO

Propuesta de creacion de documentos Entrega de copias controladas

Elaboracion de borradores Recolectar y dar de baja las copias obsoletas.
Revision y aprobacion de borradores Reqgistro de originales obsoletos

Edicién y archivo de originales Gestidn de documentos externos
Modificacion lista de documentos en vigor Gestion de copias no controladas

Creacion/Derogacion de listas de edicion de | Codificacion de documentos.
copias controladas.

RESPONSABLES DEL PROCESO
Personal de la empresa especialmente quien se encarga del area de gestion de calidad.

ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO
Propuesta para crear, modificar y suprimir | Documentacion  actualizada, controlada vy
documentos del sistema de gestion de calidad. dispuesta en sus puntos de uso

PROCESOS RELACIONADOS
Se relacionan con los técnicas de las que surgen documentos que precisan control.
RECURSOS/NECESIDADES

Lista de documentos vigentes
Lista que determine la distribucién de documentos
Procesador de textos

Procesador de textos Archivo para documentos
Sello para marcar originales Navegacion a internet
REGISTROS ARCHIVOS
Documentos originales Archivo
Lista de documentos en vigor REGISTRO-DOCS-01
Lista de distribucidn de documentos. REGISTRO DOCS-02
INDICADORES

Numero de sucesos por una errénea elaboracién de documentos

Numero de sucesos por error en la distribucion de documentos

Numero de sucesos por falta de actualizacion documental

Numero de sucesos por usar documentacion obsoleta

Numero de sucesos por procesos abiertos en auditorias externas

Totalidad de sucesos que se relacionan con los procesos de auditoria
DOCUMENTOS APLICABLES

Procedimiento de gestion de documentos MDP-DOCS
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Fuente: (Tom, 2012)

Tabla 5. Ejemplo de ficha de procesos

PRODUCTO

PROCESO: REVISION DE LOS REQUISITOS DEL

PROPIETARIO: DTO.
COMERCIA

por cumplirlos.

MISION: Asegurar que los registros que se aplican en los
productos destinados a los clientes se definan correctamente
mediante ofertas, pedidos y contratos que demuestren la capacidad

DOCUMENTACION PC-722

A

C

N

E

L . Empieza: Cuando empezamos cualquier relacién comercial
A - Contiene: pedidos, contratos, ofertas, recoleccion de informacién para asegurar la capacidad.

C. Concluye: Con la ejecucion de la oferta, la aceptacion del pedido o la modificacion de este.

PROVEEDORES: logistica, produccién, cliente.

ENTRADAS: A Requerimientos del cliente. Informacion sobre capacidad productiva y stock.

CLIENTES: Cliente externo.

SALIDAS: Pedidos aceptados, ofertas. Convenios firmados. Cambios a los anteriores.

INSPECCIONES

Inspeccion mensual de las ofertas y pedidos

REGISTROS

Reclamaciones, devoluciones, FORM 7221

VARIABLES DE CONTROL

Inmovilizado de producto final
Capacidad de produccion
Plazo de entrega estandar
Catalogo de productos
Politica comercial

INDICADORES
1722.1 = % de ofertas aceptadas

1722.2. =
conformes

%ofertas/pedidos/contratos  no

1722.3 = % modificaciones de requisitos por
causa propia

Fuente: (Tom, 2012)

1.4. Definicidn de indicadores

Los indicadores se convierten en:

Los indicadores son los instrumentos mas importantes del control de gestion para
cualquier empresa u organizacion, ya que es el momento en el que los datos y la
informacidn son abundantes y a veces hasta excesiva dentro de lo que se conoce
como el funcionamiento de la organizacion, de este modo los indicadores
permiten estructurar la informacion de la manera mas efectiva posible. (Franco,

2014, pag. 5)
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Los indicadores son los instrumentos que permiten medir en cuanto se ha cumplido
con los objetivos trazados, por lo que su valor es importante dentro de cualquier
organizacion.

Cada organizacion debe basarse en un adecuado sistema de indicadores como parte
de su estrategia interna ya que es la garantia para que la informacion que se brinda sea

la correcta para la toma de decisiones.
1.4.1. Ficha de Indicadores
Como lo asegura el Sistema de Gestion de Calidad I1SO 9000 (2015), las fichas de
indicadores “contienen un resumen de los elementos que forman parte de un indicador,
asi como de su finalidad, y de los controles que se le pueden aplicar para verificar su

eficacia”

Tabla 6. Ejemplo de ficha de indicadores

Codigo: P-MC
. Version: 00
FICHA TECNICA DE INDICADORES DE CALIDAD Pagina: 1 de 28
CODIGO DEL INDICADOR DE-1
NOMBRE DEL INDICADOR EFICACIA EN EL CUMPLIMIENTO DE PLANES
DE ACCION
OBJETIVOS DEL INDICADOR Realizar la verificacion del porcentaje en el que se
cumplen los planes de accion presentados por los jefes de
servicio.
ATRIBUTO DE CALIDAD Eficacia en logros de objetivos de planes
FORMULA DEL INDICADOR Evaluaciones satisfactoriasde planes de accion
Total de planes de accion x 100
ESTANDAR Superior al 80%
Numerador
FUENTE DE LOS DATOS Namero de planes de accion calificados de manera
satisfactoria o excelente
Denominador
Es el numero total de planes de accion presentados
PERIODICIDAD DEL INDICADOR Semestral
CATEGORIAS DE DISCRIMINACION | Por tipo de funcionario
CODIGO DEL INDICADOR DE-2
NOMBRE DEL INDICADOR TASA DE SATISFACCION GLOBAL
OBJETIVO DEL INDICADOR Medir la satisfaccion global y por servicios por los
pacientes frente a los servicios ofrecidos por la institucion
ATRIBUTO DE CALIDAD Eficacia
FORMULA DEL INDICADOR Numero total de paceitnes que se consideran satisfec|
numero total de paceitnes encuestados
ESTANDAR Superior a 80%
FUENTE DE LOS DATOS Numerador
Tabulacidn de encuestas

12



Denominador
Total, de encuestas por servicio

PERIODICIDAD DEL INDICADOR Trimestral

CATEGORIAS DE DISCRIMINACION | Por servicio

Fuente: Calidad ISO 9001, 2015
Elaborado por: Investigadora

La forma de medir el cumplimiento de los procesos que se disefian en una empresa es

mediante los indicadores, ya que es una herramienta necearia para conocer el nivel de

alcance y asi ejecutar planes de mejora.

1.5. Tipos de procesos

De acuerdo a Franco (2014), los procesos de las organizaciones y empresas, segun

norma general, se dividen en tres fases o categorias:

Proceso estratégico: Esta fase se encarga de guiar, dirigir, orientar y gestionar a
las empresas u organizaciones, ya que definen la estrategia, la misién, objetivos
y metodologia que son la base para ejecutar cambios a través de la toma de

decisiones.

Procesos operativos 0 de negocio: Es una de las fases importantes ya que
guardan relacion directa con el usuario final y los resultados que se obtengan son
primordiales para ejecutar cambios en la empresa. Por lo general son procesos
derivados cuyo proceso se establece a través de las unidades administrativas,

cruzando la organizacién de forma horizontal.

Procesos de soporte o de apoyo: Son procesos que suministran los recursos
necesarios para el resto de la organizacion con la finalidad de generar valor

afiadido a los respectivos procesos.

Estos son imprescindibles para el desarrollo adecuado de todas a las actividades
que se generan al interior de una empresa. La norma sefiala que este es un
proceso que debera estar en toda organizacion ya que se realizan en un nimero
pequefio de unidades administrativas, las mas basicas como gestion de recurso
humanos, gestion econémica, etc. (Franco, 2014, pags. 7-9)
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PROCESOS

ESTRATEGICOS
VALOR
ENTRADAS <
PROCESOS OPERATIVOS ANADIDO
DE NEGOCIO

PROCESOS DE SOPORTE
O APOYO

Gréfico 2.Tipos de procesos
Fuente: (Franco, 2014).

1.6. Productividad

De acuerdo a Di Victorio (2004), la productividad:

Se define a la productividad como la relacién que se genera ente a cantidad de
servicio 0 bienes que produce una empresa y la cantidad de los recursos
necesarios para generarla. La productividad es una medida relativa del producto o
produccidn para un recurso productivo determinado. (pag. 3)

La productividad es la base sobre la cual una empresa puede mantenerse en un
segmento de mercado. Pues, no puede permanecer con una productividad baja, porque

los costos aumentan.

1.7. Calidad

De acuerdo a Gutiérrez (2009), la calidad:

En términos menos formales, se puede definir a la calidad como el juicio o la idea
que se hace el cliente sobre el servicio o producto que obtiene de una empresa. La
satisfaccion del cliente se mide en funcion de que lo ofertado haya cumplido con
sus expectativas y mas. Por lo tanto, la calidad se mide en funcion de la
satisfaccion que refleja el cliente, es decir son expectativas con respecto a los
servicios que recibe de una empresa u organizacion. (pag. 5)
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Una de las formas para reducir la improvisacion de los procesos esta dada en funcion
de la calidad empresarial; ya que el ideal es ejecutar procesos que hayan sido
previamente planificados y que permitan conocer en cada momento la forma de actuar
ya sea durante situaciones de normalidad en el funcionamiento, o condiciones éptimas y
adecuadas 0 a su vez, por el contrario, como actuar ente una desviacion de los requisitos
establecidos por la empresa. Es decir que realizar gestion de calidad permitird cumplir
una seria planificacion de los procesos, asi como el establecimiento de mecanismos que

permitan ejercer seguimiento para mejorar los servicios.

1.8. Competitividad

Para Porter (2012), “la competitividad se puede determinar en base a una serie de
rasgos. En concreto, y segln el autor existen fundamentalmente cuatro factores que son

la clave en la determinacion de la competitividad” (pag. 15).

Asimismo, Porter. (2012), habla de cuatro factores:

Sugiere ubicarse en un primer momento para conocer los factores productivos de una
empresa, es decir la cantidad y calidad que conforman el tejido empresarial y esto es:
capital, recursos naturales, infraestructura, recursos humanos, sus habilidades, la

tecnologia utilizada ya que estos determinaran el beneficio de la organizacion.

Posteriormente hay que analizar la demanda existente en la poblacion con respeto a
un producto, es decir habria que hacer un analisis de cual es la necesidad de tal o
producto con respecto a la oferta que ya existe, pues es imprescindible que existe una
demanda sin satisfacer, ya que de la anticipacion a esa necesidad dependera el éxito de

la empresa.

Habrda también que hacer un andlisis de la competencia, es decir verificar la
estructura productiva con las demas empresas ya sea esta grande, medianas o pequefias,
habra que asegurarse de la relacion horizontal y vertical que estas generan como actoras

en el mismo mercado de competencia, ya que esto permitird invocar la empresa,
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Como punto final, esta la capacidad innovadora, ya que su estadia en el mercado
dependerd de la empresa y sus medidas para innovarse. Hay que contemplar que
permanecer innovado y adecuarse a los cambios del mercado es un valor positivo para
toda entidad u organizacion, porque mejorard la calidad productiva y generard mas
adeptos o clientes y por tanto aumentaran las ventas.

Procesos, concepto

La supervivencia en los mercados actuales obliga a las empresas a exigirse ser mas
eficientes en sus procesos, la finalidad sera buscar continuamente aumentar su
rentabilidad produciendo mas y bajando sus costos, lo que conlleva a ser mayormente

competitivos.

Se define a un proceso como “un compendio de acciones o actividades que se
relacionan desde varias entradas de informacion o materiales, dando lugar a una o varias
salidas de informacion o materiales, pero con valor afadido o plus” (Maldonado, 2012,
pag. 94).

Existen mas definiciones pero una que resulta un complemento es la que viene a
parir de la aplicacion del analisis mediante la observacion de los componentes; es decir,
que “vendria a ser un conjunto de actividades y recursos interrelacionaos con fin de
transformar las entradas en salidas que agregan valor a los clientes y usuarios” (Bravo,

2011, pég. 15).

1.9. Proceso creativo para determinar mejoras

La capacidad de la organizacion para crecer estd dada por la aplicacion de mejoras
permanentes de los procesos que administran la actividad diaria. Para esto se hace vital

planificar el futuro tomando en cuenta el entorno cambiante que la envuelve.

La planificacion estratégica representa en la actualidad no de los factores
necesarios para que la empresa puede ejecutar un salto cualitativo es decir para
logre posicionarse empresarialmente. Por eso es necesario elaborar un diagnostico
de la situacion en la que se encuentra actualmente la empresa, ya que esto
permitird determinar la estrategia a seguir con unico objetivo de que los usuarios,
clientes o destinatarios den cuenta de estos cambios significativos realizados en
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pos de un crecimiento empresarial. (Asosciacién Nacional de Evaluacion de
calidad y acreditacion, 2013, pag. 15)

Sustentarse en las fortalezas con la finalidad de superar las debilidades, representa

evidentemente, la mejor opcion de cambio.

Uno de los momentos que requieren vital importancia en la metodologia de la
gestion, quiza sea la revision de los procesos; sobre todo cuando se detectan
alteraciones en los resultados ya que de ahi se deduce la necesidad de modificar
cierto contenido de un proceso. (Desantes, 2014, pag. 68)

1.9.1. Cadena de Valor

La denominacion de cadena de valor obedece a que se consideren las actividades
principales de una empresa como eslabones que conforman la secuencia de acciones, las
que colocan a una empresa en lugar mas apto para la competencia ya que otorgan valor
afiadido al producto o servicio.

“Esta cadena, elaborada por Michael Poter, es una herramienta de gestion que sirve
para realizar un analisis interno en la empresa a través de una descomposicion de sus

principales generadores de valor” (Garcia, 2014).

“Conocida por muchos como una herramienta poderosa que sirve para realizar un
analisis previo a la planificacion estratégica de una empresa es uno de los conceptos que
ya acufié Porter en su libro ventaja competitiva” (Porter, 2012, pag. 12).

Para identificar a las fuentes que generen una ventaja competitiva se deberia realizar
un andlisis sobre la cadena de valor, mediante la desconcentracion de las partes que
integran una empresa. La idea empresarial es generar menos gasto y mas valor, lo que
se conoce como ventaja competitiva, identificar como lograrlo es una particularidad que
posicionara a cualquier empresa en una posicion adelantada en referencia sus rivales en

el mercado.
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1.9.2. Area de Facturacion

Como lo asegura Fernandez. (2011):

El &rea de facturacion de una entidad es la mas importante, ya que por un lado la
expedicion de las facturas se materializa lo que permite generar documentos
fisicos de los ingresos que percibe la empresa, asimismo tiene la labor de
examinar las facturas que se receptan para asegurarse de que cumplen con las
formalidades que exigen las normativas que las rigen. (pag. 36)

El area de facturacion en el caso de la empresa a la cual se refiere el estudio, es la
que permite la recuperacion del dinero por los servicios prestados; pues, en base a los
datos de facturacion se recupera los valores asignados a cada uno de los servicios
utilizados por el paciente.

1.9.3. Factura comercial

El documento en el que figura el precio de las mercancias y que detalla la
descripcidn de ellas es la facturacién comercial y esta definida en funcion del tipo,
variedad, modelo, cantidad, peso y valor de venta cordada con el comprador.
(Fernandez, 2011, pag. 36)

1.9.4. Servicios médicos de empresas

Para Medycsa, (2011):

Acatar las normas internacionales de salud es imprescindible, ya que bien lo han
sefialado la Organizacion Mundial de la Salud o la OIT es necesario procurar
mantener las mejores préacticas de salud en beneficio de los pacientes, de ello
dependerd el nivel de bienestar tanto fisico, como mental y social, en la
determinacion del grado de condiciones en las que se maneja una entidad de
salud; del mismo modo, todas las profesiones a nivel empresarial requieren
proteccién laboral contra los riesgos producto de agentes nocivos para la salud; es
decir, se deberia colocar al trabajador en su area de trabajo considerando las
aptitudes con el objetivo de que estos consigan adatarse a sus condiciones de
trabajo en beneficio de la empresa. (pag. 13)

18



En la actualidad se ha dado importancia especial a lo que se denomina salud
empresarial, que trata de reducir al minimo el riego de adquirir enfermedades
profesionales, es decir aquellas que son consecuencia del estrés que adquiere el

trabajador en el sitio en el cual desarrolla sus actividades diarias.

1.9.5. Atencion médica integral

Segun la American Cancer Society, la atencién medica integral:

Corresponde a un enfoque que atiende por completo las necesidades del paciente,
es decir no solo aquellas necesidades médicas y fisicas, sino que otorga una
atencion integral. Lo que involucra al sistema de varios profesionales, ya que ese
el enfoque estandarizado que manejan los centros médicos especializados en
tratamientos de cancer en menores de edad. (American Cancer Society, 2015)

La prevencion es la base del mantenimiento de una buena salud, por lo tanto, se
vuelve de suma importancia realizarse chequeos periddicos que involucren una atencion

médica integral.

1.9.6. Servicios de salud

De acuerdo, a la Organizacién Mundial de la Salud, las prestaciones de salud existen:

Con el fin de restablecer de forma integral la fortaleza de los pacientes, por tanto,
se requiere de una atencion holistica, o lo que se define como sistema integral de
salud, es decir que concierne al bienestar fisico, mental y social, pero no consiste
simplemente es la ausencia de afecciones o enfermedades sino en la generacion de
un ambiente laboral que permita el desarrollo de estas condiciones. (Organizacion
Mundial de la Salud, 2015)

1.10. Mejora continua

La mejora continua es la base sobre la cual las organizaciones pueden mejorar para

ser competitivas en cada de los segmentos en los cuales se desenvuelven.

Para Grijalbo (2002):

19



El enfoque a procesos analizado en el epigrafe anterior es también un elemento
facilitador de la evolucion y adaptacion de los procesos operativos y de gestion
gue mejoran continuamente cualquier problema del cliente, lo que es
imprescindible porque los clientes se van renovando y por tanto crean nuevas
necesidades, entre otras cosas por los avances tecnoldgicos y el incremento de la
competencia en un mundo globalizado: lo que hace uno o dos afos era suficiente,
puede resultar inadecuado ahora. (pag. 8)

1.11. Benchmarking u oportunidades de mejora.

El autor Carro (2010), sefala que:

En esta etapa el equipo se pegunta sobre la posibilidad de mejorar ain mas el
proceso y sobre el beneficio o no de hacerlo. Para obtener la respuesta es probable
que se utilice la herramienta del benchmarking, comparado el proceso de otras
organizaciones en condiciones similares en funcién de los indicadores que
muestren la calidad del servicio percibida por los clientes o usuarios. (pag. 24)

1.12. Marco conceptual

Las empresas continGan su funcionamiento debido a la existencia de un mercado
de clientes a quien hay que satisfacer las necesidades, pero se debe recordar
también que el fin dltimo de toda empresa es mantener y captar nuevos
consumidores, los mismos que otorgan las razones para continuar ofertando el
servicio lo que evidentemente genera beneficios a la empresa u organizacion.
(Peresson, 2007, pag. 8)

“Liderazgo: Autoridad ejecutada de manera interpersonal dirigida mediante procesos
comunicativos que se encaminan a la concrecion de uno o mas objetivos especificos de

la empresa” (Chiavenato, 2009, pag. 84).

Colaboracion del personal: La esencia de una organizacion u empresa es el
personal de todos los niveles jerdrquicos o areas de desempefio, ya que un
personal comprometido posibilitara a que gracias al uso de sus habilidades la
organizacion se beneficie al maximo. (Chiavenato, 2009, pag. 122)

“Orientacion apoyada en procesos: La necesidad de gestionar la actividades y
recursos como un proceso que posibilita la ejecucion eficiente de cada una de las metas
de la empresa” (Calidad 1SO 9001, 2005).
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“Enfoque de sistema para la gestion: Gracias a la identificacion y el entendimiento de
lo procesos que se relacionan con el sistema de gestion es posible alcanzar los objetivos
planteados por a empresa” (Calidad I1SO 9001, 2005).

La mejora continua, si se quiere, es una filosofia que intenta atraveso de la
optimizacion incrementar la calidad productiva, los procesos o servicios. Se aplica
en el mayor de los casos a las empresas de manufactura ya que existe una
necesidad permanente de minimizar costos y gastos en la produccion, ya que los
recursos son limitados lo que obliga a que estas empresas que desean permanecer
a la par en la competencia del mercado optimicen los gastos de manera continua.
(Arvenson, 2014)

“Orientacion basada en hechos para decidir: Analizar los datos y la informacién de la
empresa permitiran tomar decisiones eficaces” (Calidad 1SO 9001, 2005).

“Nexos que benefician: Se genera una relacion beneficiosa entre la empresa y los
proveedores cuando se crea valor agregado, de ahi la necesidad de mantener una
dependencia que genere acuerdos en beneficio de la organizacion” (Calidad I1SO 9001,
2005).

Mision y objeto: Tiene que ver con el objetivo del proceso. Es prioritario
preguntarle a la empresa ¢cuél es la razén de ser de ese proceso? ;Para qué estd ese

proceso?, este debe inspirar los indicadores y los resultados que se pretende conocer.

Propietario del proceso: Esta funcion es la responsable del proceso y de que se
obtengan los resultados esperados en base a los objetivos. Debe poseer capacidad de
actuacion ya que debera ser la cabeza del proceso para movilizar y empoderar a los

actores en el proceso que intervienen.

Limitaciones del proceso: Sostiene la posibilidad de reforzar las relaciones con los
demas procesos, ya que habra que asegurarse de la coherencia entre lo definido en el
diagrama de procesos y en el mismo mapa de procesos; es decir que de la meticulosidad
de las definiciones dependeran las entradas y salidas y asi definir los requisitos de

cumplimiento.

21



Alcance del proceso: Pretende establecer la primera y la Ultima actividad; esta
deberia estar definida por el mismo diagrama de procesos lo que dard una idea de la
extension de las actividades en la propia ficha.

Indicadores del proceso: Permiten medir a traves de indicadores cdmo el proceso se
orienta en el cumplimiento de su objeto o mision, es una suerte de seguimiento, ya que
los indicadores permitirdn conocer la evolucion y las tendencias del proceso del mismo

modo que permitiran planificar los valores que se desean para estos procesos.

Variables de control: Tiene relacion con los parametros sobre las que el propietario
o0 los actores pueden ejercer alteracion el funcionamiento computacional del proceso y
por ende en los indicadores inicialmente establecidos, ya que permite conocer de
antemano donde se puede o no generar cambios dentro del proceso para lograr
controlarlo.

Inspecciones: Estéa relacionado con el control del proceso, misma que se realiza a
través de inspecciones metodoldgicas, la inspeccion se puede realizar a medida que

avanza el proceso puede ser ejecutada al finalizar el mismo.

Documento y/ o registros: Sirven de referencia solo aquellos que guarden relacion
con el proceso y por tanto pueden ser referenciados en esa mediada, ya que evidencian
la aprobacion del proceso, asi como de los productos que poseen los requisitos

previstos.

Recursos: Para la ejecucion de cualquier proceso se requiere necesariamente de
bienes o recursos tanto humanos como materiales, algunos de ellos son ambiente, bienes
muebles e inmuebles, etc.; se lo puede acotar en la ficha o la organizacion puede decidir
si lo describe en otro soporte.
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CAPITULO II

2. MARCO METODOLOGICO

La problemética de la investigacion es enfocada utilizando mecanismos que son

explicados por el marco metodoldgico.

2.1. Métodos teoricos

Los métodos tedricos permiten determinar las relaciones esenciales entre las
variables del problema y las cualidades fundamentales que no son percibidas de manera
directa.

2.2. Método exploratorio

El método exploratorio como lo afirma Ferrer. (2010), “son indagaciones que

procuran dar una vision amplia y general de una determinada realidad” (pag. 1).

Es un método que se utiliza en ocasiones en las que la tematica ha sido poco
investigada o reconocida y sobre todo cuando es complicado plantear hipotesis

concretas o con cierto grado de generalidad.

2.3. Método descriptivo
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La preocupacion primordial del método descriptivo segun Ferrer. (2010), “radica en
la descripcidn de ciertas caracteristicas fundamentales de conjuntos homogéneos de
fendmenos, en los que se usan criterios sistematicos que ayudan a manifestar su

comportamiento y estructura” (pag. 2).

Esta herramienta metodologica, permitira determinar las caracteristicas
fundamentales de los pardmetros que deben ser revisados, optimizados y anulados en el

proceso de facturacion para lograr optimizarlos.
2.4. Métodos explicativos
Lo métodos explicativos segun Ferrer (2010), son:

La idea de este método es determinar las causas u origenes de determinados
fendmenos, ya que el objetivo primordial es conocer la razon de que ciertos
hechos suceden de tal o cual manera y para ello se delimitara las relaciones
causales existentes o por lo menos las relaciones que influyen en que estas se
produzcan. (pag. 2)

Las causas de los problemas que presentan en la seccion de facturacion de la empresa

podran ser determinadas la mejor manera mediante la aplicacién de este método.
2.5. Métodos empiricos
Algunos de los métodos empiricos necesarios para la investigacion estan:
2.6. Método experimental

Permite analizar de forma exhaustiva las relaciones generadas entre las variables

dependientes e independientes que interactian en el proceso.
2.7. Encuesta

De acuerdo a Questionspro. (2012):
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Las encuestas son métodos de investigacion y recopilacion de datos utilizados
para obtener informacion que abarca diversos temas y que se las aplica a personas
diversas. Se ejecutan en funcion de varios y diversos propdsitos y tiene varios
métodos de aplicacion, todo dependerd de la metodologia seccionada y los
objetivos que se pretendan alcanzar mediante su uso.

En el caso que se estd desarrollando se aplicard el método de la encuesta para

determinar los problemas y criterios de los involucrados.

2.7.1. Poblacion y muestra

La poblacién para el desarrollo del trabajo esta compuesta por los trabajadores que

conforman el &rea de facturacion y sus clientes internos.
La muestra seran los 20 trabajadores involucrados en la tematica.
2.7.2. Andlisis estadistico de instrumentos de diagndstico

Para el analisis estadistico de los instrumentos de diagndstico se utilizara el programa
Excel, que permite la recopilacion, clasificacion y procesamiento de los resultados del
analisis de los datos obtenidos en la encuesta.

Read

Servicios de Salud

o U U

ENCUESTA

Dirigida al personal del Centro Médico “R.DES SERVICIOS CORPORATIVOS”,
de la ciudad de Quito.

Objetivo: Conocer la causa y falencia de procedimientos en la perdida de
documentos que retrasa la facturacion a los diferentes seguros.
Instrucciones: Leer de manera atenta cada pregunta para contestar correctamente.

1.- ¢En qué rango de las siguientes horas existe mas afluencia de pacientes en el

centro médico?
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07:30am — 14:00pm
10:01am - 12:00pm
12:01pm - 14:00pm
14:01pm — 16:00pm
16:01pm — 18:00pm
18:01pm — 19:30pm
2.- Existe una hoja de control de historias clinicas fisicas para atenciones médicas en

consultas externas?

Sl
NO

3.- ¢Existe un lugar adecuado para el archivo de documentos emitidos por cada
cajero?

Sl
NO

4.- ¢Cuél de los siguientes items considera usted que es el mayor problema para la

perdida de documentos?

e Falta de uso en tecnologia

e Capacitacion a los médicos externos

e Duplicacion de documentos en el sistema

e Manipulacién de documentos internos por parte de los pacientes

5.- ¢(Se emite un reporte general de documentacién por cada cajero al finalizar la

jornada?

Sl
NO
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6.- ¢ Existe un responsable para el cuadre de documentacion?

Sl
NO

7.- ¢Hay un procedimiento post-atencién para verificacion de documentos no

retornados a los cajeros?

Sl
NO

8- ¢Consta un sustento por escrito de la entrega de documentacién a los diferentes

departamentos?

Sl
NO

9- ¢Con qué frecuencia cree usted que se debe revisar los documentos extraviados

gue no han sido facturados?

Diario
Semanal
Quincenal

Mensual

10.- ¢Si tiene alguna sugerencia que desee agregar para mejorar los procedimientos

en el area de servicio al cliente, empate y o liquidacién de documentos?
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Red

ENTREVISTA

4 P P
» de oalud

Dirigida las jefaturas del Centro Médico “R.DES SERVICIOS CORPORATIVOS”,
de la ciudad de Quito.

Objetivo: Conocer diferentes observaciones en falencias de procedimientos que
genera la perdida de documentos que retrasa la facturacion a los diferentes seguros.

Instrucciones: Leer atentamente cada pregunta para contestar de forma correcta

1.- ¢Considera usted que no existe un proceso claro en los procedimientos que

causan la perdida de documentos?

Sl
NO

¢Porque?

2.- ¢Cudl cree usted que es el mayor problema relacionado con la perdida de

documentos?

3.- ¢Considera usted que la implementacion de un procedimiento evitara la perdida

de documentos?

Sl
NO

¢Porque?

28



4.- ¢Usted estaria de acuerdo en apoyar la implementacion de un nuevo

procedimiento en su area de trabajo?

Sl
NO

¢Porque?

2.7.3. Resultados de la encuesta

1.- ;En qué rango de las siguientes horas existe mas afluencia de pacientes en el

centro médico?

Tabla 7. Horas de mayor afluencia

PARAMETROS N° PERSONAS PORCENTAJE
07:30am — 10:00am 7 35%
10:01am - 12:00pm 3 15%
12:01pm - 14:00pm 0%
14:01pm — 16:00pm 0%
16:01pm — 18:00pm 4 20%
18:01pm — 19:30pm 6 30%
TOTAL 20 100%

Fuente: Investigacion directa

Elaborado por: Verdnica Valencia

Horas de mayor afluencia

Grafico 3. Horas de mayor afluencia
Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Veronica Valencia

En funcidén de los resultados que ha arrojado la encuesta se determina que las horas

® (07:30am — 10:00am
= 10:01am - 12:00pm
12:01pm - 14:00pm
14:01pm — 16:00pm
H16:01pm — 18:00pm
= 18:01pm — 19:30pm

de mayor afluencia son: de 07:30 am a 10 am y de 16:01 pm a 19:30 pm.

29




2.- ¢Existe una hoja de control de historias clinicas fisicas para atenciones médicas

en consultas externas?

Tabla 8. Existencia de hoja de control

PARAMETROS N° PERSONAS PORCENTAJE
Sl 1 5%
NO 19 95%
TOTAL 20 100%

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Verdnica Valencia

Existencia de hoja de control

m S|
uNO

Gréfico 4. Existencia de hoja de control
Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Verdnica Valencia

Segun sefialan los encuestados, un 95% sefiala que no existiria un registro que lleve
el historial clinico de los pacientes de consulta externa, es decir consultorios externos al

centro médico.
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3.- ¢Existe un lugar adecuado para el archivo de documentos emitidos por cada
cajero?

Tabla 9. Existencia de archivo adecuado

PARAMETROS N° PERSONAS PORCENTAJE
Sl 2 10%
NO 18 90%
TOTAL 20 100%

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Verdnica Valencia

Existencia de archivo adecuado

u S|
mNO

Grafico 5. Existencia de archivo adecuado
Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Verénica Valencia

Los resultados sefialaron que la mayoria de encuestados indica que no existe un lugar

determinado para el archivo de documentos emitidos por cada cajero.
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4.- ¢Usted estaria de acuerdo en apoyar la implementacion de un nuevo

procedimiento en su area de trabajo?

Tabla 10. Pérdida de documentos

PARAMETROS N° PERSONAS | PORCENTAJE
Falta de uso en tecnologia 10 50%
Capacitacion a los médicos externos 1 5%
Duplicacién de documentos en el sistema 2 10%

:\/Ianlpqlacmn de documentos internos por parte de 7 350
0s pacientes

TOTAL 20 100%
Fuente: Investigacion directa

Elaborado por: Verénica Valencia

Pérdida de documentos

m Falta de uso en tecnologia

m Capacitacion a los médicos
externos

Duplicacion de documentos
en el sistema

Manipulacion de
documentos internos por
parte de los pacientes

Grafico 6. Pérdida de documentos
Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Verénica Valencia

La pérdida de documentos se produce por falta de uso en tecnologia de acuerdo al
mayor porcentaje de los encuestados, le sigue el problema de manipulacion de
documentos internos por parte de los pacientes, a continuacién, la duplicacién de
documentos en el sistema y capacitacion de externos (Médicos en convenio que tienen
su consultorio privado fuera del centro médico).
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5.- ¢Al terminar la jornada, se realiza algun tipo de reporte general sobre

documentacién por cada cajero que existe en la empresa?

Tabla 11. Emision de reporte

PARAMETROS N° PERSONAS PORCENTAJE
Sl 2 10%
NO 18 90%
TOTAL 20 100%

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Verdnica Valencia

Figura 7.- Emision de reporte

Emision de reporte

uSsl
mNO

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Veronica Valencia

No se emite un reporte general de documentacion por cada cajero al finalizar la
jornada de trabajo, esto se realiza solo a los cajeros que se encuentran en el turno de

cierre del centro médico.
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6.- ¢ Existe un responsable para el cuadre de documentacion?

Tabla 12.- Persona responsable

PARAMETROS N° PERSONAS PORCENTAJE
Sl 1 5%
NO 19 95%
TOTAL 20 100%

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Verénica Valencia

FIGURA 8.- Persona responsable

Persona responsable

mS|
= NO

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Veronica Valencia

De acuerdo al criterio del mayor nimero de las personas encuestadas no existe una
persona responsable del cuadre de documentacion, esto depende de a quien asigne el

supervisor del centro médico.
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7.- ¢(Hay un procedimiento post-atencion para verificacion de documentos no

retornados a los cajeros?

Tabla 13.- Procedimiento post-atencion

PARAMETROS N° PERSONAS PORCENTAJE
Sl 2 10%
NO 18 90%
TOTAL 20 100%

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Verénica Valencia

FIGURA 9.- Procedimiento post-atencién

Procedimiento post-atencion

uSsl
mNO

Fuente: Investigacion directa

Elaborado por: Veronica Valencia

El procedimiento post-atencion para verificacion de documentos no retornados a los
cajeros, al momento no existe de acuerdo al criterio de las personas que respondieron a
esta pregunta, solo 2 de los encuestados lo realizan aleatoriamente si hubiera un faltante

de caja.
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8- ¢Consta un sustento por escrito de la entrega de documentacién a los diferentes

departamentos?
Tabla 14.- Respaldo entrega documentacion
PARAMETROS N° PERSONAS PORCENTAJE
sl 20 100%
NO 0 0%
TOTAL 20 100%

Fuente: Investigacion directa

Elaborado por: Verénica Valencia

Figura 10.- Respaldo entrega documentacion

Respaldo entrega documentacion

u S|
= NO

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Ver6nica Valencia

La falta de control en la entrega de documentacion a los diferentes departamentos

hace que no exista de un sustento fisico, escrito segin el 100% de los encuestados.
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gue no han sido facturados?

9- ¢Con qué frecuencia cree usted que se debe revisar los documentos extraviados

Tabla 15- Frecuencia revisién documentos

PARAMETROS N° PERSONAS PORCENTAJE
Diario 5 25%
Semanal 10 50%
Quincenal 2 10%
Mensual 3 15%

TOTAL 20 100%

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Veronica Valencia

FIGURA 11- Frecuencia revision documentos

Frecuencia revision de documentos

M Diario
m Semanal
= Quincenal

Mensual

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Veronica Valencia

Se sugiere en base al 50% de los encuestados que se deberia realizar un control de

los documentos que no han sido facturados, actividad que deberia realizarse

semanalmente.
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10.- ¢Si tiene alguna sugerencia que desee agregar para mejorar los procedimientos

en el &rea de servicio al cliente, empate y o liquidacion de documentos?

Tabla 16- Sugerencias para mejora de procedimientos

Encuestados Sugerencia

1 Se deberia realizar un control diario de los reportes sobre las
facturaciones realizadas por las cajeras

2 No se deberia entregar documentacion sin el respaldo correspondiente

3 Capacitar al personal sobre el uso de las herramientas tecnologias
disponibles en la empresa

4 Adecuar un sitio para el archivo de los documentos

5 Utilizar las herramientas tecnolégicas disponibles para el area de
facturacion.

6 No tengo sugerencias

7 Capacitar al personal en la utilizacion de nuevas herramientas
tecnoldgicas.

8 Adecuar un sitio para el archivo de documentos

9 No tengo sugerencias

10 Realizar controles diarios de los reportes

Fuente: Investigacién directa
Elaborado por: Veronica Valencia

2.7.4. Resultados de las entrevistas

Nombre del entrevistado: VVerénica Santillan

Funcion: Jefe Operativo

1.- ¢Considera usted que no existe un proceso claro en los procedimientos que

causan la perdida de documentos?

Sl

¢Por qué?

La pérdida de documentos y facturas que se presenta de una manera repetitiva es el
signo mas claro de la necesidad de implementar un proceso que permita el control y las

acciones correctivas para que este problema no vuelva a ocurrir.
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2.- ¢Cudl cree usted que es el mayor problema relacionado con la perdida de
documentos?
Existen varios problemas para que se produzca la perdida de documentos entre los

que se puede citar:

Retiro de documentos sin el respaldo necesario.

e Falta de control de las facturas emitidas por las cajeras.

e No se utilizan herramientas electronicas por falta de conocimiento.

e Desconocimiento de las pérdidas que ocasionan a la empresa.

e Falta de responsabilidad de las personas que manipulan dichos documentos.

e La empresa no ha tomado acciones que corrijan los inconvenientes que se han

venido presentando. Ausencia de sanciones.

3.- ¢Se puede evitar la pérdida de documentos con la implementacion de un

procedimiento?

Si

¢Por qué?

Implementar un sistema de control logrard detectar en un tiempo minimo las
falencias que se presentan en el proceso diario y de aquellas actividades ligadas a los

procesos correspondientes

4.- ¢Usted estaria de acuerdo en apoyar la implementacion de un nuevo

procedimiento en su area de trabajo?

Sl

¢Por qué?

Porque nos permitira ser mas eficientes y rapidos en detectar problemas relacionados

sobre todo a la pérdida de recursos.

39



Nombre del entrevistado: Hernan Vinueza

Funcion: Jefe de Facturacion

1.- ¢Considera usted que no existe un proceso claro en los procedimientos que

causan la perdida de documentos?

Sl

¢Por qué?

Si los procesos si se pueden llamar asi que existen en la actualidad fueran aplicados

de la manera correcta no se produciria la perdida de documentos.

2.- ¢Cual cree usted que es el mayor problema relacionado con la perdida de

documentos?

Existen varios problemas para que se produzca la perdida de documentos entre los

que se puede citar:

e La falta de responsabilidad en las personas que manejan a diario los diferentes
documentos que al final son recursos.
e En cuanto al tema de convenios externos es visible la falta de responsabilidad de

quienes manipulan internamente estos documentos.

3.- ¢(Considera usted que la implementacion de un procedimiento evitara la perdida

de documentos?

Sl

¢Por qué?
La asignacion de responsabilidades a cada persona permitira tener un mejor control
del cumplimiento de las mismas y a su vez permitir detectar en qué punto exacto hay la

falencia.
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4.- ¢Usted estaria de acuerdo en apoyar la implementacion de un nuevo

procedimiento en su &rea de trabajo?

Sl

¢Por qué?

Siempre se debe tener el anhelo de mejorar cada dia; por lo que, es importante que la
empresa establezca la capacitacion necesaria para lograr la optimizacion de sus

recursos, especialmente el recurso humano, de esta manera tener un servicio tanto

interno como externo eficiente.
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Nombre del entrevistado: Karina Molina

Funcion: Supervisor de liquidacion

1.- ¢Considera usted que no existe un proceso claro en los procedimientos que

causan la perdida de documentos?

Sl

¢Por qué?

A pesar de las indicaciones sobre los procedimientos que tratamos de mantener a
diario se deben designar ya un proceso de facturacion que sea 6ptimo, las personas no
las siguen porque no hay un sustento por escrito, siendo esta la causa de la perdida de

varios documentos que no permiten seguir el flujo normal en tiempos establecidos.

2.- ¢Cudl cree usted que es el mayor problema relacionado con la perdida de

documentos?

Existen varios problemas para que se produzca la perdida de documentos entre los

que se puede indicar:

e Carencia de un sistema de control que permita conocer el tramite que se debe dar
a los documentos respectivos.

e Falta de responsabilidad en las personas que emiten y se encargan de los
procesos de facturacion.

e Falta de un proceso de seguimiento de estos documentos

e Capacitacion a las personas involucradas en la importancia de sus actividades y

el impacto significativo que representa.

3.- ¢Considera usted que la implementacién de un procedimiento evitara la perdida

de documentos?
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Sl

¢Por qué?

Las personas que estan involucradas en el manejo de los documentos deberan
desarrollar un sentido de responsabilidad que permita evitar los errores actuales, si

tenemos un proceso establecido y estandarizado.

4.- ¢Usted estaria de acuerdo en apoyar la implementacion de un nuevo

procedimiento en su area de trabajo?

Sl

¢Por qué?

Todo lo que signifique un paso hacia adelante en beneficio de la empresa debe ser
apoyado por quienes conforman la organizacion y debe ser notificado por escrito, asi

ninguno podra incumplir lo descrito, considero que de esta manera el flujo de la
operacion dara el flujo que se necesita.
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Nombre del entrevistado: Galo Aguinaga

Funcién: Gerente financiero

1.- ¢Considera usted que no existe un proceso claro en los procedimientos que

causan la perdida de documentos?

Sl

¢Por qué?

Cuando el Departamento Financiero necesita realizar los cruces para los cobros
respectivos, aparecen que ciertos servicios no aparecen como realizados debido a la

perdida de los documentos habilitantes.

2.- ¢Cudl cree usted que es el mayor problema relacionado con la perdida de

documentos?

Existen varios problemas para que se produzca la perdida de documentos entre los

que se puede citar:

e No se capacita a las personas que involucran al proceso.

e No existe responsabilidad de parte de lo involucrados

3.- ¢Considera usted que la implementacién de un procedimiento evitara la perdida

de documentos?

Sl

¢Por qué?

Los procedimientos escritos deben ser cumplidos y supervisados.

4.- ¢Usted estaria de acuerdo en apoyar la implementacién de un nuevo

procedimiento en su &rea de trabajo?
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Sl
¢Por qué?
Porque la pérdida de documentos produce un perjuicio econémico para la empresa

que se lo ve reflejado cada mes, tomando en cuenta que para la empresa cada

documento que se pierde o desaparece es pérdida neta para la empresa.
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CAPITULO 111

3. PROPUESTA

3.1. Laempresa

R.DES CIA. LTDA., se constituy6 en Julio del 2004, inicio sus actividades en agosto
2005. Es una Empresa que se especializa en crear, organizar y desarrollar redes de
servicios en el sector salud, con la finalidad de apoyar y promover el desarrollo de las
empresas de Seguros y organizaciones de salud, brindando soporte de servicios médicos
y procedimientos administrativos para el manejo de programas de Asistencia Médica

RED MEDICA constituye una de las mejores opciones profesionales en el control de
los costos de salud ya que no compromete la calidad del servicio con los pacientes,

incluso, el méas exigente.

Los socios fundadores son personas vinculadas al sector de la salud por muchos
afios, con experiencia en el area de productos farmacéuticos, manejo de seguros,

financieros y en administracion de recursos humanos

3.1.1. Servicios

Medicina Ambulatoria:

e Consultas Médicas de Especialidad

e Servicios médicos de apoyo diagnostico

e  Provision medicinas, Red Medicity

e Medicina preventiva y salud Ocupacional

e Administracion de red de prestadores

e Auditoria médica y liquidacion de reclamos

e Administracion de Dispensarios Medicos
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En servicios complementarios:

e Laboratorio clinico

e Imégenes y radiologia

e Ecosonografia

e Endoscopia, colonoscopia
e Fisiatria y rehabilitacion

e Terapia respiratoria

e Colposcopia

e Examenes cardiacos

e Chequeos médicos

e Vacunacion

e Farmacia

Salud ocupacional- preventiva:

e Asesoria cumplimiento normativa legal
¢ Vigilancia de la Salud:

e Examen de ingreso — Pre ocupacionales
e Examen Periddico — Ocupacionales

e Examen de Salida — Post ocupacionales
e Chequeos Ejecutivos

e Chequeos especiales

e Conferencias médicas

e Planes de vacunacion

Otros servicios:

e Auditoria médica: Contamos con auditores medicos permanentes que tienen la
responsabilidad en:

e Concurrente: Dentro del flujo de atencion, previa a la atencion, revision y
autorizacion de las prestaciones.

e Posterior: Revision del reclamo global, protocolos de atencidn, autorizaciones.
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e Hospitalaria: Podemos proporcionar seguimiento a Asegurados a fin de
determinar coberturas, tratamientos, autorizacion de cirugias, etc.

e Liquidacion de reclamos: Se encarga de generar responsabilidad mediante una
correcta liquidacion por gastos que no se ajustaron a los protocolos de atencion o
gastos que no se relacionan con el diagnostico, o0 a su vez aquellos que no tienen

cobertura en la pdliza. Se usa en copago y deducibles.

Infraestructura:

Software: Disponemos de un sistema informatico, el mismo que incluye los

siguientes médulos integrados:

SOGA MED:

e Control accesos, control afiliados, historias clinicas.
e Agenda médica.
e Facturacién de servicios.

e Manejo de convenios.

PROSICK:

e Auditoria Médica y liquidaciones ambulatorias y hospitalarias.
e Estadisticas e informe de siniestralidad.

e Mantenemos operaciones en las principales ciudades del Pais: Quito, Guayaquil

Médicos asociados: En todo el Pais mas de 120 y en todas las especialidades, y

podemos ampliar en funcion de la demanda.

Consultorios médicos
e Laboratorios clinicos
e Laboratorios imagenes
e Farmacias

e Centro de fisiatria
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e Centro de endoscopia digestiva

3.2. Misién

Mantener y ofrecer a nuestros clientes servicios de salud de calidad en todas las
etapas de la atencion médica y ademas promover y asegurar a través de nuestra gestion,

eficiencia operativa a nuestros clientes estratégicos.

3.3. Vision

Ser la mejor y mas eficiente Red Privada de Servicios Médicos y Procesos
relacionados, ofreciendo a nuestros clientes pacientes y Compafiias de Seguros un
excelente estandar de calidad en nuestros servicios, productos y procesos.

3.4. Principios

Orientacion hacia el Cliente.
Innovacion.
Trabajo en equipo.

Mejora continua.

o &~ w0 D

Transparencia en todos nuestros actos.
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3.1.3. Organigrama de la empresa

Robert]

GERENTE GENERAL
b Aguinaga

LEGAL

COORDINADORA

Dr. Carlos Aguinaga

RECURSOS HUMANOS
Erika Aguinaga (Externo)

GERENCIA ADMINISTRATIVA FINANCIERA
Econ. Galo Aguinaga

AUDITORIA MEDICA
Dr. Eduardo Aguinaga

FACTURACION Y
CARTERA
Ing. Hernan

ASISTENTE
CONTABILIDAD
Verénica Maita
Gabriela Jaramillo

RECEPCION
Alejandra Enriquez

ASISTENTE

— ADMINISTRATIVO

Jenny Rivadeneira
Maria Aguinaga

Fuente: Investigacién Directa

SOPORTE TECNICO
Roberto Prado
Javier Valencia

MEDICO AUDITOR
Mario Garcia
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SERVICIO AL CLIENTE
Veroénica Olivo

OPERACIONES
Ing. Verodnica Santillan

|

Mayreli Nifio
Maria del Carmen Polo

SUPERVISOR CALL

SISTEMAS
Narcisa Carrasco

CENTER
Verénica Valencia

OPERADORES DE CALL
CENTER

SERVICIOS GENERALES
Consuelo Chica iza

Giovanna Camacho
Mireya Riofrio
Karina Molina

MEDICOS

Dr. Fausto Andrade

AUXILIAR DE
ENFERMERIA
Ana Saltos

Ana Alvarez

DISPENSARIOS
Afese
BETANCOURT
ANDRADE ANDREA
CALERO PAREDES
VIVIANA GUERRA
PENAHERRERA
SANDRA PIN PONCE
DIANNY QUILLIGANA
BURBANO YADIRA |
RODRIGUEZ MIRANDA
SOFIA SARANGO
MENDEZ ANDREA




3.5. Mapa de procesos de R. DES CIA.LTDA

Figura 1 Mapa de procesos de R.DES CIA.LTDA

PROCESOS MISIONALES

n MEJORA
EVALUACION Y
CONTROL INSTITUCIONAL INSTITUCIONAL

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Verdnica Valencia
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3.5.1. Analisis del mapa de procesos

La empresa R.DES CIA. LTDA., es una organizacion que desenvuelve sus

actividades en el segmento de la salud, se estructura de la siguiente manera:

Procesos Estratégicos. - En este nivel de la organizacion se encuentra la gestion
gerencial, la misma que es la encargada directamente de elaborar y controlar la

planificacion estratégica y su cumplimiento.
Procesos de apoyo: se encuentran aquellos que contribuyen de manera directa en el
cumplimiento de la vision y mision de una empresa u organizacion. Se encuentra

constituida por:

Talento Humano

e Financiera

e Juridica

e Bienesy Servicios

e Ambiental y Logistica

e Informacion y Comunicacion

Procesos misionales. - Estdn constituidos por todos aquellos que permiten la

existencia de la empresa, es decir, los servicios que se ofertan. Estos son:

e Medicina Ambulatoria
e Servicios complementarios
e Salud ocupacional preventiva

e Oftros servicios

Evaluacién y control institucional. - En este aspecto la empresa R.DES SERVICIOS
CORPORATIVOS CIA. LTDA., se encuentra interesada en implementar las nuevas
herramientas que le permitan ser mas competitivos en el mercado en el que se

desarrollan las actividades de la empresa.
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3.6. Cadena de valor de la empresa

Figura 2 Cadena de valor de R.DES CIA. LTDA.

2 INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA )
g:: La empresa cuenta con instalaciones propias ubicadas en Pasaje Los Angeles E4-37'y
a Alemania-Av. Eloy Alfaro. Edif. RED MEDICA
p4
D -
O ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS
'g'nJ El Recurso Humano de la empresa y su bienestar es el principal objetivo de la alta
ﬂ direccion. Pues, esta consiente que es el recurso mas importante
D z
<D’: DESARROLLO TECNOLOGICO
S Implementar el sistema de Calidad Total, Mejoramiento Continuo y Procesos. Optimizar
E el sistema de facturacion y cartera vencida
<
ADQUISICIONES
Adquisicion de materiales que se utilizan en el desarrollo normal de las actividades en
la empresa.
0 LOGISTICA OPERACION LogISTICA
EXTERNA

9,: INTERNA ES SERVICIO
g . ., Procesamiento POST SERVICIO
= Almacen_amlent Atencion a de pedidos de .
O o de materiales los clientes con atencion de salud Instalacion
< (HISTORIAS las manejo de ' soporte al cliente,

CLINICAS). especialidades materiales resolucion de quejas,

Recepcion de datos, que el paciente e mantenimiento
acceso de clientes. necesita informes

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Verdnica Valencia

3.6.1. Procesos de apoyo

Tabla 12 Procesos de apoyo

PROCESOS DE APOYO EMPRESA R.DES CIA.LTDA

Nombre del proceso

Objetivo

Talento Humano

Velar por el bienestar del recurso humano de la
empresa.

Gestion financiera. -

Optimizar el uso de los recursos econémicos de
la empresa

Gestion Juridica

Apoyar a la empresa en los temas de su
incumbencia

Gestion de bienes y servicios

Suministra a la empresa los materiales
necesarios para el normal desempefio.

Gestion ambiental y logistica

Colaborar con la conservacion del Medio
Ambiente

Gestion de  Informacion
comunicacion

Permitir una relacién amigable entre los clientes
y la empresa

Fuente: Investigacion Directa

Elaborado por: Verdnica Valencia
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3.7. Propuesta

Tabla 13 Propuesta

PROPUESTA

NOMBRE

PROPUESTA

Capacitarse en la utilizacion del
Sistema SOGA (Sistema Organizacional

1.- Médicos 9 S
de Gestion Administrativa) para la
atencién a asegurados.
Reformar el sistema de Archivo
informatico.
Capacitar al personal en los nuevos
2.- Empresa

procedimientos.

Asignar personal responsable en la
elaboracion de informes y control de
archivo

3.- Departamento de sistemas

Satisfacer los pedidos de los nuevos
procesos a implementar.

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Verdnica Valencia

3.7.1. Caracterizacion

3.7.1.1.

Subproceso de facturacion para pacientes no afiliados

Red

Servicios de Salu

EMPRESA R.DES
4 SERVICIOS
- | CORPORATIVOS
CIA. LTDA.

GERENCIA FINANCIERA Y
ADMINISTRATIVA

MANUAL DE
SUBPROCESOS DE | 1.0
FACTURACION

Versién

Pégina 1
de 8
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1.- Informacién Basica

Sub proceso FACTURACION
Cadigo del Subproceso RM-CGAF-02-P01-06
PROPOSITO

Emitir los comprobantes (SAMM SERVICIO DE
ATENCION MEDICA Y MEDICINAS) vy factura que
acrediten la prestacion servicios médicos a los pacientes.

DISPARADOR

e Requerimiento de servicios médicos por parte de los
pacientes.

ENTRADAS

e Solicitud de emision de facturas por parte de los
pacientes no afiliados al sistema.

Descripcion
PRINCIPALES ACTIVIDADES
° Ejecutar control previo
. Emitir facturas
PROCESO RELACIONADO
. Gestion de ingresos y reingresos

Productos/ Servicios del Facturas

Subproceso

Tipo de Subproceso Adjetivo

Responsables del Subproceso Director Financiero

Tipo de cliente Interno y Externo

Marco legal Normativa actualizada

2.- Lineamientos del subproceso

En esta etapa se requiere tomar atencion a los siguientes lineamientos:

e Para la emision de facturas, la documentacion que conforma el soporte debe
estar completa.

e Para la anulacion de facturas, el departamento de servicio al cliente debera
realizar una justificacion técnica sobre los motivos por los que ejecuta ese

requerimiento.
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e Tomando en cuenta la normativa en vigencia se debe emitir comprobantes
electronicos ya sean facturas, notas de debido, venta, crédito, etc., salvo en casos

extremos o que requieran fuerza mayor.

3. Roles

Analista de Contabilidad. - Es quien se encarga de realizar los procesos contables
conforme a las disposiciones vigentes, asi como a los requerimientos legales, operativos

y administrativos que requiera la empresa o institucion.

Comprobante electronico. - Es un tipo de documento que garantiza la misma
autenticidad que un comprobante fisico, ya que cumple con todos los requisitos legales

siempre y cuando contenga la firma electronica, requisito indispensable para su validez.

Contador General. — Se encarga de organizar los procesos mediante el anlisis,
registrd control y aprobacion de procesos contables de la empresa, en funcién de las

leyes y normas establecidas por la ley.

Director Financiero. — Es quien administra, gestiona, dirige, suministra y controla los
recursos financieros de una empresa para la correcta ejecucion de los planes, proyectos
y programas con el afan de dar cumplimiento a los objetivos establecidos por la empresa

basados en parametros de eficiencia y eficacia y calidad de gasto.

Unidad Requirente. - Son dependencias internas de R.DES SERVICIOS
CORPORATIVOS CIA. LTDA.

4. Glosario de Términos

Factura. — Comprobantes que se usan en caso de ventas y que acreditan el traspaso de

un bien o servicio de una empresa a un cliente.
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Factura electronica. — Consiste en una adaptacion que ha revolucionado la forma

tradicional de facturacion ya que todo el proceso que se realizaba de forma manual se lo

simplifica mediante el uso de medios electronicos.

5. Procedimiento del Subproducto de facturacion

5.1. Proposito

Generar un comprobante de venta o factura que dé cuenta de que el paciente recibid

los servicios solicitados

5.2. Alcance

Este subproceso inicia con la solicitud de generar un comprobante al paciente hasta

que finalmente se le emite la factura.

5.3. Descripcion de Actividades

N°| ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE| EVIDENCIA
1. Recoger solicitud|  El cliente solicita la factura Cliente E-mail.
de facturacion Formato
En esta etapa se utiliza el sistemal
parametrizado de informacién ya que
sirve para elaborar la factura. Se la crea
como cliente y se le establece una cuenta Servicio al Copia de la
2.| Elaboracionde [por cobrar, se le llenan los datos de cliente factura
factura costos, valor, especificaciones de pago,
concepto, se guarda toda informacion
generada para su posterior impresion.
3.| Certificar La factura pasa por el departamento Responsable Factura
Financiero y es el jede departamental| Financiero
quien aprueba y firma la factura. Jefe Operativo
4.1 Archivar la Este paso se lo realiza una vez que el Servicio al Archivar
factura en el cliente ha procedido a cancelar el valor de cliente factura en el
sistema la factura sistema
5. Entrega de la Servicio al cliente entrega la factura al Servicio al Factura
factura al cliente |cliente para su cancelacion cliente cancelada
6.-| Cancelacionde| Una vez cancelada el valor de Ia Paciente Recetas por
la factura factura el cliente recibe el servicio parte del médico
solicitado 0 evidencia de
atencion en
historia clinica
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Ratificacion del
recibido

Ilamada para ratificar el recibido
directamente con el cliente.

Para el envio de la factura al cliente, Mail
esta debe ser manejada desde area de Servicio al enviado
archivo, ya que poseen procedimientos cliente

Enviar factura |establecidos; es decir horas especificas
para la entrega, persona encargada del
proceso. Una vez entregada se envia
constancia del recibido al departamento
financiero.
Se ha establecido que el lapso de -
Entrega de . ) Servicio al
tiempo de entrega de factura sera un : Nro. de Factura
factura . ; : cliente
tiempo establecido de 10 minutos.

Dos dias después de haber realizado la| Servicio al Mail de

entrega de la factura se realiza una cliente recepcion
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Figura 3 Diagrama de flujo facturacion (No afiliados)

DIAGRAMA DE FLUJO DE FACTURACION (No

afiliados)

Paciente

Servicio al
cliente

Financiero

INICIO

Paciente solicita
factura por el
servicio a recibir

Paciente cancela
factura

!

Elaboracién de
factura

A 4

Aprobacion de la
factura

Archivo de la

A 4

Entrega de la
factura al cliente

Envia factura

factura en el
\ sistema

electrénica al
paciente

Elaborado por: Veronica Valencia
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6.- Politicas

A continuacién se describen las politicas para el flujo de facturacion (no afiliados),
que servira para plantear las principales prioridades y de esta manera lograr la mejora

continua.

1. Existe un periodo de 10 minutos para la elaboracion de la factura.

2. Entre los valores facturados deben constar los servicios de atencion médica
que se esta otorgando.

3. Se recibirdn pagos posteriores al servicio médico solo de los pacientes post-
consulta medica, previo el cruce de las facturas respectivas.

4. Laatencion a los pacientes de la red, sera confirmada por los proveedores.

5. Todo servicio de salud seré brindado previa la presentacion de la factura de

cancelacion.

7.- Responsables.
Servicio al Cliente
Jefe Operativo

Gerencia de Finanzas
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Figura 4 Diagrama de flujo facturacion (No afiliados)
DIAGRAMA DE FLUJO DE FACTURACION (No afiliados)

TIEM
SIMBOLO ACTIVIDAD PO
Paciente solicita factura por el servicio a 4
| recibir min
v
. 10
| Elaboracion de factura min
v
. 3
| Aprobacién de la factura min
( ' O
2
| Archivo de la factura en el sistema min
v
\\_/F\ 1
| Entrega de la factura al cliente min
v
10
l Paciente cancela factura min
24
Envio de la factura electrénica al paciente horas

Fuente: Investigacién Directa

Elaborado por: Veronica Valencia
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10. Indicadores de gestion. -

Indicador Procedimiento Unidad Fuente de Frecuencia de Frecuencia de Responsable
Nombre de calculo informacion toma de datos analisis del analisis
Ndmero de facturas Duefio del
Eficiencia de emitidas/ % Facturas Diario Semanal proceso de
NuUmero de facturas
facturacién archivadas facturacion
por 100
Satisfaccién del Tabulacién de la Encuesta de Entrega del Duefio del
cliente percepcion Numeros entrega servicio Bimensual proceso
del cliente sobre el
servicio de servicios de prestacion del
recibido servicio

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Veronica Valencia
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3.3.2. Subproceso de facturacion para pacientes afiliados

Red EMPRE GERENCIA FINANCIERA Y
Servicios de SaLucSA R. ADMINISTRATIVA
MEDICA MANUAL DEL Version 1.0
SUBPROCESOS DE Pagina 1 de 8
CIA. FACTURACION
LTDA.

1.- Informacién Basica

Sub proceso

FACTURACION

Cadigo del Subproceso

RM-CGAF-02-P01-06

Descripcion

PROPOSITO
Generar los recibos SAMM (Servicios de Atencion Medica y
Medicina) que acrediten la prestacién servicios médicos a los

pacientes afiliados a la Red.

DISPARADOR
e Son solicitudes de los pacientes y afiladas en cuanto a

servicios médicos.

ENTRADAS
. Solicitud de emision SAMM (Servicios de Atencion

Medica y Medicina) por parte de los pacientes afiliados al sistema.

PRINCIPALES ACTIVIDADES
. Ejecutar controles preventivos

° Generar factura

PROCESO RELACIONADO

. Gestion de ingresos y reingresos

Productos/Servicios del

Subproceso

Documento Interno SAMM (Servicios de Atencion Medica y
Medicina)

Tipo de Subproceso

Adjetivo

Responsables del Subproceso

Jefe Financiero

Tipo del cliente

Interno y externo
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e Marco legal de Sistema de Administracién Financiera

e Normativa para la Aplicacién de la Ley de Régimen
Tributario

e Marco legal sobre Comprobantes de venta, retenciones vy,

Normativa Legal documentos complementarios.

2.- Pardmetros del subproceso

Para ejecutar el subproceso de facturacion hay que tomar en cuenta lo siguientes

pardmetros:

e El soporte documental debe estar completa y ser consistente para la emision
SAMM (Servicios de Atencion Medica y Medicina)

e Para la anulacion SAMM (Servicios de Atencion Medica y Medicina), el
departamento de servicio al cliente debera demostrar bajo justificacion técnica,
las razones para solicitar este pedido.

e Claramente el marco legal sobre emision de facturacién electronica sefiala que
se deben emitir facturas, notas de débito, de ventas, de crédito, comprobantes de
retencion guias de remision y demas en formato electrénico salvo que existan

casos de fuerza mayor o excepcionales.

3. Roles
Analista de Contabilidad. - Encargado de la ejecucién de todos los procesos de
contabilidad de la empresa basado y en conformidad a las normas legales vigentes, asi

como a los requerimientos tanto administrativos como operativos de la entidad.

Documento electronico. — Posee las mismas caracteristicas que un comprobante

fisico, pero este es emitido y generado de manera electronica, pero al mismo tiempo
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debe cumplir fielmente a los reglamentos y normativas legales para el aval de su

contenido. La firma electronica es la que otorga total validez a este comprobante.
Contador General. - Es el encargado de coordinar los procesos tales como registro,
control, andlisis y aprobacion de los procesos contables en la entidad, este debe
apegarse completamente a las leyes y reglamentos establecidos en la normativa vigente.
Jefe Financiero. - Es el encargado de administrar, gestionar, dirigir, suministrar y
controlar los recursos econdmicos gque se necesitan para la consecucion de planes y
proyectos con el propoésito de alcanzar las metas de la empresa con eficacia y eficiencia

y con el menor gasto posible.

Unidad solicitante. - Corresponde a las areas internas de R.DES SERVICIOS
CORPORATIVOS CIA. LTDA.

6. Procedimiento del Subproducto de Facturacion

6.1. Propdsito
Generar los documentos o comprobantes internos SAMM (Servicios de Atencion
Medica y Medicina que acrediten la recepcion de los servicios médicos solicitados por

parte del paciente afiliado al sistema.

a. Alcance

Consiste en la emisién y generacion de la factura que el paciente o afiliado solicita.
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6.3. Descripcion de Actividades

N° | ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSIBLE |(EVIDENCIA
1. [Tomar la solicitud [Se toma la solicitud de emision de comprobante| Cliente E-mail.
de facturacion interno SAMM (Servicios de Atencion Medica | Formato
Medicina por parte del paciente afiliado al sistemal
Comprobar si la  [Se comprueba en el sistema la vigencia actual de| Servicioal |Impresion de
2. fafiliacion esta la afiliacion del paciente, web, correo electrénico cliente la Web,
vigente o0 llamada telefénica. correo
electronico,
grabacion de
Ilamada.
Se elabora el comprobante interno en el sistemal
de informacién contable parametrizado (se genera
como cliente a quien se le asigna una cuenta por|
cobrar), se graba el comprobante interno SAMM|Servicio al cliente|Copia del
3. [Elaborar dey se llena los datos (centro de costos, valor, comprobante
comprobante concepto, especificaciones de pago), este interno SAMM
interno SAMMcomprobante interno se imprime.
(Servicio de
Atencién Medica y,
Medicinas)
4. |Certificar El director financiero es quien aprueba la factura Director Impresién
v la sella con la firma sobre el documento. Financiero  [SAMM
Jefe Operativo |(Servicio  de
Atencidn
Medica y
Medicinas
5. |Archivar laEl comprobante interno SAMM (Servicio deServicio al clientelSAMM
factura en  elAtencién Medica y Medicinas) se archiva en el (Servicio de
Sistema sistema de la empresa. /Atencion
Medica y
Medicinas
6 [Entrega de lalUna vez que se ha aprobado comprobante interno SAMM
factura al paciente SAMM (Servicio de Atencién Medica y Medicinas) (Servicio  de
ly se ha archivado se entrega al cliente para la /Atencion
cancelacion de la misma Medica y
Medicinas
7. |Cancelacion de laEl cliente cancela el valor comprobante interno Cliente Cancelacion
factura SAMM (Servicio de Atencién Medica y Medicinas) factura
Se envia el comprobante interno SAMM (Servicio Mail enviado
de Atencion Medica y Medicinas)a través delServicio aly sello se
departamento de archivo, lugar donde se cumplenicliente recepcion.
7. [Enviar factura los protocolos establecidos como hora de entrega

(Servicio de Atencion Medica y Medicinas) porparte
del area de archivos es de 8:00 a 8:30 am y de
14:00 a 14:30 pm, para posteriormente enviar
respaldo del recibido al area financiera.
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Figura 5 Diagrama de flujo facturacion (afiliados)

DIAGRAMA DE FLUJO DE FACTURACION (Afiliados)

Servicio al

. Finanzas
cliente

Paciente

INICIO

Paciente solicita
factura por el
servicio a recibir

Smrpobachsg
de la vigencia
slgl contrage

Elaboraciéon de la
factura

Aprobacion de la
factura

/ Archivo de la
factura en el
\ sistema

Entrega de la
factura al cliente

Paciente cancela

factura
Envia factura
electronica al
paciente
FIN

Fuente: Investigacién Directa

Elaborado por: Verdnica Valencia
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8.- Politicas.

A continuacion, se describen las politicas para el flujo de facturacion (afiliados), que
servira para plantear las principales prioridades y de esta manera lograr la mejora

continua.

1. EIl tiempo establecido para la elaboracion de comprobantes internos SAMM

(Servicios de Atencién Medica y Medicinas) es de 6 minutos

2. Los servicios que se emiten con los comprobantes internos SAMM (Servicios de
Atencién Medica y Medicinas) son los servicios privados de atencién médica a

pacientes afiliadas al sistema (aseguradoras en convenio).

3. Se recibiran pagos posteriores del servicio de salud solo de las empresas que
forman parte de la red previo el cruce de los comprobantes internos SAMM

(Servicios de Atencién Medica y Medicinas) emitidos

4. La vigencia de la atencién a los pacientes de la red, serd confirmada por los
proveedores de los seguros correspondientes

5. Todo servicio de salud sera ofertado previa la presentacion de los comprobantes

internos SAMM (Servicios de Atencion Medica y Medicinas) emitidos.

9.- Responsables. -
Servicio al Cliente
Jefe Operativo

Gerencia de Finanzas
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Indicadores de gestion. -

Indicador Procedimiento Unidad Fuente de Frecuencia de Frecuencia de Responsable
Nombre de calculo informacion toma de datos analisis del analisis
Eficiencia de Numero de facturas emitidas/ % Facturas Diario Semanal Duefio del proceso de
facturacion Numero de facturas archivadas facturacion
por 100
Satisfaccion del cliente Tabulacidn de la percepcion NUmeros Encuesta de entrega Entrega del servicio Bimensual Duerio del proceso

del cliente sobre el servicio

de servicios

de prestacion del

recibido

servicio

Fuente: Investigacion Directa

Elaborado por: Verdnica Valencia
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Figura 6 Diagrama de flujo facturacion (afiliados)

DIAGRAMA DE FLUJO DE FACTURACION (No afiliados)
ACTIVIDAD TIEMPO
Paciente solicita comprobante interno SAMM por el servicio a recibir | 6 min
v
| Comprobacion de la vigencia del contrato 10 min
| Elaboracion del comprobante interno SAMM 4 min
_w
v
1 Aprobacién del comprobante interno SAMM 3 min
_\_{-\
_( O Archivo del comprobante interno SAMM en el sistema 2 min
\4
| Entrega del comprobante interno SAMM al cliente 1 min
_\__/“\
Paciente cancela comprobante interno SAMM 10 min

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Veronica Valencia
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Plan de accion del proceso de facturacion en la empresa “R.DES SERVICIOS CORPORATIVOS CIA LTDA.”.

INDICADOR

ASPECTOS A
MEJORAR

RESULTADO
ESPERADO
A MEJORAR

PLAZO PARA
OBTENER
RESULTADOS

ACTIVIDADES A
DESARROLLAR

RECURSOS

COSTO DE LOS
RECURSOS

Eficiencia de facturacion

Eliminacion de
perdidas
de documentos.

100%

3 meses

Asignacion de una persona
responsable del
proceso

1 persona

400 ddlares al mes

Asignacion de un sitio para
archivo de facturas

Espacio necesario

200 dolares

Actualizacién de los
procesos
de programacion en el
sistema
SOGA (Sistema
Organizacional
De Gestion
Administrativa).

1 persona

200 dolares

Satisfaccion del

cliente

Calificacion de
satisfaccién
por parte de los

clientes

(2.5% se inicia)

3 meses

Equipos electrénicos para
calificacion de
satisfaccion

2 equipos

800 dolares

*Siendo el 100% al equivalente (5%) el resultado esperado para mejorar.
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CONCLUSIONES

1. Se ha fundamentado tedricamente la bibliografia estudiada, todo lo que compone
un Disefio de Procesos, utilizando conceptos, teoria y herramientas de autores

que se especializaron en el tema.

2. Se evidencio la problematica del proceso que existe en la actualidad par el area
de facturacion, mediante herramientas de investigacion tales como la encuesta y
entrevista que permitieron profundizar en el problema y proponer soluciones a

las mismas.

3. Se desarrolld un disefio de procesos que describe cada procedimiento el cual sera
cumplida por el area involucrada en la manipulacion de documentos, a la vez se
designan responsables de controlar que este disefio implementado fluya con la

eficiencia propuesta, de esta manera optimizando tiempo y recursos.
4. Se ha planteado politicas para el flujo de facturacion (afiliados-no afiliados), que

proyectan principales prioridades y de esta manera lograr la mejora continua

establecida.
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RECOMENDACIONES

1.

Es necesario mantener actualizados los conceptos de Disefio de Procesos,
Gestion de Procesos y Mejora Continua, que es la clave en la actualidad para
que las pequefias empresas tengan un rol importante dentro del mercado en el
que se desenvuelven, de esta manera la Gerencia General tenga una vision a

largo plazo en la fluidez de las actividades que mantienen a diario.

El Disefio de Procesos propuesto se debe aplicar inmediatamente ya que en la
actualidad al no existir provoca una serie de pérdidas descritas anteriormente,

para llegar al objetivo deseado.

Debe haber un analisis permanente que permita diagnosticar que el Disefio de
Procesos aplicado tenga el resultado esperado por la empresa en el tiempo
establecido, de esta manera proponer mejoras continuas con la ayuda de la
tecnologia que permitan optimizar tiempo, recursos, y plantear principales

prioridades en procesos establecidos.
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