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INTRODUCCION

Toda empresa ya sea esta publica o privada tiene como objetivo ser eficaz,
eficiente y alcanzar el éxito para lo cual necesita ir mejorando continuamente es
por ello que en esta investigacion se propone implantar un administracion por
procesos que es una técnica moderna que permite al administrador determinar los

costos y tiempos que componen la realizacion de un procesos.

Esta investigacion tiene diferentes etapas las cuales estan divididas por capitulos,
en los cuales se encuentra informacion de la empresa como sus historia,
estructura organizativa y servicios que brinda, se elaboro un analisis de los
indicadores econdmicos y sociales del pais, asi como la competencia, tecnologia,
proveedores y usuarios con los que cuenta el centro, se elaboro obijetivos,
politicas, principios y valores los cuales serviran como lineamientos para la
gestidn, se realizo un andlisis FODA en el cual se determinaron las formalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas del centro para en base a estas
determinar estrategias que permitan disminuir amenazas y debilidades logrando
de esta manera mejorar la aceptacion del centro en la mente de los usuarios,
posteriormente se realizo un levantamiento y seleccién de procesos los cuales
luego se caracterizaron para analizarlos determinando costos y tiempos para
medir la eficiencia de cada uno de ellos y asi mejorarlos fusionandolos, eliminando
o suprimiendo actividades, se elaboro una cadena de valor la cual nos ayudara a
buscar la ventaja competitiva, se calcularon indicadores de gestion en la parte
administrativa sirviéndonos estos como herramientas para determinar la eficiencia
del personal y de los procesos seleccionados, se determinaron también cuales
son los factores de éxito para alcanzar la tan anhelada calidad , se determinaron
competencias y perfiles de puestos del area administrativa, con lo que se emitio

conclusiones y recomendaciones en base a la perspectiva del investigador
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GLOSARIO

ADMINISTRACION

Se entiende como la ciencia sincrética de segundo orden que consiste en
planificar, organizar, dirigir y controlar todos y cada uno de los elementos que
componen la organizacion con fines a obtener un resultado propuesto en términos

lucrativos entendido como utilidad.
ORGANIGRAMA

Se entiende como la ciencia sincrética de segundo orden que consiste en
planificar, organizar, dirigir y controlar todos y cada uno de los elementos que
componen la organizacion con fines a obtener un resultado propuesto en términos

lucrativos entendido como utilidad.
COSTO

Se denomina 'coste’ 0 costo al montante econdémico que representa la fabricaciéon
de cualquier componente o producto, o la prestacion de cualquier servicio.
Conociendo el coste de un producto o servicio se puede determinar el precio de
venta al publico de dicho producto o servicio, ya que el P.V.P. es la suma del coste

mas el beneficio
ESTADOS FINANCIEROS.

Los estados financieros son un conjunto de informes que tienen el fin de dar a
conocer la situacion financiera y los resultados de la operacion de la entidad en un
periodo determinado. Los principales son el Balance General, el Estado de la
Situacion Financiera, Econdmica y Social, y el Estado de Cambios en el

Patrimonio.
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FINANZAS.

Rama de las ciencias sociales que se preocupa por la obtencion y manejo de los
ingresos y egresos que requiere una entidad.

INVENTARIO.

Es un listado de todos los bienes muebles (computadores, escritorios, etc.) o
inmuebles (maquinaria, equipo, lotes, edificios, etc.) que la tiene la entidad en un

momento determinado.
PRESUPUESTO.

Es la planeacion de los ingresos y los gastos que las entidades aprueban para un
periodo determinado. Dentro de esta planeacion los ingresos deben ser iguales a

los gastos.

El Presupuesto de una entidad (como la alcaldia) debe permitir el cumplimiento de

los objetivos y metas trazadas para el periodo establecido.
AFILIACION

Inscripcién al trabajador en el Registro de la Seguridad Social, obligatorio para las
personas incluidas en su campo de aplicacion y Unico para la vida de las mismas
para todo el sistema, sin perjuicio de las altas y las bajas en los distintos

regimenes que la integran.
AFILIADO

Persona identificada con un numero de Seguridad Social que ha iniciado una

actividad encuadrable en un régimen del Sistema de la Seguridad Social.
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RECURSO

Reclamacién que se hace ante un 6rgano administrativo, o ante un juez o tribunal,
que dictd una resolucion, o ante otro superior, por no estar conforme con ella, con

el fin de que se reforme o revoque
SEGURIDAD SOCIAL

Sistema gestionado por el Estado cuya finalidad principal es dotar de proteccion a
los ciudadanos del pais en caso de enfermedad, invalidez, muerte, desempleo,
vejez, etc. En Espafa todos los ciudadanos cuentan con asistencia sanitaria

publica y gratuita.

La Seguridad Social obtiene los recursos necesarios de las aportaciones

efectuadas por los trabajadores, empresarios y Estado.
SEGURO

Contrato por el que una entidad aseguradora se compromete a satisfacer al
asegurado o al beneficiario de la péliza, a cambio de la entrega de una prima por
parte del asegurado, determinada cantidad de dinero en caso de que se produzca
un siniestro (robo, incendio, etc.) o una circunstancia previamente acordada

(fallecimiento, jubilacién, etcétera).
USUARIO

Es la persona que utiliza o trabaja con algun objeto o que es destinataria de alguin

servicio publico o privado, empresarial o profesional.
INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL (IESS)

Es el organismo ecuatoriano encargado de brindar la seguridad social, tiene su

sede principal en la ciudad de Quito, funcionando en casi todas las capitales de
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provincia, entre sus funciones estan: dar cobertura médica a sus afiliados para lo
cual cuenta con hospitales en varias ciudades, otorgar préstamos hipotecarios y

quirografarios, proveer de pensiones de jubilacion a los trabajadores.
INDICADOR

Se denomina indicador a un instrumento que sirve para mostrar o indicar algo.
ESTRATEGIAS

Una estrategia es un conjunto de acciones que se llevan a cabo para lograr un

determinado fin.

MAPA ESTRATEGICO

Es el proceso de elaboracion de una vision estratégica macro, propuesto por
Kaplan y Norton, que normalmente precede a la implementacion de un cuadro de

mando integral.

OBJETIVO

Un propésito o meta que se propone a cumplir en un lapso definido de tiempo.

VISION

El camino al cual se dirige la empresa a largo plazo y sirve de rumbo y aliciente
para orientar las decisiones estratégicas de crecimiento junto a las de

competitividad.
MISION

Es su proposito general de la empresa.
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ANEXOS

ENCUESTA DE SERVICIOS

OBJETIVO:

Identificar el nivel de aceptabilidad de los servicios que brinda el centro de

atencion ambulatoria en los afiliados

1. Como califica usted que es el servicio prestado por el centro de

atencioén

Excelente U

Bueno [
Regular [
Malo U

2. Considera usted que los servicios prestados por lainstitucién cubren

sus necesidades

Si [

No ]

XIX



3. Cree usted que la atencidn brindada por el personal medico como

administrativo es la adecuada

[
Si

No O

4. Considera usted que las instalaciones del centro médico son las

adecuadas
U

Si
No ]

5. Como considera usted que esta equipada la farmacia

Bien O
Mal [
Regular 0

6. Considera que los equipos con que cuenta el centro tanto de

consultorios, rayos x y de los laboratorios son los adecuados

Si O

No U
XX



7. Cree que lainformaciéon que brinda el centro de atencién ambulatoria

es la adecuada

Si O

No O

8. Considera que los recursos con los que cuenta la institucion son

suficientes
Si O
No U

9. Considera que el centro médico esta bien ubicado fisicamente es

decir es de facil acceso y de identificacion

Si O

No O

10. Disponer de un pargue automotor adecuado para la atencion oportuna
Si l

No O
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TALENTO HUMANO

OBJETIVO:

Identificar el nivel conocimiento, experiencia, pertinencia y compromiso que

dispone el recurso humano asignado al centro.

1. considera usted que el proceso de induccién es el adecuado

Si O

No O

2. Conoce cuales son las funciones que debe desempefiar en su cargo

Si O

No O

3. Esta conforme con su salario o remuneracion

Si O

No O
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4. Se capacita continuamente en programas y cursos modernos de

talento humano

5. Conoce cuales son las politicas, objetivos, politicas y valores de la

institucion
Si 0
No U

6. Mantiene buenas relaciones con sus compafieros (as) de trabajo

7. Lainstitucion le provee de todos los recursos logisticos y

tecnoldgicos necesarios para el desempefio de su trabajo

Si O

XXI



8. Consideraimportante y objetivo el proceso de evaluacion del

desemperio del personal

Si O
No O

9. Existen metodologias y mecanismos de motivacion y socializacion de

los planes, programas y proyectos de la institucién

O
Si

No O

10.Existe un buen clima laboral y organizacional dentro de la institucion

Si [

No O

11.Con que prioridad se realizan eventos de capacitacion y
adiestramiento

Mensual [
Bimestral O
Semestral N
Anual N
Otros O
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PROVEEDORES
OBJETIVO:

Identificar si los procesos de adquisicion de suministros, materiales y equipos son

planificados y cual es el periodo de consumo de los mismos

1. Es proveedor de

Equipos médicos 0
Equipos de compuncion o muebles de oficina

Medicamentos e insumos médicos 0

2. Desde hace cuando tiempo es proveedor del centro?

Menor a 1 afio

De 1 a 3 afios
De 4 a 6 afios

De 6 a 9 afios

O oo o 0O

Mas de 10

3. Con que frecuencia le realizan pedidos

1 vez al afo
2 veces al afio

3 veces al afo

OO OO

Més de tres veces al afio
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4. Como se realiza el pago?

U
De contado
A crédito 0
Otros 0

5. Cuanto tiempo le lleva entregar los pedidos

De 1 a 3 dias
De 4 a 6 dias

De 6 a 9 dias

O OO 0O

Mas de 10 dias

6. Es proveedor de productos

U
Nacionales

Internacional ]
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FINANCIERA

OBJETIVO:
Conocer la disponibilidad recursos financieros asi como la programacion

Anual de caja y programacion periodica de caja para elaborar, ejecutar y evaluar el

presupuesto institucional

1. considera usted que los procedimientos y normas presupuestarias
establecidos son adecuados

No O

2. Cree que el presupuesto anual general que maneja la institucion es

suficiente?

Si O

No O

3. Es ejecutada la totalidad del presupuesto asignado para la
institucion en sus diferentes componentes “ corriente, de capital e

inversion

Si [
No O
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4. Es oportuna la asignacion y transferencia de los recursos

presupuestarios con que cuenta la institucion

Si 0

No O

5. considera que el sistema contable satisface los requerimientos de

la institucion

Si

6. Ha generado ingresos por autogestion este centro medico

Si 0
No O
Cuales O

7. Los estados financieros se encuentran actualizados

Si n

No
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8. considera que esta informacion le permite tomar decisiones

No O
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TECNOLOGICOS

OBJETIVO:

Determinar el nivel de los sistemas de tecnologia y comunicacion desarrollados y

equipos adquiridos para el centro medico

1. Cree que los equipos médicos con que cuenta el centro médico

son los adecuados y suficientes y de tltima generacién

2. Cree que los equipos y sistemas que utiliza el personal
administrativo del centro son los adecuados para la realizacién de

su trabajo

Si 0
No O

3. Con que frecuencia se renuevan los equipos médicos

Si 0
No O
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4. Se ha planificado implementar mas especialidades y con ello mas

equipos medico,

Si [

No O
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ADMINISTRACION

PLANIFICACION

1. Considera que los procesos que se desarrollan en el centro tanto
administrativos como de servicio obedece a una planificacion

estratégica

No O

2. Con que periodicidad ha planificado realizar una renovaciéon y

mejoramiento de equipos

De 1 a 3 afios
De 4 a 6 afios

De 6 a 9 afios

O OO O

Més de 10

3. Existe un plan operativo anual que incorpore programas de
adquisiciones y renovacion de equipos tecnoldgicos y capacitacion

del personal?

Si 0
No O

XXXII



4. haconsiderado la opcién de implementar servicios adicionales a

los que actualmente brinda el centro medico

[
Si

No O

5. Se haplanteado la opcion de ampliar las instalaciones

Si 0
No [
DIRECCION

1. como considera usted que es la comunicacién dentro del centro

con sus comparieros y superiores

Excelente O
Muy Bueno O
Satisfactorio U

Deficiente U
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CONTROL

1. Maneja usted indicadores de gestion para medir el desempefio de los

procesos?
Si [
No [

2. Existe un sistema de inventarios implementado en el centro y estan

estos actualizados
Si [
No U

3. harealizado Gltimamente una verificacién fisica en relacién con las
adquisiciones de los equipos de activo fijo y sujetos a control

No O

4. Usted considera que la calidad y cantidad de los equipos médicos,
medicamentos e insumos son:

Adecuada [
Inadecuada [

Otros [
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