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RESUMEN. El area de abastecimientos de los hospitales es la encargada de actividades
como la adquisicién, almacenamiento y suministro de los distintos materiales o insumos
a todos los servicios; abasteciendo de manera oportuna, en cantidades exactas con
calidad 6ptima y en el lugar apropiado para que una institucion de salud funcione
adecuadamente.Actualmente el no disponer de procesos en el area de la salud en
especial en las instituciones publicas influye no solo en la atencion y satisfaccion de los
clientes, sino en el cumplimiento de objetivos y metas de los hospitales.Se realiz6 un
estudio de evaluacion de la gestion en el area de abastecimientos del hospital Enrique
Garcés de la ciudad de Quito para documentar, medir y disefiar los procesos en esta
area en el periodo de marzo a agosto del 2.012. Con un estudio de campo y la obtencion
de datos a través de encuestas al personal que labora en el area, a los servicios
hospitalarios y los proveedores del hospital, se identifico los problemas mas
representativos de esta seccion, asi como los factores externos que influyen en el
desarrollo del &rea de abastecimientos. Ademas se realiz6 el mapa de procesos donde se
identificd cuatro procesos importantes que son: recepcidn, almacenamiento, inventario y
despacho. Se incluye todas las actividades para cada proceso, flujogramas y los
indicadores para el area de abastecimientos asi como recomendaciones para el correcto
funcionamiento de una manera moderna y actualizada como exige la estandares de las
instituciones del siglo XXI.

Palabras Claves: procesos, area de abastecimientos, flujogramas, indicadores, area de
salud.

ABSTRACT: Supplies area hospitals is responsible for activities such as acquisition,
storage and supply of various materials or supplies to all services, supplying timely,
accurate gquantities of excellent quality and in the right place for an institution health
function properly. Currently the process is not available in the area of health especially
in public institutions influence not only the attention and customer satisfaction, but in
meeting goals and objectives of the hospitals. A study was conducted to evaluate the
management in the area of hospital supplies Enrique Garces of the city of Quito to
document, measure and design the processes in this area in the period from March to
August 2012. In a field study and data collection through surveys of staff working in the
area, the hospital and hospital providers, identified the most representative of this
section as well as external factors that influence development in the area of supply. We
also carried out the process map which identified four major processes are: receipt,
storage, inventory and shipping. It includes all activities for each process flow charts
and indicators for the area of supply and recommendations for the proper functioning of
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a modern and updated as required by the standards of the institutions of the XXI
century.

Key Words: process, supplies area, flow charts, indicators, health area.

Introduccion

El area de abastecimientos de los hospitales es la encargada de actividades como la
adquisicién, almacenamiento y suministro de los distintos materiales o insumos a todos
los servicios; abasteciendo de manera oportuna, en cantidades exactas con calidad
Optima y en el lugar apropiado para que una institucion de salud funcione
adecuadamente. Una buena administracion de los abastecimientos y los suministros
evita que se agoten las existencias de productos o que impacten en las finanzas de un
hospital. Los objetivos del area de abastecimientos entre los mas importantes son:
mantener un adecuado suministro, minimizar los costos, mantener la calidad, obtener el
menor costo total posible, mantener la excelencia en el servicio en el hospital.
(Malagon-Londofio, 2008)

El proceso de la adquisicién de los suministros debe ser planeado y desarrollado
mediante procedimientos establecidos que constituyen todo un proceso. (Ponce, 2004)

Este proceso inicia a nivel gerencial e involucra distintas areas como administrativa,
financiera, recursos humanos y compras requiriendo un concurso de esfuerzos de
diferente indole para elaborar: un presupuesto de compras, un plan de compras, una
solicitud de compras para casos especiales, disponibilidad econémica y la contratacion
con el proveedor o empresas que ofrezcan las mejores condiciones de calidad, precio y
tiempo. Actualmente en las instituciones de salud puablica la adquisicion de los
suministros, medicacion y distintos equipos 0 maquinarias se realiza a través del sistema
de compras publicas.

Una vez adquiridas las compras, el proceso se centra en el area de abastecimientos,
teniendo a su cargo la recepcion, en concordancia con el pedido o el contrato, mediante
la comparacion con las muestras y aceptacion o rechazo de los productos; para
posteriormente ingresados los suministros, estos deben almacenarse técnicamente para
su proteccidon y facil identificacion con el objeto de mejorar el proceso de suministro, de
acuerdo con los requerimientos de los departamentos o servicios de un hospital.
Entregados los distintos productos, cumplen su funcion cuando se usan o se suministran
a los pacientes. En el proceso de abastecimiento se debe optimizar en la rapidez de las
diferentes actividades a realizar y su eficiencia en cuanto a la calidad de los trabajos y
los productos a suministrar con el objeto de ejecutar el plan de compras segln lo
programado, entregar los suministros oportunamente evitando que se agoten los
inventarios, controlar que la calidad en todos los productos, sus empaques, seguridad y
facilidad de uso sean de excelente calidad, tecnificar el manejo de inventarios,
minimizar los costos del mercado sin sacrificar la calidad, evitar emergencias por
escasez de productos. (Malagon-Londofio, 2008)



Los procesos en salud, asi como en todas las empresas modernas se basan en el
concepto basico del proceso en administracion: cualquier actividad o conjunto de
actividades que emplea insumos, les agrega valor y suministra o entrega un producto o
servicio a un cliente interno o externo. (Marifio, 2002)

Un proceso comprende una serie de actividades realizadas por diferentes departamentos
0 servicios de la institucion sanitaria, que afiaden valor y que ofrece un servicio a su
cliente. Este cliente podra ser tanto un “cliente interno” (otro servicio) como un “cliente
externo” (paciente/acompafiante). (Pérez, 2010)

(SESCAM, 2002) La gestion por procesos es la forma de gestionar toda la
organizacion basandose en los procesos. Entendiendo estos como una secuencia de
actividades orientadas a generar un valor afiadido sobre una entrada para conseguir
un resultado, y una salida que a su vez satisfaga los requerimientos del cliente.

Las ventajas de la gestion por procesos son :

e Mejora continua de las actividades desarrolladas.

e Reducir la variabilidad innecesaria.

¢ Eliminar las ineficiencias asociadas a la repetitividad de las actividades.
e Optimizar el empleo de recursos.

Metodologia

Se empled un método de investigacion cualitativa, descriptiva y se utiliz6 las encuestas
como fuente primaria (herramienta de investigacién) al personal del éarea de
abastecimientos del hospital Enrique Garcés, al personal de los servicios hospitalarios y
a los proveedores de la institucién para identificar los problemas. La muestra para
realizar las encuestas se utiliz6 un muestreo no probabilistico de jucio o criterio.

Resultados

Los principales resultados en el area de abastecimientos:

De (seis encuestas=numero de personas en el area), EI 83% (5 empleados) consideran
para brindar una atencion adecuada se debe mejorar el espacio fisico, sistema
informatico, presupuesto y la falta de abastecimiento; mientras el 17% (1) considera
solo el espacio.

Los factores externos que consideran los encuestados que influyen en su area: 23% (2)
de los encuestados opina que la adquisicion de insumos a través del portal de compras
publicas influyen en las actividades del area de bodegas; mientras el 67% (4) incluyen
al sistema administrativo, financiero y a la gerencia del hospital asi como la falta de
planificacion como causas directas en el funcionamiento adecuado del servicio.

Los factores internos que influyen en el area, La mayoria 83%(5) de los encuestados
indica que la falta de procesos, proyeccion de suministros, ausencia de indicadores y el
no disponer de un control interno de insumos influencian directamente en el desarrollo
de las actividades del area, el 17% (1) considera la falta de procesos como factor interno
que influye en la actividad del area de abastecimientos.

En los servicios hospitalarios, los principales resultados (15 servicios encuestados):



Las causas que influyen en el abastecimiento de cada servicio:el 67%(10) consideran
que la poca informacion, stock insuficiente, presupuesto, poca informacion falta de
indicadores y procesos influyen en el abastecimiento de su servicio. El 20% (3) cree que
el stock insuficiente y un 13% (2) un presupuesto insuficiente son causas determinantes
en el abastecimiento de los servicios.

En relacién al registro interno de insumos, el 60%(9) de los servicios encuestados, no
poseen un registro interno de la utilizacion o consumo de los suministros provenientes
del &rea de abastecimientos. El 40% (6) dispone del registro.

Hay retraso en el abastecimientos de insumos a los servicios? Un 47% (7) considera que
existe un retraso en el abastecimiento de los suministros; mientras que un 53% estima
que los suministros son entregados a tiempo.

Encuesta a proveedores (10), resultados:

Se consultd a los proveedores que factores influyen en la entrega de los pedidos al area
de abastecimientos como: poca informacion, retraso a nivel gerencial, retraso a nivel
financiero, stock, tiempo de confirmacion, 90%(9) no considero ninguna de las
opciones como causas o factores que influyan en la entrega de suministros al area de
bodega. Un proveedor (10%) cree que el tiempo para entregar (5 dias) influye en el
despacho de la empresa hacia la bodega.

La entrega de pedidos tiene dificultades para la entrega? EI 100% (10) no tiene
dificultades o problemas en la entrega del suministro al area de bodega.

Que se debe mejorar en el area de abastecimientos? el 70%(7) considera que el espacio
fisico se debe mejorar y un 20% (2) la zona de recepcion.

De las 41 encuestas (100%) considera muy util la implementacion de procesos en el
area de abastecimientos y de esta manera se mejoraria la atencién para todos los clientes
0 servicios de la institucion.

Discusién

Los distintos problemas propios de las instituciones pablicas en el area de salud que
influyen directamente en el funcionamiento y desarrollo de los mismos, se identifican
en el presente trabajo, que inician desde la parte gerencial al no disponer de una
planificacion estratégica, ausencia de indicadores de salud o en el caso del &rea de
abastecimientos, falta de presupuesto o areas fisicas adecuadas de acuerdo a las
necesidades de los servicios, mala gestion administrativa, financiera y técnica afectan de
una manera directa en el resultado final del servicio de salud que se brinda a los
distintos clientes, lo que sin duda alguna incrementa el costo final del servicio con
perjuicio para las instituciones.

Uno de los principales obstaculos que enfrentan las organizaciones del sector salud es la
ausencia de métodos, procesos y procedimientos documentados y actualizados. En estas
circunstancias es muy dificil definir pardmetros de rendimiento, establecer normas o
definir metas de resultados. (Mejia, 2007)

Si definimos a la gestibn como: hacer adecuadamente las cosas, previamente
planificadas, para seguir objetivos (comprobando posteriormente el nivel de



consecucion ) y recordamos el significado de un proceso como un conjunto de
actividades mutuamente relacionadas o que interactian, los cuales transforman
elementos de entrada en resultados; la gestién por procesos responden a los principios
de igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad e imparcialidad que la institucion
debe tener como normas administrativas. Una organizacion moderna orientada a los
procesos, se ocupa de disefiarlos, medirlos con precision, controlarlos y velar para que
todos los entiendan. (Chavetano, 2000) (Mejia, 2007)

Para lograr las metas organizacionales de las empresas a través de la gestion de
procesos se debe desarrollar actividades de auditoria y control interno, contando con
procesos formalizados y documentados, que evaluados con indicadores validos,
permitan observar el cumplimiento global de la organizacion o generar elementos para
una retroalimentacion que facilite a la institucion de salud cumplir con su mision.
(Mejia, 2007)

Realizado el levantamiento de la informacién, identificado los procesos y distintas
actividades del area de abastecimiento, se describe los distintos componentes de los
procesos identificados en este servicio del hospital.

1. Mapa de Procesos

El mapa de procesos, red de procesos 0 supuestos operacionales es la estructura
donde se evidencia la interaccion de los procesos que posee una empresa para la
prestacion de sus servicios. Con esta herramienta se puede analizar la cadena de
entradas — salidas en la cual la salida de cualquier proceso se convierte en entrada
del otro; también podemos analizar que una actividad especifica muchas veces es un
cliente, en otras situaciones es un proceso y otras veces es un proveedor. (Pérez,
2010) (SESCAM, 2002) (Marifio, 2002)
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2. Cadena de Valor

Es la descripcion o el modo en que se desarrollan las acciones y actividades de una
empresa. En base a la definicion de cadena, es posible hallar en ella diferentes
eslabones que intervienen en un proceso. (Mejia, 2007)

La cadena de valor del H.E.G.se detalla a continuacion:
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La cadena de valor del area de abastecimientos se grafica a continuacion:
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3. Procesos o flujogramas

Son representaciones graficas de los procesos o actividades de una empresa, donde
se emplean simbolos y figuras para representar una etapa o un proceso. Estos
simbolos tienen significados bien definidos que representan los pasos de un
algoritmo y el flujo de ejecucion mediante flechas que pueden ser verticales u
horizontales.

La representacion grafica de los cuatro procesos del area de abastecimientos se
describe a continuacion:



HOSPITAL ENRIQUE GARCES

MACROPROCESO: ABASTECIMIENTOS (K)

PROCESO: RECEPCION (K.1)
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MACROPROCESO:(ABASTECIMIENTOS (K) CODIGO: K2.1
HOSPITAL ENRIQUE GARCES PROCESO: ALMACENAMIENTO (K.2)
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HOSPITAL ENRIQUE GARCES
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MACROPROCESO: ABASTECIMIENTOS (K) CODIGO: K.4.1
HOSPITAL ENRIQUE GARCES PROCESO: INVENTARIO (K.4)
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MACROPROCESO: ABASTECIMIENTOS (K) CODIGO: K.4.2
HOSPITAL ENRIQUE GARCES PROCESO: INVENTARIO (K.4)
HOJA 2
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Indicadores

Los indicadores son valores de una variable que anticipan el valor de la medida de un
resultado. Miden los inductores de los resultados ( indicadores de funcionamiento del
proceso, del input y de los factores del proceso). Miden o evaltan los medios para
conseguir determinados resultados o son hitos temporales en la consecucion de los



resultados ( indicadores de seguimiento de objetivos). (Valle, 2011) (Alvarenga, 2004)

Se detalla los principales indicadores para el area de bodega:

RECEPCION
PROCESO RECEPCION (K.1) ‘ Cod. Ficha: |K.1-001
SUBPROCESO Recepcién de insumos médicos (K.1.1)
RESPONSABLE Encargado de recepcidn
INDICADOR

Diferencia porcentual entre la cantidad de productos pedidos y la cantidad de productos recibidos.

Cantidad recibida - cantidad pedida X 100
cantidad pedida

DEFINICION Este indicador mide la diferencia porcentual entre la cantidad pedida en el periodo mas reciente
(o un periodo determinado) y la cantidad recibida en dicho periodo.

FUENTE DE Lista de productos pedidos, cantidad de productos pedidos, y fechas en que

INFORMACION | se recibieron los pedidos

ALMACENAMIENTO

PROCESO ALMACENAMIENTO (K.2) ‘ Cod. Ficha: | K.2-001
SUBPROCESO Almacenamiento de insumos médicos (K.2.1)

RESPONSABLE Encargado de almacenamiento

INDICADOR Porcentaje de areas que mantienen condiciones de almacenamiento aceptables

No.de dreas que cumplen con cada condicidon de almacenamiento aceptable X 100

No total de areas

Este indicador mide el porcentaje de areas de la bodega que mantienen

DEFINICION condiciones de almacenamiento aceptables

FUENTE DE Listas de verificacion de las condiciones de almacenamiento, datos de cada
INFORMACION drea recogidos en base a requisitos de almacenamiento
PROCESO ALMACENAMIENTO (K.2) ‘ Céd. Ficha: | K.2-002
SUBPROCESO Almacenamiento de insumos médicos (K.2.1)

RESPONSABLE Encargado de almacenamiento

INDICADOR Diferencias porcentual entre estimaciones de consumo y el consumo real




Consumo estimado - consumo real X 100

consumo real

Mide la diferencia porcentual entre las estimaciones formuladas en el afio anterior y los datos de consumo

DEFINICION real de dicho periodo, esta estimacion se hace para cada insumo.

FUENTE DE ; Lista de productos, Solicitudes de pedidos del productos durante el periodo de
INFORMACION interés, datos reales de consumo del producto de interés
PROCESO ALMACENAMIENTO (K.2) ‘ Cod. Ficha: K.2-003
SUBPROCESO Almacenamiento de insumos médicos (K.2.1)

RESPONSABLE Encargado de almacenamiento

INDICADOR Nivel de stock minimo

Stock minimo = Consumo promedio mensual X tiempo real reposicién

Este indicador determina los niveles de stock minimo para evitar

DEFINICION desabastecimientos, esto se debe calcular para cada insumo.
PROCESO ALMACENAMIENTO (K.2) ’ Cod. Ficha: K.2-004
SUBPROCESO Almacenamiento de insumos médicos (K.2.1)

RESPONSABLE Encargado de almacenamiento

INDICADOR Nivel de stock maximo

Stock maximo = Punto de reposicion + consumo promedio + stock minimo

Este indicador determina los niveles de stock maximo para evitar un excesivo

DEFINICION .
costo por almacenamiento
FUENTE DE Tiempo de reposicién*, consumo promedio del insumo segun inventarios y
INFORMACION el stock minimo
FUENTE DE
INFORMACION

Tiempo de reposicidon*, consumo promedio del insumo segun inventarios




DESPACHO

PROCESO DESPACHO (K.3) Cod. Ficha: | K.3-001
SUBPROCESO Despacho de insumos médicos (K.3.1)

RESPONSABLE Encargado de despacho

INDICADOR Tasa de cumplimiento de entregas a los clientes

Total de pedidos no entregados a tiempo X 100

Total de pedidos despachados

Este indicador no ayuda a determinar las entregas oportunas y efectivas a los

DEFINICION -
servicios
FUENTE DE Sistema informatico, lista de pedidos solicitados vy lista de pedidos
INFORMACION despachados
INVENTARIO
PROCESO INVENTARIO (K.4) Cad. Ficha: | K.4-001
SUBPROCESO Inventarios de equipos (K.4.1)
RESPONSABLE Encargado de inventario
INDICADOR Porcentaje de precisidon de datos logisticos para la gestion de inventarios

Conteo de existencias seguin el kardex - conteo fisico de las existencias

X 100

Conteo fisico de existencias

DEFINICION Mide la precisién de datos logisticos como porcentaje de diferencias entre un conteo fisico
de existencias y el conteo de existencias segun el kardex.

FUENTE DE . Conteo fisico del total de productos en la bodega, inventarios de kardex , sistema

INFORMACION

informatico




10.
11.

12.

13.

14.

15.

CONCLUSIONES

El area de abastecimientos como todos los servicios de las instituciones de salud
debe regirse a través de una gestion por procesos, lo que implicaria beneficios
tanto para el cliente interno como externo.

Los beneficios a través de este sistema involucran: actividades modernas, faciles
de comprender, que agregan valor a los servicios, con productos o servicios de
salud que satisfagan al cliente.

Es indispensable la normalizacién de los procesos, es decir el registro o
documentacion de las actividades que brinda el area.

La medicion de los procesos debe estar siempre evaluado con la utilizacion de
indicadores especificos para cada area.

La gestion por procesos debe siempre orientarse a disefiar, medir, controlar los
procesos de cara servicio.

Los procesos en las instituciones de salud una vez implementados estaran
enfocados a la mejora continua de los servicios que oferta a los distintos
clientes.
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