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INTRODUCCION

Dia a dia a nivel mundial se observa un constameignsiento en el numero
de mascotas que visitan los centros veterinalgy®dos por sus propietarios los
cuales de igual manera, muestran cada vez maywémpor los cuidados que estas
requieran para mantenerse saludables y puedale\asi lina buena calidad de vida.
El lazo afectivo humano-animal es cada vez masisotellegando a considerar a la
mascota como un miembro més de la familia. Estov@ ha fomentado un singular
crecimiento en el nimero de centros veterinarigee@alizados en la atencion de
mascotas ya sean mascotas domesticas (perrossy gat@ascotas exoticas (conejos,
hamsters, diferentes especies de aves y tortutgs,E establecimiento de estos
centros de atencion médica para mascotas en ldadgs ha sido visto por los
médicos veterinarios como una excelente oportunid@ddesarrollo personal y

profesional.

La atencién en la clinica veterinaria es una enapdesservicios, la cual esta
encaminada a atender las necesidades de las nsmstdiferencia de lo que sucede
con el médico de humanos el cual centra su ateremdel paciente, el médico
veterinario moderno debe tener el conocimientopdelente (animal) y orientar sus
capacidades a la satisfaccion del propietario aésrade un manejo médico
veterinario efectivo. Los propietarios estan cada més informados y con mayor
capacidad de descernimiento, esto vuelve mas drigantrabajo y el llegar al

cumplimiento satisfactorio de las necesidades.

La clinica veterinaria es parte de una empresaqusolo trata a los animales
enfermos sino que ademas ofrece servicios de d@beccy atencion meédica
preventiva a través de programas de inmunizacidasparasitacion, también se ha
establecido programas para controlar la obesiddd, emvejecimiento, el

comportamiento y cuidados dentales para animalesssa
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En el Ecuador las condiciones de desarrollo deddicma veterinaria son
mas lentas de lo que se observa en las clinicasspithles veterinarios de paises
desarrollados como los Norteamericanos y Europ@nsembargo, el mercado y su
desarrollo no es del todo estatico y demuestrerecimiento gradual el cual ha sido
mucho mas evidenciable en la ultima década. Em dstlo anteriormente anotado
hace aproximadamente 12 afios nace la idea de lenmaptacion del primer hospital
veterinario para mascotas ALL PETS HOSPITAL VETERRO ®, el cual se crea
como un hospital con una verdadera filosofia dacabe las 24 horas del dia, los
365 dias del afio, especializandose en brindarcsesvde atencion meédica para

mascotas.

Actualmente el Hospital Veterinario ALL PETS es huwspital de referencia
ya que los estandares que se manejan son congmi@m los de hospitales de
avanzada en el extranjero; sin embargo, al igual €u la mayoria de clinicas y
hospitales veterinarios la gestion administraticase encuentra desarrollada por
completo, de ahi que se ha visto la necesidadaleae este trabajo el cual es una
propuesta para el Hospital All Pets y a la vez gge® que sirva como referencia

para los centros de atencion veterinaria del pais.



RESUMEN

El presente trabajo se fundamenté en el andlisimaonal del Hospital
Veterinario All Pets desde el punto de vista adstiativo y técnico, para esto se
tomé como base toda la informacion obtenida a srade la observacion y la

convivencia diaria en este hospital de mascotas.

Una vez elaborado el andlisis situacional se reaiadisefio y diagramacion
de procesos, enfatizando en realizar un cambio rdeqee, proponiendo una
reorganizacion desde un modelo tradicional de tipdical a un modelo de tipo
horizontal, el cual se ha probado es un modelo aupptable a los centros de
atencion de salud. A través de este modelo se lbeatizar una integracion de todas
las areas y servicios del hospital, empoderandopesonal y optimizando el uso de
recursos disponibles con el fin de mejorar la efecg la eficiencia del hospital.

Como parte del diseiio de procesos se establedmdamadores los mismos
gue van destinados a medir la eficiencia de cadadenos procesos, determinando
aquellos procesos que son capaces de agrupadadig que agregan valor para la
empresa y para el cliente, diferenciandolas del&gugue conllevan a tiempos de
espera, movimiento e inspeccion exagerados y quatupen pérdida de recursos e
ineficiencia.

Uno de los objetivos especificos era determinar dostos en base a
actividades (Sistema de Costeo ABC), lo cual sabéstio calculando el costo para
cada uno de los servicios operativos y administratillegando a determinar el costo
unitario por actividad y el precio base a partidake cuales se establecio el tarifario
gue se espera sirva de referencia para otros htespiteterinarios del pais. Ademas
se establecio una comparacion de los precios lmsks precios que actualmente se
manejan en el hospital, demostrando que la forrfaldaual se establece el precio a
los productos y servicios que se ofrecen en elitabgs relativamente deficiente al
apreciarse un 9.23% de actividades que tienenagigoactual inferior al precio base
determinado siguiendo el sistema de costeo emplé&zdo refleja la importancia de
mantener un sistema de costeo continuo y activaual es vital para la toma de

decisiones estratégicas.



ABSTRACT

This work was based on the situational analysishefVeterinary Hospital
“All Pets” from the administrative and technicalipoof view. All information
obtained through observation and everyday lifehia tenter of attention was taken

into consideration for this study.

Once the situational analysis was developed, tsegdeand layout processes
were carried out emphasizing in making a change approach proposing
reorganization from a traditional model of vertitgbe to a horizontal one, which
has been proved is a very adaptable model to healéhcenters.

As part of the processes design, indicators wetabkshed in order to
measure the efficiency of each process, identifyiroge that are capable of grouping
activities that add value to the company and thstarner as opposed from those that
lead to waiting times, exaggerated movement angkrtsn and that produce loss of

resources and inefficiency.

One of the specific objectives was to determinecibss based on activities
(costing system ABC) which were established byuatng the cost for each of the
operational and administrative services. Througs, tine unit cost per activity and
the base price were determined and are expectsghte as a fee reference for other
veterinary hospitals in the country. In additiorganparison was made between the
base price and the prices that are currently hdrdléhe hospital, indicating that the
manner in which the price for the products and isesvoffered is set, is relatively
weak showing that 9.23 % of the activities havauaent price lower than the base

price determined according to the costing systeea.us



CAPITULO |

CONTEXTO DE LA INVESTIGACION

1.1 Titulo de la Tesis de Grado

Plan de reorganizaciéon y elaboracion de costoosiesdrvicios de atenciéon
veterinaria del Hospital All Pets.

1.2 Antecedentes

El Hospital Veterinario All Pets ® es un hospitakegprinda atencion médica
para mascotas desde 1999. Se encuentra ubicadmerteede la ciudad de Quito,
cuenta con una marca registrada que caracterizdestidad, este hospital ofrece
atencion ininterrumpida las 24 horas del dia, derando el afio, poniendo a
disposicion de sus clientes su cartera de servicipoductos para la salud de sus
mascotas. El hospital veterinario ALL PETS, esead SOLUVET S.A., empresa

gue se dedica a la prestacion de servicios vetafaspecializados en mascotas.

Entre los servicios méas solicitados se encuenraohsulta externa, servicio
de laboratorio e Imagenologia, atencion de emergengc hospitalizacion las 24
horas; con estos servicios se brinda una atenctégral buscando cuidar la salud de
las mascotas y obtener el bienestar de sus propgt@an un ambiente limpio y

armonioso.

El hospital cuenta con tecnologia de avanzada end#ferentes areas,
destacando principalmente los equipos del areacagdiel area de imagenologia, del
area de laboratorio, los equipos e instrumentosdsamarcas reconocidas los cuales
se convierten en poderosas herramientas al mondentealizar el diagnostico y el
tratamiento de sus pacientes mejorando la efi@egcia eficacia en la atencién
médica, lo cual conlleva a una mejor calidad deaui#® este tipo de paciente.
También se han implementado buenos sistemas d& TI@cnicas de Informacion y
Comunicacion), a través de las cuales se fomemtejelr desarrollo de las diferentes
actividades y procedimientos estableciendo asi @jormservicio y una buena

comunicacion con el cliente interno y externo.
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El talento humano con el que cuenta el hospitalagificado, lo conforman
médicos veterinarios especialistas en especies regenims cuales cumplen con
profesionalismo y vocacion sus labores siempre wtion de sus clientes y
pacientes. El hospital fomenta el desarrollo caatirde su personal, lo cual

influencia de manera directa en su propio crecitoienn altos niveles de éxito.

El Hospital veterinario ALL PETS ® mantiene comderencia hospitales
internacionales ya que como se menciond anteridemen el primer hospital
veterinario de la ciudad y probablemente del pafsuna atencion integral 24 horas
al dia los 365 dias del afio, por lo cual otrastutsbnes lo toman como hospital de
referencia, esto impide que se pueda comparar eotmos a nivel nacional y mas
bien siempre se enfoca en llegar a alcanzar estmndbe centros hospitalarios
internacionales comoBanfield la cual es una cadena de centros veterinarios
norteamericanos, la cual implanto hace 3 afios oimacen México, constituyéndose
en el primer centro integral de este tipo en Anglatina; o, elCentro Veterinario
Méxicqg mantiene 3 hospitales veterinarios de élite exiddéDF, sus propietarios
son Médicos Veterinarios con preparacion admirtisaalo cual les ha permitido

ampliar su vision de negocio.

1.3 Planteamiento del Problema
1.3.1 Antecedentes del Problema

Si bien la infraestructura, el equipamiento y todos recursos en la
actualidad en el hospital veterinario All Pets dmrenos, se ha determinado una
problematica particular la cual radica en deficiaade la gestion administrativa y
financiera reflejada en aspecto como: inexistedeigrotocolos de las actividades
gue se realizan, por consiguiente no se han estdblparametros o indicadores que
puedan reflejar el estado real del sistema hogpitalLa toma de decisiones en
muchas ocasiones se la realiza al azar y sin persedpjetivos estratégicos
repercutiendo en una deficiente planificacion ylea@on de los resultados, siendo

esta una evaluacion totalmente subjetiva.
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En numerosas ocasiones se ha tratado de seglsérvado en modelos de
hospitales veterinarios de otros paises como Méx@ule y Estados Unidos
(Benchmarking), logrando ser fructiferas estas tadages desde el punto de vista
técnico (médico), no asi desde el punto de vistairastrativo ya que las variables
como: caracteristicas del talento humano, manejosyo de los diferentes recursos
fisicos, costo y disponibilidad de materiales euinss, son diferentes en nuestro
medio, constituyéndose en una necesidad, la detacidn de costos hospitalarios
como base para el establecimiento del tarifarioapiealmente es subjetivo, lo cual
ademas genera una deficiencia en el centro coasebdocimiento real de su punto
de equilibrio y el criterio errado a la hora de &wmdecisiones gerenciales

econdmicas.

1.3.2 Formulacién del Problema

En el Hospital Veterinario All Pets no existe preg® ni costos de los
servicios generados en este centro, por lo queesdidy técnico administrativa ha

sido organizada de manera empirica.

Hasta la actualidad en este centro no hay placifin, no se han
determinado estandares con los cuales se puedeolaony evaluar la gestion
técnico administrativa, por lo que las decisioaesivel gerencial son tomadas de
forma intuitiva y en base a la experiencia de Izqea a cargo.

1.4 Justificacion e Importancia
1.4.1 Justificacion:

La atencion de la clinica veterinaria en pequedognales ha ido
incrementando en los Ultimos afios, esto debidgpaitte de las universidades con
profesionales cada vez mas preparados, un mercadbonmmas competitivo y
clientes mas exigentes, lamentablemente en el caleda medicina veterinaria y
particularmente en la clinica de especies menatseyolucion se ha dado dentro

del area médica y zootécnica no asi en el areanigtrativa, ocasionando de esta
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manera una deficiente gestion técnico administaliy cual se refleja en una baja
eficiencia en la gestion de estos centros dedicadesta actividad, lo que ha
conllevado a un estancamiento profesional y eniaoes inclusive a no ser

perdurables institucionalmente en el tiempo (deyr2001).

En los centros hospitalarios de atencion humandaesctualidad se esta
realizando un cambio de enfoque en la direccion tdlgnto humano y en la
administracion de los recursos, re direccionand® tentros de atencion a
organizaciones de tipo horizontal. En los centresennarios también se debe

realizar este cambio de enfoque para mejorar ng@sio y su eficiencia.

Es mas facil alcanzar los resultados esperadosiousnutilizan herramientas
apropiadas para el proposito perseguido (disefimptementacion de procesos y
sistemas de costeo). Es por ello que se justiBadizar un plan de reorganizacion
institucional y elaborar los costos de los sergciomindados en el Hospital
Veterinario All Pets ®.

1.4.2 Importancia:

Por la probleméatica abordada y la justificacionedntmente descrita, es de
suma importancia realizar el presente trabajo quéela pauta para trabajar en forma
organizada y para administrar, gestionar y aplipecios en base de costos

objetivos.

Es importante ademas, realizar el presente tralzapue desde el punto de
vista legal, la Constitucion de la Republica deli&ior, en el Capitulo VII Derechos
de la Naturaleza, articulo 71 sefiala que: “...Eldestacentivara a las personas
naturales vy juridicas, y a los colectivos, para prejan la naturaleza y promovera
el respeto a todos los elementos que forman unistews.” Constitucion de la
Republica del Ecuador. 2008.

El Gobierno Nacional para velar, garantizar lagalla vida de la poblacion,
emitié el Reglamento de Tenencia responsable deggrgatos, dado por Acuerdo
Ministerial 116 entre los Ministros de salud Public de Agricultura, Ganaderia y
Pesca, publicado en el registro oficial 532 de d $ethrero del 2009. En los articulos

2 y 3 de dicho reglamento, se especifican las @aides competentes para la
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aplicacion de esta normativa y los requisitos geked cumplir los propietarios,
tenedores y guias de perros. Acuerdo Ministeriél 2009. Por lo que cada vez los
centros veterinarios deben estar preparados der me&oera para solventar las
necesidades de los clientes propietarios de masa@gacomo para cumplir con los

requisitos de atencién dados por las autoridadepetentes.

Los organismos encargados del control y tenencia di@una urbana son el
Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, edéid que el 14 de abril del afio
2011, aprobdé la ordenanza 048 para dicho contmjb kel cual los hospitales

veterinarios también estamos inmersos.

1.5 Sujetos involucrados

Los sujetos involucrados en el presente trabajed@n dividirse en aquellos
que se encuentran en el area administrativa y l@s S encuentran en el area

operativa asi:

Tabla No. 1 Organizacion del Hospital Veterinario Al Pets

AREA ADMINISTRATIVA AREA OPERATIVA
Directivos (Presidente, Gerentes) Internos
Director General Médicos Residentes
Administrador, Contador, Auxiliar Contablg SubdtmrdViédico
Recepcionistas Director Médico
Auxiliares de limpieza
Servicio de Guardiania

Fuente: Hospital Veterinario All Pets

1.6 Interrogante

La reorganizacion de la empresa en base a pgesa elaboracion de
costos permitira que el hospital brinde un servatimenor precio con mejor calidad

y optimizando los recursos disponibles del hospital
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1.7 Objetivo General

Realizar el plan de reorganizacion y los costosodeservicios veterinarios
brindados por el Hospital All Pets, para mejorarcéidad de la atencion de las

especies menores.

1.8 Objetivos Especificos.
- Realizar el analisis y diagndstico de la situaco6tual dl hospital.
- Establecer la propuesta de reorganizacion dsgited.
- Disefar el plan de reorganizacion del hospitdda@&se a procesos.

- Elaborar los costos de los servicios veterinagos brinda el hospital All
Pets.

- Realizar una capacitacion para la posterior implgacion del proyecto.

1.9 Metodologia

El tipo de investigacion utilizado en la presenmeestigacion es el
descriptivo. Luego del registro, analisis e intetpcion pertinente de la informacion
a procesar, se describiran las actividades y pnmoedtos que sean necesarios para

la determinacién de costos.

El método de investigacion es mixto (cuantitativouglitativo): cuantitativo
ya que se ha procesado la informacion obtenidavaédrde las entrevistas, encuestas
realizadas en el centro, las cuales posteriormieiet®n tabuladas y nos ofreceran

una informacion real y numeérica del estado en &l & encuentra el hospital.

A continuacion se describen los modelos de encsigsia se han utilizado en
la presente investigacion con el fin de obtenemfarmacion necesaria para su

posterior analisis
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Encuesta Realizada al Cliente Interno del HospitaVeterinario
All Pets

HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS
SU OPINION ES MUY VALIOSA PARA NOSOTROS
AGRADECEMOS DE ANTEMANO POR SU COLABORACION

1) En que area y/o departamento rabiaja
USted.. ..o
2) Que tiempo de servicio tiene en
EMPIESA... vt e eeeieecee e eeee e eana
3) Conoce cuales son sus funciones principales easarllo de su traba
diario?
Si( ) No( )
4) Conoce usted acerca de la mision, vision y objstoed Hospital?
Si( ) No( ).
5) Sabe usted con claridad el nUmero de areas y/atdapntos con los gt
contamos?
Si( ) No( )
Si su respuesta es positiva indicar el numero deasar g

6) La capacitacion y/o entrenamiento queedsrecibe para mejorar
desemperio es:

a) Continua b) eventual C) escasa d) nula
7) ¢A usted le gustaria que le capaciten de formtnua?

Si( ) No( )
8) ¢Cual cree usted que es la calidadséricio que prestamos a nues

clientes?

a) Excelente b) Bueno c) Regular d) Malo
9) ¢De acuerdo a su percepcion, cual piensa ustecegua opinion d

nuestros clientes a los servicios por nosotrogguies?

a) Excelente b) Buena c) Regular d) Malg
10) ¢ Cual es su motivacion principal para ser partegeipo del ALL PETS

HOSPITAL

VETERINARIO?. ..ottt e e

Elaboraciéon: El Autor
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Encuesta al Cliente Externo del Hospital Veterinamw All Pets

HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS
SU OPINION ES MUY VALIOSA PARA NOSOTROS

1)Nombre y Apellido (Opcional)..........cooiiiii i e

2)Fecha: DIA MES ANO Hor

3) Esta es su primera visita? ( ); Esta es aproximagnente su visita ndmero ()
4) ¢En qué grupo de edad se encuentra?

a) 18-25 afos
b) 26-33 afios
c) 34-41 afnos
d) 42-50 afios
e) +50 afos

AN AN AN A

5) ¢Qué clase de mascota posee?
() Gato
() Perro
( ) Ambos

6) ¢En escala de valoracion del 1 al 5, siendo 1 etfar mas importante y 5 el factor de
menos importancia cual seria el factor de mayor relvancia para escoger una clinicajo
hospital veterinario?
() Personal médico
() Horario de atencion
() Equipamiento hospitalario
() Rapidez de atencion
() Establecimiento Reconocido

7) ALL PETS HOSPITAL VETERINARIO es para usted:
(' ) Su primera opcién cuando su mascota requiergervicio médico.
() Su segunda opcion cuando su mascota requieservicio médico.
() Establecimiento al que visita solo en casquke su mascota tenga una emergencia
() Establecimiento que utiliza en caso de nelegisde un especialista

8) ¢Le atendieron inmediatamente que usted ingreso hbspital?
Si () No()

9) ¢Las areas en donde le atendieron estaban limpiasdenadas y adecuadas para
atenderle? Si ( ) No ()

10) ¢ La atencién que usted recibié fue personalizada?i ( )  No( )

D

11) ¢Le indicaron los procedimientos a realizar en su ascota? Si( ) No( )
12) Sobre una calificacion de 10 Puntos, que calificai le otorga a los profesionales quel|le
atendieron? /10
13) Volveria a utilizar los servicios de ALL PETS
a. Definitivamente Si ()

b. Probablemente ()
c. Solo enuna Emergencia ()
d. Definitivamente No

Elaboracion: El Autor
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Entrevista Estructurada para realizar al Administrador
del Hospital Veterinario ALL PETS

Preguntas:
1.- Cual es su cargo:
2.- Cuales son sus principales funciones:
3.- Cual es su relaciéon con el resto de departarsenéreas:
4.- A su criterio cuales son las areas mas critieabospital:
5.- Su departamento trabaja en base de objetivos?:
6.- Considera que la informacion financiera y cblgas la adecuada en el hospital.

7.- Técnicamente cuales son las principales neadséden su departamento:

Elaboracion: El Autor

Ademas la investigacion fue cualitativa por la izdition de las fuentes

primarias como:

La observacion activa, que se efectia por un tieeqpoximado de seis
meses, durante el cual se mantendra un contacsiace@ en todas las areas del
hospital, luego del cual se realiza los analisisespondientes. También se ha
utilizado la informacién de las historias clinicgsde los registros diarios, que se
encuentran en las diferentes areas, el uso defdamiacion contenido en los
procesadores de las areas de emergencia y hasgstah para verificar el control de
pacientes hospitalizados y fundamentalmente ergstro del sistema comun de
informacion QVET (Qsoft Software para gestion det@ess Veterinarios), el cual es
una herramienta muy importante ya que aqui se atreu@da la informacion de los

pacientes.
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CAPITULO Il

CARACTERIZACION ACTUAL DE LA EMPRESA

A continuacién se realiza una resefia de la sitnaeidtual del Hospital
Veterinario All Pets, que forma parte de la empr&auvet S.A. En esta resefia se
anotan aspectos basicos como la ubicacion geograd&tructura organizacional,
ademas de presentar los recursos con que cuentarta.

2.1 Ubicacion Geogréfica

El Hospital Veterinario All Pets, es un hospitalivado de atencién
veterinaria especializado en mascotas doméstiéasigmlmente perros y gatos el
cual esta abierto para satisfacer y cubrir lassidades de sus pacientes logrando de
esta manera solucionar los problemas de sus padp®tSe encuentra ubicado en la
provincia de Pichincha, en el norte de la ciudadQd&o en la Av. Portugal E10-264
y Av. 6 de Diciembre, en el sector de El Batanctaho se muestra en el siguiente
gréfico:

Grafico No. 1 Fotografia Hospital Veteriario All Pets (vista frontal 2012)

Fuente: El Autor (2012)
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2.2 Resefa Histdrica y Capacidad Instalada

El Hospital Veterinario All Pets fue creado en 8ba999 por su Gerente
Propietario Dr. Cristian Sotomayor Proafio, médietexinario zootecnista graduado
en la Facultad de Medicina Veterinaria y Zooteatala Universidad Central del
Ecuador, quién durante algunos afos desarrolldidal profesional al lado de su

padre Dr. Jorge Sotomayor.

En el afio 2007 se realiza una ampliacion del haispit sentido horizontal, al
realizar la construccion de un area sobre el espacde, la cual esta destinada en la
actualidad a hospitalizacién, emergencia, laboiatguiréfano, sala de rx y area de
lavado. Con esta ampliacion se realizé la impleaman y ampliacion del area de
consulta externa en la cual ahora se cuenta comsultorios, como a continuacion

se describe:

Planta Baja: Se encuentran el parqueadero exteeiggrqueadero interno
los cuales son descubiertos, acceso principalpceme la que cuenta con una sala de
espera y un counter, tienda, consulta externa coregpacio de 3 consultorios,
laboratorio, quiréfano, sala de Rx, emergenciapialéizacion, comedor, vestuarios,

lavanderia y bafo.

Planta alta: en esta planta se encuentran lasnadicide gerencia,
departamento administrativo, direcciones, y se emtica ademas una pequefia sala

para docencia, vestidores y bafio.

Desde su inicio uno de los principales objetivosida estar a la vanguardia
en equipamiento, es asi que desde su arranquemtdida contado con equipo de

rayos X, instrumental de cirugia, posteriormentégmggdementé el laboratorio, hasta
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llegar al momento a contar con radiologia digitaceal es uno de sus mayores

orgullos.
2.2.1 Vision Actual

La vision del Hospital Veterinario All Pets y queencuentra difundida en su

pagina web es:

“Ser la primera empresa a nivel nacional espeead#fizen brindar servicios
médicos para mascotas y de asesoria veterinarialeamijp innovacion,
profesionalismo, demostrando ademas alto espiritumanista y moral y

desarrollando nuestras actividades con respondadbili amor a nuestros pacientes”.

2.2.2 Mision Actual
De igual forma la misién publicada por el hospitederinario All Pets es:

“Nuestra mision estad enfocada a brindar un serwi@oatencion meédica y
hospitalizacion a su mascota con calidez y profedismo, las 24 horas los 365 dias
al afio. Cumplimos nuestra actividad con gran amaalty espiritu humanista
aplicando las mejores herramientas tecnoldgicassqudisponen para la atencion

clinica y quirdrgica en perros y gatos”.

2.3 Estructura Organizacional

El Hospital Veterinario All Pets, es parte de Selu®.A. la cual es una
empresa dirigida a través de un modelo de orgadizaeertical, como se anotd
anteriormente esta gobernada por la Junta Generatconistas y administrada por
el presidente y el gerente general, posteriormsmtestablece una Direccion General
de la cual se deriva una Direccion Médica y unaedion Administrativa. La
direccién Médica a su vez cuenta con el apoyo @eSubdireccion Médica la cual
tiene a su cargo el grupo de residentes, internuersonal de Auxiliares. Asi como

la Direccion Administrativa tiene a su cargo al Aiax Contable y la Recepcion.
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Grafico No. 2 Organigrama Hospital Veterinario All Pets.
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RECEPCION GUARDIANIA
LIMPIEZA CONTABLE MEDICA

————]:‘

RESIDENTES INTERNOS

Fuente: Archivo Hospital Veterinario All Pets, 2012

De acuerdo a los lineamientos del Reglamento deickes de la Salud
Privado en medicina humana y de acuerdo a losiprascde la division del trabajo,
la estructura de los centros de salud generalnsentivide en cuatro areas que son
(Guevara, 2012): servicios meédicos, servicios t@aside apoyo, servicios de
diagndstico y servicios de administracion. En espital Veterinario All Pets por su
tamafio y su infraestructura se manejan en genemaladeas que son: servicios
médicos y de diagndstico y servicios de adminigirgccomo se muestra en el

grafico 2.3.

Por lo observado en el Hospital Veterinario All 2€2012), la descripcion

posicional de cada servicio es la siguiente:
2.3.1 Servicios Médicos y de Diagnostico

Este servicio esta representado por su Directoefakry esta integrado por:
Un Director Médico; Un Subdirector Médico; Seisdv®s Residentes:
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2.3.2 Servicio Administrativo.

Este servicio esta representado por el DirectoniAstrativo Financiero y su
equipo esta conformado por: Un Auxiliar Contables[3ecretarias — Recepcionistas
y Tres Auxiliares de Limpieza y Mantenimiento; adsncuenta con los servicios de
un guardia nocturno proporcionado por la empresagesecomo servicio ocasional.
El Gerente General y el Director de Marketing, @upargos administrativos y de

planificacion.

Dentro del trabajo diario del hospital cada uno loe empleados tiene
funciones a él encomendadas, sin embargo no sees$tancturado ni se han
designado funciones especificas al cargo por lopguie de este trabajo consiste en

la caracterizacion de las funciones para cada arellas.

2.4 Bases Legales del Hospital Veterinario All Pets

En el mes de septiembre del afio 2000 el hospitsd paser parte de la
empresa Vetflexx S.A. que es una empresa que deadada administracion de
hospitales y clinicas veterinarias, atencion céiniquirdrgica en pequefas y grandes
especies, importacion y fabricacion de productes|yipos para mascotas, asesoria
veterinaria, planificacion y equipamiento de laborias veterinarios, etc.

En el mes de agosto del afio 2011 el hospital veteoi ALL PETS se separa
de Vetflexx S.A. pasa a formar parte de SOLUVET .§2oluciones Veterinarias
Integrales para Mascotas S.A.), una compaiiia nueserjta en la Notaria Décimo

Séptima del distrito metropolitano de Quito, cugdscipales objetos sociales son:

Administracion de Hospitales y Clinicas Veterinaria
Desarrollo, planificacion de albergues para animdamesticos.

Atencion clinica y quirdrgica en pequeias y graresgecies.
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Planificacion y equipamiento de consultorios, ci@isi y hospitales

veterinarios.
Planificacion y equipamiento de laboratorios vei@tios.
Asesoria veterinaria y zootécnica en pequefiasndgeespecies.

Manejo y administracion de franquicias y marcasamates o internacionales

de centros veterinarios.
Importacion y comercializacion de medicinas de arsimal.

Importacion, fabricacion y comercializacion de probs para mascotas.

La creacion y funcionamiento del Hospital VeterioaAll Pets (Soluvet
S.A)), se fundamenta en las siguientes normasdegallemas normas y reglamentos
los cuales forman parte de la legislacién naciovigente, entre las que se

encuentran:

- Art. 32, 358 y siguientes de la Constitucion dRégoublica.

- Datos de inscripcidon y constitucion ante organiscmspetentes en caso
de tratarse de personas juridicas.

- Patente Municipal, clave catastral Nro. 11007110&&ncia Nro.81684.

- Reglamento para el Manejo de Desechos en los |Esit@ientos de
Salud del Ecuador. Publicado por el M.S.P en eld®egoficial No. 106
del 10 de Enero de 1997.

- Ministerio de Salud Publica, Direccion Provincia 8alud de Pichincha
Permiso de Funcionamiento Nro. 318197.

- Comision Ecuatoriana de Energia Atdbmica Unidad demds y Control
Licencia de operaciéon C-02 CEEA Q-0878. Ministede salud Publica,
Direccion Nacional de Salud Ambiental.

- Permiso de funcionamiento otorgado por AGROCALIDADo. 124
AP/AC-PCH.
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- Licencia Nro. 1709-0002 emitida por el Institutoddenal de Higiene
“Leopoldo Izquieta Pérez” para el control, vigilang supervision de
sustancias psicotrépicas y estupefacientes.

2.5 Servicios

El Hospital Veterinario All Pets es un centro hoeslprio privado
especializado en brindar servicios para la prewengiel mantenimiento de la salud
de mascotas (perros y gatos), el cual brinda wereciin ininterrumpida las 24 horas
los 365 dias del afio, facilitando a sus clientpagientes los siguientes servicios:

Servicios Médicos y de Diagndstico

Consulta Externa

Consulta de Especialidades (Cardiologia, oftalmialogdontologia)

Cirugia General

Cirugia de Especialidad

Diagnostico Imagenologia

Diagnéstico Laboratorio

Tienda (venta de alimentos y farmacia veterinaria)

Servicios Administrativos

Gerencia General
Contabilidad

Admision, recaudacion y secretaria

Adquisiciones y Bodega

Servicios Generales (Limpieza, mantenimiento, ldeaia, alimentacion)
2.6 Clientes

Los clientes son una parte fundamental de cualeguigresa o negocio, por
consiguiente estos deben ser bien atendidos yacheates de tipo interno o clientes

de tipo externo
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2.6.1 Cliente Interno

El personal del Hospital Veterinario All Pets esli&idido en personal
operativo y en personal administrativo, el misme ga encuentra distribuido en las
diferentes areas y servicios y organizado de tahdoque puedan llegar a cumplir
con los objetivos primordiales de la organizaciBh.método de reclutamiento y
contrato es mediante anuncios en la prensa esciil@go una entrevista con el
Director General y el Gerente, previa a la presédma de su hoja de vida
actualizada. Al momento en el Hospital Veterinafith pets se cuenta con el

personal que se indica a continuacion en la table?2N

Tabla No.2 Personal del Hospital Veterinario All Rets

CARGO CONTRATO
Gerente General R. dependencia
Director General R. dependencia
Director Médico R. dependencia

S. director Médico R. dependencia
Médico Residente R. dependencia
Médico Residente R. dependencia
Médico Residente R. dependencia
Médico Residente R. dependencia
Médico Residente R. dependencia
Interno R. dependencia
Administrador R. dependencia

Marketing R. dependencia
Aux. Contable R. dependencia
Caja-Recepcion R. dependencia
Caja-Recepcion R. dependencia

Auxiliar R. dependencia

Auxiliar R. dependencia

Auxiliar R. dependencia

Fuente: Hospital Veterinario All Pets, 2012
Elaboracion: El Autor
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2.6.2 Cliente Externo

Por su ubicacion el Hospital All Pets se enmarcenacaun centro de
referencia y atencion para los propietarios de otasae los sectores aledafios como
son el Batan, Quito Tenis, Monteserrin, El Incat@®s en los cuales reside la
mayoria de sus clientes que corresponden a persienas nivel socio-econdémico
medio-alto. Actualmente el hospital cuenta con uadgera de aproximadamente

10500 clientes, como se detalla en la siguienta:tab

Tabla No. 3 Datos de clientes Hospital Veterinaridll Pets

Cartera de Clientes (2012) 10500 clientes
NUmero de mascotas por cliente 1,2 mascotas telien
Total mascotas en registros 12600 mascotas
Porcentaje de clientes activos 40 %

Total mascotas activas 5040 mascotas activas
Promedio de clientes por dia 25 clientes por dia

Fuente: Hospital Veterinario All Pets, 2012
Elaboracion: EIl Autor

Ademas como clientes externos se tiene a lostelede Lord Guau una
peluqueria y hosteria de mascotas, la cual mantier@nvenio de atencién con el

hospital.

2.7 Proveedores

Dismed: le provee al hospital de medicamentos coamopicilina, cefalexina,
cefazolina, ranitidina, omeprazol, ondasetron, epam, fentanylo y algunos

insumos como: algodon, suero fisioldgico, alcohmisaptico.

Prosermed: provee farmacos como: aminofilina, oampy amoxicilina algunos

materiales e insumos como: gasa, algodon, sonatasas.
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Disnave: esta empresa abastece al hospital de qgiosdde uso veterinario como:
vacunas Pfizer (parvovirus, distemper canino, tap&ainfluenza, leptospirosis),
analgésicos (rimadyl-carprofeno), antibiéticos (@ma-cefovicine; synulox-

amoxicilina; zeniquin-marbofloxacina).

Falivet: productos como farmacos veterinarios: wasu KC (Bordetella
bronchiséptica), analgésicos (ketoprofeno), dicosti (furosemida), productos de

cosmética para mascotas como shampooes.
Vetfarm: Medicamentos como artrin (condroprotector)

Animal Best: Anestésicos, sedantes, tranquilizardesmas (actifung), geles oticos

(gentax 6tico).
Spartan: provee a la empresa de desinfectantejgios de limpieza.

La Casa del Diabético: Medicamentos como: EnsureEuglucom, Insulina,
Humulin, Omeprazol, Ampicilina, Gentamicina, Gluagé, Vytorin, Novolin, e

Insumos como: Jeringuillas, agujas, guantes, temir@s, tensibmetros, y mas.

Vetflexx S.A: Equipos y materiales de uso veteimaomo lectores hematoldgicos,

sondas endotraqueales, maquinas de anestesiaprasnit

Almacenes Paco: Papeleria y material de oficina.

2.8 Competencia

En la actualidad se calcula que en la ciudad deo@uisten alrededor de 400
centros veterinarios distribuidos entre consulgrminicas y hospitales veterinarios
especializados en la prestacion de servicios mgdiema mascotas, sin embargo
existen muy pocos centros con caracteristicasaiesila las del hospital veterinario
All Pets, lo cual se constituye en una ventaja caitipya muy importante de este
centro. En la ciudad de Quito y sus valles anexisten centros veterinarios con
amplias instalaciones y buen equipamiento, pertodos brindan un servicio de 24

horas durante todo el afno entre estos tenemos:
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Clinica Veterinaria San Bernardo (Cumbaya)
HVG (Hospital Veterinario Gerritsen, Cumbayd)
Hospital Veterinario Lucky (Conocoto)

HVUSF (Hospital Veterinario Universidad San FranoisCumbaya)

vV V VYV V V

Hospital Veterinario de Especialidades Sinai (Quito

También existe otro grupo de proveedores de sesvipara mascotas los
cuales forman parte de una competencia adicioredt§ dada por parte de otros
prestadores de atencidén animal como “Criadoresefiall de tiendas de mascotas”,
muchos de ellos compiten con los veterinarios loljdos precios de los servicios
contra la tienda de mascotas recortando los masgdeebeneficios y contra los

criadores clasificandolos como mal informados (deyr2001).

Los primeros se constituyen en competencia dingcigue sus caracteristicas
en infraestructura y en equipamiento son muy smgsla las del hospital All Pets,

ademas que su atencién va orientada a un segmenmerdado muy similar
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CAPITULO Il
BASE CONCEPTUAL

En el actual capitulo se enmarcan algunos conceptasgunas de las
herramientas bajo las cuales se desarrollan lasesag siendo la clinica u hospital
veterinario considerado como tal, con esto se mdetemejorar en el lector la

comprension de este trabajo.

3.1 Definicién de Clinica Veterinaria

De acuerdo a lo anotado en el reglamento pargesti@o profesional en
clinica de pequefios animales propuesto por la Asidei de Médicos Veterinarios
de Espafa se estipula quelLa“clinica veterinaria es aquella especialidad del
ejercicio de la veterinaria que se ocupa de laseanédades y su prevencion, del
manejo, conducta, nutricion, seleccion genéticadioiea preventiva y curativa,

identificacion y peritaje de los perros, gatos yaties animales de compafiia”.

El ejercicio de la clinica veterinaria sélo pusee realizado por veterinarios

colegiados y podra adoptar exclusivamente lasesges modalidades:

a) Actividad realizada por un veterinario en el dolo del cliente o donde éste
determine, sobre animales propiedad del clienteC&hité Asesor redactara un
listado de las practicas no permitidas en ested#pactividad.

b) Actividad realizada en consultorio, clinica wspibal veterinario por el propietario

del centro, que habra de ser veterinario.

c) Actividad realizada por un veterinario en cotmih, clinica u hospital
veterinario, bajo la dependencia de su propie(@eosona fisica o juridica, publica o
privada), sea 0 no veterinario. Esta dependenaigodara la prexistencia de una

relacion contractual entre las partes de caraotiérmercantil o laboral.
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d) Actividad realizada como veterinario responsabie criaderos, tiendas de
animales o nucleos zoolégicos con los animalessties eeentros. Esta dependencia
comportara la prexistencia de una relacion contehantre las partes de caracter

civil, mercantil o laboral.

e) Actividad realizada por veterinario en un loaatorizado temporalmente por la

administracion y que cumpla los requisitos del gmés Reglamento.

f) Actividad realizada por cuenta propia en cormidt clinica u hospital veterinario
por un profesional veterinario de otro centro pgue utiliza todos o algunos de los
medios del centro donde se realiza la actividad.

g) Actividad realizada por un veterinario en haapiniversitario.

3.2 Clasificacion de los Centros de Atencion veteraria

En el reglamento para el ejercicio profesional aimica de pequefios
animales propuesto por la Asociacion de MédicoeMerios de Espafa y por el
Colegio Oficial de Veterinarios de Ledn en su pagireb (Colegio de Veterinarios
de Leodn, 2003) en el Articulo 4. “Con independende la obligatoriedad del
cumplimiento de las exigencias previstas en la atua estatal, comunitaria y
municipal en general para la apertura y funcionatoiele los establecimientos, los
Centros Veterinarios se denominaran y registraragurs las caracteristicas

siguientes:
3.2.1. Consultorio Veterinaria Conjunto de dependencias que comprenden como
minimo:
- Sala de recepcion o espera.
- Sala para consulta y pequefias intervencionescom@girirgicas y que
incluira, al menos, mesa de exploracion con la ihation adecuada y

dotacién de agua fria y caliente. Esta sala sefépendiente de la sala de
espera.
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- Materiales médico-quirdrgicos e instalaciones esadas para las

actividades que se realicen.
- Un lector homologado de microchips.
El centro estara dedicado en exclusiva al ejereieterinario.

3.2.2. Clinica Veterinaria Conjunto de dependencias que comprenden como

minimo las descritas para el Consultorio y ademasiguientes:

- Quirdfano independiente de cualquier otra depecide con medios de

reanimacion y gases medicinales.
- Hospitalizacion diurna.

- Existencia de equipos de esterilizacion paranstrumental y material

quirargico.
- Instalacién de radiodiagndstico de acuerdo cartaativa vigente.

- Laboratorio, que incluya microscopio y mediosgpanalisis bioquimicos y
hematolégicos (propios o concertados, propios sin@a urgencias y/o

servicio de 24 horas).

3.2.3. Hospital Veterinario. Ademas de las condiciones requeridas para ladalini

Veterinaria, deberan estar dotados de:

- Un minimo de 2 salas de consulta con capacidag [ancionar

simultaneamente.

- Sala de laboratorio.

- Sala de instalacion radiologica.

- Sala con equipo de esterilizacion.

- Sala de aislamiento con un minimo de 2 jaulas.
- Sala de personal.

- Sala de pre quiréfano.
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- Sala de hospitalizacion con un minimo de 6 jaulBs el caso de
hospitalizacion de animales exoticos, contara goterrario y con un aviario

en condiciones.
- Equipamiento minimo de ecdégrafo y electrocardifigy radiologia.

- Contar con un minimo de cuatro veterinarios debs a tiempo completo

en las debidas condiciones contractuales.

Dispondra de un servicio continuado de asistenmiaup veterinario presente

en el hospital las 24 horas, en especial a losaasmospitalizados.

3.2.4. Hospital Veterinario Universitario. Debera reunir, al menos, las condiciones
requeridas en el apartado anterior. Sus funciogi€s sasistenciales (como centro de

referencia), docentes e investigadoras exclusiveamen

3.2.5. Centros Habilitados Temporalmente por la Adnmistracion. Estos Centros
deberan reunir como minimo lo exigido para Consiat&/eterinario. En estos
Centros exclusivamente podran realizarse los atittisos objeto de la habilitacion.
En este caso el veterinario actuara de forma paksquedando expresamente

prohibido derivar clientes o efectuar propagandeesaros veterinarios”.

3.3 La Clinica Veterinaria en el Ecuador

De acuerdo a comunicaciones personales, se Haeesti@ que en la ultima
década se ha observado un crecimiento y una ewalgoinsiderable en la medicina
y clinica de especies menores, esto se debe antpseal perro estaba confinado y en
ocasiones encadenado con el solo propédsito dercladeasa y eran pocos los
cuidados que a este se le daban, en la actuabdachdscotas han ganado mucho
espacio y son parte de los nucleos familiaresdsieonsiderados un miembros de la
familia (Fierro, 2012). Con esta situacion se hgoma€o la prevencion y los
cuidados que se dan a los perros y a los gatgsargee la necesidad de mejorar los
servicios ofrecidos a este tipo de pacientes auato de requerir la formacion de
especialista y subespecialistas en las difereness &e la medicina de especies

menores.
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Segun lo anotado por el Distrito MetropolitanoQigto 1 de cada 7 personas
gue habitan en la ciudad de Quito, poseen un jpeura mascota y este niumero cada
vez es mas creciente, con lo cual en la actuadazhlcula que en la ciudad se tiene
una poblacion canina aproximada de 319.884 pewagjal refleja la alta demanda

que tienen los centros de atencion de mascotas/(\20a1l).

En la actualidad se calcula que solamente en Qséocuenta con
aproximadamente 400 centros de atencidon veteritenaayoria conformados por
consultorios y clinicas, aunque segun la Agencisfeziana de Aseguramiento de la
Calidad del Agro, Agrocalidad, en el catastro denamlenes de insumos
agropecuarios y clinicas veterinarias realizadelatio 2010, se han registrado solo
64 clinicas veterinarias funcionando legalmenteug gon consideradas como tales
por cumplir con todos los requisitos que esta tingthin exige para su

funcionamiento.

3.4 La Clinica Veterinaria como una empresa

Los consultorios, clinicas y mas aun los hosmtakterinarios son pequefias
empresas y su éxito dependera de que en estoalise na gestion correcta, pero
no solo desde el punto de vista médico sino tambiésde el punto de vista

administrativo.

Muchos propietarios de mascotas conservan en suenia imagen del
veterinario tradicional en la cual se refleja utevieario dedicado y compasivo, el
cual trabaja desinteresadamente dia y noche tmtaamdmales enfermos vy
lesionados, este aspecto sumado a la deficienteatddon en el campo administrativo
y financiero han contribuido a que el manejo adstiativo dentro de los centros de
atencion veterinaria sea totalmente empirico yidrawlalista llevando a un incipiente
desarrollo de esta rama de la medicina veteriidenaing, 2001).

El hospital veterinario es una empresa de sewjicgm la cual el trabajo
continuo debe estar orientado a la satisfacciorcldeite, siendo esta una tarea muy
dificil ya que no se entrega un producto tangibldaypercepcion del servicio

otorgado puede ser subjetivo y dependiente des/&aatores extrinsecos. Es asi que
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las personas y las empresas que prestan servistesitan una vision de su trabajo
en la cual valga la pena creer, una vision dedafigue proporcione energia
emocional y genere compromiso (Berry, 1997). SedNorman G. Willis
(OPS/OMS, 2007) el medio ambiente en que se dastmes y desarrolla la
medicina veterinaria es de cambio. Existen inflismademograficas, politicas,
ambientales, de enfermedades, tecnoldgicas y edoagmtodas impulsando
cambios en la sociedad. Estos cambios tendran pacikm significativo en la futura
medicina veterinaria y educacion meédica veterinaih namero actual de
veterinarios en la medicina veterinaria para elisigtno de alimentos, investigacion
biomédica, salud publica, medicina para animal@séticos, y otras necesidades, se
torna inadecuado para enfrentar los actuales ydsitrequisitos de la sociedad y su

bienestar.

De acuerdo a un estudio realizado por el Colegici®fde Veterinario de
Madrid, el manejo de los centro veterinarios desldeunto de vista administrativo
sigue siendo empirico, sin embargo, los datos Salréareas de gestion realizadas
por los centros veterinarios muestran, en genarpleferencia de los propietarios de
centros por el ejercicio de su profesion, en demim del tiempo dedicado a la
gestion. De este modo, aunque existen algunagddis entre las clinicas de mayor
y menor tamafo, la gestion de la mayor parte dedéosros se reduce a minimos:
tareas como la realizacion de inventario no solizeetas por uno de cada 3 centros,
lo que da una medida de un cierto desinterés dwnsa administrativo (Colegio
Oficial de Veterinarios de Madrid, 2010).

Las clinicas de mayor tamafo han profesionalizads su gestion, con la
consecuente mejora en la realizacion de estasided®s. Sin embargo, los datos
muestran un largo camino por recorrer, inclusoarebos centros en los que ya se

ha incorporado personal como administradores yngese

3.5 Direccionamiento Estratégico

El Direccionamiento estratégico es una disciplinalae cual se encuentran
enmarcados los principales lineamientos de la esapmeste se fundamenta para su

operacién en la planeacién estratégica, que essadg@een las empresas para
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coordinar el funcionamiento de las areas o de tmpantos que en ella se
encuentranEl direccionamiento estratégico segun (Collir3)®, es el factor que
marca la diferencia en las empresas que disfridamadrerdadero éxito, el cual suele
ser firme y duradero, estas empresas se caractgaeaener un proposito esencial y
unos valores esenciales que permanecen constaiet@sa® que sus estrategias y sus

practicas se adaptan incansablemente a un mundwnaram

3.5.1 Planeacion Estratégica

La planeacion estratégica ha sido empleada desmerhucho tipo en varios
tipos de empresas, entre ellas las empresas d# exallas cuales esta tiene cuatro

elementos los cuales se mencionan a continuacion:

El tiempo
El espacio

El modo

YV V V V

La satisfaccion de las necesidades de salud deblagdn

Este modelo estratégico en el cual se toman ertaestos cuatro elementos,
ha sido utilizado por los hospitales para planifica sistemas de servicios de salud,
como la forma de privilegiar la estructura de Idsetvos, reconociendo las
categorias de complejidad, la fragmentacion, laeridumbre, el conflicto y la

dependencia.

De acuerdo a lo citado por (Malagon, 2008), a En@hcion estratégica
podemos definirla como: el proceso mediante el guanes toman las decisiones en
una organizacion a los cuales se los denomina estnategas, buscan y obtienen la
informacion y a partir de ella elaboran los finea yravés de la utilizacion de los
medios y recursos elaboran planes y proyectosclades son experimentados,

controlados, ejecutados y evaluados.

3.5.2 Desarrollo de la Mision y de la Vision de lampresa
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3.5.2.1 Misién

En su obra Como Aplicar la Planeacion Estratégitaa Requeiia y Mediana
Empresa (Rodriguez J. , 2005) sefiala que, cadmiaegion debe tener una mision
que define su propdsito y contesta a la preguria: guie negocio (s) estamos?, lo
cual a través de esta definicion obliga a la digtsuperior a analizar e identificar
cuidadosamente, el campo de accion de sus prodybieses o0 servicios).
Determinar la naturaleza del negocio es tan imptatgpara las organizaciones
privadas lucrativas como para las no lucrativas cleales también deben identificar
Su misidn ya sean estas hospitales, dependenciagobderno, instituciones de

educacion, etc.

Corona Funes, citado en (Rodriguez J. , 2005) aaitalconcepto de mision
acorde con lo descrito por varios autores y dica: misién es un breve enunciado
qgue sintetiza los principales propdésitos estratégiy los valores esenciales que
deberan ser conocidos, comprendidos y compartidostedas las personas que
colaboran en el desarrollo de la empresd’a mision da la respuesta a ¢Cual es
nuestra razon de ser? (Senge, 1990), sefala queglasizaciones exitosas poseen
un sentido mas amplio de finalidad que va masdalldatisfaccion de las necesidades
de sus propietarios y empleados, buscan contrd®iimanera Unica agregando una

fuente distintiva de valor, a través de darle entgpresa un enfoque sistémico.
Los elementos de la mision son:

- Propdésito (Porque existe la empresa)

- Estrategia (La razén comercial)

- Normas y Comportamiento (La politica y las pautascdmportamiento
gue rigen el funcionamiento de la empresa)

- Valores de la Empresa (Aquello en lo que creemlil@stivos)
3.5.2.2 La Vision

Las empresas verdaderamente superiores comprémdiferencia entre lo
gue existe entre lo que no debe cambiar nuncajyéguede llegar a ser susceptible
de cambio, la capacidad para hacer esta diferaxieuy dificil de adquirir y

requiere de mucha disciplina puesta en practicenaleera deliberada, para de esa
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forma llegar a desarrollar y mantener una visiona ldran problema evidente en las
empresas es que la palabision es una de las palabras mas comiunmente usada y
una de las menos comprendidas (Collins, 2000).

(Rodriguez J. , 2005) Sefiala que, la determinadéna vision, es una
proyeccion mas apreciada a largo plazo, es lo cmeorikntacion y sentido
estratégico en la empresa para la toma de decssipaea la realizacion de planes,
programas, proyectos o acciones. La visién es la significativa ambicion
empresarial, la cual se va construyendo dia andégliante el esfuerzo planeado y

coordinado de todas las personas que colaboraneangresa.

La vision empresarial es la respuesta a: ¢(Qu® egié queremos crear?
Explicando a través de la respuesta a esta prequatkas visiones que se comparten
en las empresas “crean un sentido de comunidadhtpregna a la organizacion en

Su conjunto y hacen que sus diversas actividagegscherentes (Senge, 1990).
Los elementos de la vision son:

Periodo de tiempo
Posicion que queremos alcanzar en el futuro
Actividad/servicio

Ambito de accién (poblacion)

vV V V V VY

Principios/Valores

3.5.2.3 Objetivos Estratégicos

Existen varias definiciones de objetivos por ejlerge anota que objetivos
son aquellas finalidades supremas que definenzianrde ser de la empresa, asi
como su naturaleza y su caracter. Otra definiciéa: dDbjetivo es un resultado el
cual se prevé alcanzar mediante la implantacionladelaneacion estratégica
(Rodriguez J. , 2005).

Para la fijacion de objetivos por consiguiente rexesita comprender
entonces la mision de la empresa y posteriormestédblecer metas que la traduzcan

en términos concretos, esta es una etapa clavaigagsia es la herramienta que
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define los lineamientos para el desarrollo de letsvidades, y se llevaran gran
cantidad de recursos organizacionales, por lo aellen ser correctamente
planteados.

La planeacion estratégica esta generalmente emsma® las direcciones
superiores, sin querer decir que no pueden paatiad resto de la empresa, en
cambio la planeacion operativa tiene que ser @ddizoor los responsables de las
diferentes areas a partir de la planeacion estcatégsto es lo que se denomina la
estructura organizacional en relacién a la cadenabgetivos. Entonces los objetivos
de cada area quedan establecidos por sus respes)dabll cuales para establecerlos

se basan de tres fuentes de informacion basicaayue

- Los resultados logrados en el pasado.

- Los lineamientos de la direccion superior, asi caimdas necesidades de
los pares, con los cuales estan relacionados deaodvse a esto
integracion horizontal o vertical.

- El andlisis estratégico de cada area, es decinis@ng en cuestion

(produccion y ventas)

3.6 Administracién por Procesos

Los consultorios, clinicas y hospitales veteribgison pequefias empresas y
su éxito depende de una gestion correcta. Esteidwm o de los papeles
tradicionales del director. Sin embargo, esta pergmdria no ser la mas adecuada
para hacerlo debido a los pobres conocimientos rasimativos con los que este
cuenta, ya que siempre va ha prevalecer el enfogdico. La globalizacion y el
crecimiento del mercado asi como las mayores egigenhan obligado a los
veterinarios (directores) a entablar cambios Iadesuvan a generar el éxito de sus

centros (Jevring, 2001).

Tradicionalmente las estructuras organizativasasedesarrollado a partir de

las técnicas de Tylor (siglo XIX), las cuales sat@n en la definicion y en la
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evaluacion de los puestos de trabajo enmarcadde despunto de vista jerarquico.
Sin embargo los modelos actuales de gestion (EFISE, 9000), incluyen como
requisito la gestidén por procesos, los procesages®itan en una organizacion, tanto
si se gestionan o no. Se puede dar los lineamientas personas, esperando que se
ejecuten de manera correcta o mejor se puede iatas, analizarlos y gestionarlos
(Sescam, 2002).

La inmensa responsabilidad que tiene el hospital @nndividuo “paciente”,
su familia “propietarios”, y la comunidad en gemnela complejidad de su manejo,
los avances técnicos y cientificos y los conceptodernos de gerencia, direccion o
administracion han sido los principales factoresna#givacion para emprender la
dificil empresa de recopilar criterios disperso®ynir elementos fundamentales de
juicio, para lograr una aproximacion al prototipel thospital eficiente (Malagon,
2008) .

Un proceso puede ser definido como un conjunto abtividades
interrelacionadas entre si que, a partir de unariay entradas de materiales o
informacion, dan lugar a una o varias salidas témidie materiales o informacién
con valor afiadido.

(Martinez, 2003) Sefiala que las empresas de ge\de salud se consideran
sistemas mixtos porque estan integrados por elemesstructurales (fisicos,
humanos y técnicos) y elementos abstractos (eg@aterelaciones informales,
estilos, etc.). Pero también son sistemas abiertyzsmayor o menor apertura hacia

el entorno.

3.6.1 La Gestion por Procesos

(Viveros Soto, 2007) argumenta que de una marerels podemos definir
la Administracion por Procesos (Process Managenwamto un sistema el cual le
permite a los lideres de los procesos y a losqgizaitites de los mismos responder en
cualquier momento las siguientes interrogantegasitacerca de su negocio: Quién
es nuestro cliente(s)?; Qué es importante paramgedientes?; Nuestros procesos

satisfacen completamente los requerimientos detnagedientes?; Qué proyectos se
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deberian estar ejecutando y en qué orden de mdws®P; CoOmo sabemos que
nuestros esfuerzos de mejora estan creando vahgibla y sustentable?. La

metodologia de administracion por procesos (SSRM)neenfoque practico el cual

puede ser implementado también en los sistemaalai@, £ cual aprovecha el rigor

y las herramientas de Lean Six Sigma en los precesiticos para ayudar a

identificar las oportunidades mas estratégicas glideimpacto en el cliente para la
ejecucion de los proyectos Six Sigma y Lean enauganizacion.

La gestion de procesos consiste en ordenar a laniaarion bajo una
estructura de caracter horizontal siguiendo loggsos inter funcionales y con una
clara vision de orientacion al cliente final. Losogesos deben estar claramente
definidos, disefiados y documentados, sefialandarelgigonsabilidades de cada

miembro, y deben tener un responsable y un eq@esonas asignado.

3.6.2 Definicion de Proceso

La palabra proceso viene del latin processus q@sganol significa progreso
0 avance. Un proceso no es mas que el conjuntareasto de actividades de trabajo
interrelacionadas entre si, y se caracterizangquprarir de ciertas entradas o insumos
(inputs, que son productos o servicios obtenidotdes proveedores), y tareas
particulares que implican valor afadido, con lolcs@ busca obtener ciertos
productos o resultados Otra posible definicionpdeceso se ha establecido es:
proceso se constituye en la gestion de todas tasdacles de la empresa, las que se
encuentran mutuamente relacionadas o interactuantte si, y transforman los

elementos de entrada en resultados (productoeEi®s) (Sescam, 2002).

El proceso tiene varios elementos los cuales @stanionados entre si como

se muestra en el grafico 3:
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Grafico No.3 Elementos del proceso

Elementos basicos de un proceso Interrelaciones entre procesos

RECURSOS

ENTRADA ACTIVIDADES DEL
PROCESQ

=>5AL|DA

CONTROLES

Fuente: Ministerio de Fomento, La Gestion por Psos€2005). Pag.6
3.6.3 Ventajas de la Gestion por Procesos

Generalmente han sido identificados ocho Prinsigi® gestion de la calidad
gue pueden ser utilizados por las directricesclees pueden ser utilizados para
conducir a la empresa u organizacion hacia un rumi&ouna mejora en el
desempeio. Estos ocho principios han sido tomaelda experiencia colectiva y el
conocimiento de los expertos internacionales (caréigipan en el Comité Técnico
responsable de desarrollar y mantener actualizadasormas) y constituyen la base
de las normas de SGC de la familia ISO 9000 (Menistde Fomento Espafia, 2005).

Los ocho principios de Gestion de calidad son:

- Enfoque al Clientes

- Liderazgo

- Compromiso del Personal

- Enfoque a procesos

- Enfoque a la gestion

- Mejora continua

- Toma de decisiones basada en hechos

- Relaciones mutuamente beneficiosas con los provegdo

La Gestion por procesos ha sido anotada como undasigrincipales
herramientas de mejora continua, en las empresasemeios, como lo son los
hospitales (veterinarios), ya que aqui esta invaller la interaccion con los clientes

para producir el servicio, y en muchas ocasionaresde un producto no perceptible
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(servicio médico), el cual depende de otros fastdee buena comunicacion, la
limpieza de las instalaciones, la rapidez de lacid® (Chase, Jacobs, & Aquilano
Nicholas, 2006). Los Centros de salud (Hospitat#iicas, consultorios), son
lugares en donde existen varios departamentos somareas de consulta, nutricion
y dietética, , hoteleria, farmacia, bodegas, labams, etc, todos estas areas o
departamentos deben estar entrelazadas ya quegendientes una de otras, por lo
que enfoque tradicional de funcionamiento bajo eddeto de una organizaciéon
vertical no ha dado buenos resultados, actualmemtestd dando un cambio de
enfoque y bajo el trabajo guiados en la gestidnppocesos se esta transformando a
los hospitales en organizaciones de tipo horizpotat o cual se ha visto mejores
resultados.

Tabla No. 4. Diferencias entre la Gestion Tradicioal y la Gestion por Procesos

Gestion Tradicional Gestion por Procesos

Se centra solo en procesos de pradtiBa incorpora la gestidon clinica basada en la

clinica. evidencia.

Hay variabilidad. Contempla procesos de gestibmuose y
logisticos.

No contempla procesos de gestion. Contempla lagriat&n asistencial entre

niveles de atencion.

No contempla la continuidad asistencial |Laa responsabilidad es Unica: Coordinador|del
responsabilidad es compartida por varigsoceso.

profesionales.

Prevalece la organizacion vertical. Convive la oigacion vertical con la

horizontal.

Evalla la eficacia de la practica clinica d8le somete el proceso a estabilizacion y
proceso. control lo que permite evaluar la efectividad

y la eficiencia.

Mejoras de caracter reactivo ocasional yMejoras de caracter proactivo permangnte

veces gradual de los procesos. gradual y radical.

Aprendizaje esporadico dentro de la misnfprendizaje sistematico dentro y fuera de la

organizacion. organizacion y sector. Benchmarking.

Tomado de: La gestidn por procesos, (Mora Martiiiez22002), pag. 6-8.
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3.6.4 Tipos de Procesos

Los procesos de las instituciones sanitarias cansmh los hospitales, se los

puede clasificar en tres tipos, como a continuas@describen (Sescam, 2002):

3.6.4.1 Procesos Clave (Productivos): estos poscestan relacionados y
afectan directamente al paciente, ya que influyegcthmente en el tipo se servicio
asistencial en la casa de salud, algunos ejemmosstk tipo de procesos son:

consulta externa, urgencias, hospitalizacion.

3.6.4.2 Procesos Estratégicos (Gobernantes): petossos estan a cargo de
las direcciones en los niveles superiores y somias nos permiten desarrollar e
implantar las diferentes estrategias de la insGtubospitalaria, algunos ejemplos lo
constituyen, la direccion, el departamento de fitation y marketing (centros
privados), el departamento de comunicacion y @gmadis estratégicas.

3.6.4.3 Procesos de Soporte (Apoyo): son los poEcaue permiten la
operatividad de toda la institucion sanitaria, &imbargo, en muy pocas ocasiones se
les da la importancia que estos merecen y genemgnsen subestimados, en general
como ejemplos de este tipo de procesos podemosral@oigestion de pago de
néminas, facturacién, contabilidad, gestion de Iestemas informaticos,

mantenimiento, etc.

A continuacién en el grafico 3.2 se indican lomgipales tipos de procesos

con sus relaciones:
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Grafico No. 4 Tipos de Procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS

g GESTION =
ATENCION DISENC NUEVOS DE LOS ‘GESTION DE

AL CLIENTE SERVICIOS RECURSOS LA CALIDAD

: PRESTACION ACTURACION ¥
PEDIDOS HPLAN'F'CAC'O" H DEL SERVICIO H ENTREGA H COBRO

PROCESOS CLAVE o DE REALIZACION

NECESIDADES

y il ‘
CLIENTE jH/E‘_ CLIENTE
CONTABILIDAD SISTEMAS DE
INFORMACION FORMACION
s PERSONAL IMAGEN Y
Y NOMINAS COMUNICACION
PROCESOS DE APOYO

Fuente: Ministerio de Fomento-Esparia, (2005) Lai@epor Procesos. Pag.10

3.7 Disefio de Procesos

(Chase, Jacobs, & Aquilano Nicholas, 2006), erilmo sefalan que algo
muy importante a tener en cuenta en el disefio si@rganizaciones de servicios
(hospitales), debemos recordar una caracterisistatd/a: “no podemos tener un
inventario de los servicios generados”. A diferande la manufactura, en donde
podemos de forma continua contar con un inventdgidos productos generados y
llevar un control de calidad mucho mas tangiblalizar una planificacibn mas

detallada, manejar niveles de produccion, etc.

Los mismos autores nos invitan a pensar en lacaigmha la cual queremos o
podemos trabajar, en las empresas que vendenissridccapacidad es un aspecto
dominante y un factor determinante a la hora dezegal disefio de los procesos, ya
gue demasiada capacidad genera costos excesivom \baja capacidad puede

conllevar a la pérdida de clientes.

Cuando se realiza una organizacion bajo procestes,debe identificar todas
y cada una de las actividades que realiza, la septacion gréafica, ordenada y

secuencial de todas las actividades o grupos deidactes se le llama mapa de



41

procesos (Gréafico No.3), el cual sirve para temex wvsion clara de las actividades
gue aportan valor al producto/servicio recibidoalimente por el cliente, esto
mediante la agrupacion de las actividades en sobpos y en procesos. En su
elaboracion debe intervenir toda la organizacion,través de un equipo
multidisciplinar con presencia de personas conaeadde los diferentes procesos

(Ministerio de Fomento Espafia, 2005).

Una caracteristica importante de los procesos,quaela de manifiesto al
momento de elaborar el mapa de procesos, es gaetlaglades que lo constituyen
no pueden ser ordenadas de una manera predeteamataddiendo a criterios solo
de jerarquia o de adscripcion departamental, sias Inien el enfoque cambia a la

satisfaccion de las necesidades del cliente.

El disefio de los procesos de una organizaciorem&cs involucra a cuatro

elementos importantes estos son (Chase, JacobgquaAo Nicholas, 2006):

- ldentificacion del Mercado Objetivo: Quién es nuestiente?

- Concepto del Servicio: Como diferenciamos nuestovisio en el
mercado?

- Estrategia de Servicio: Cual es nuestro paquetsedéacio a ofrecer y
cual es el enfoque operacional del servicio?

- El Sistema de entrega del servicio: cuales somprosesos, el personal y

las instalaciones reales mediante los que se teeavecio?.

Una vez que aclaremos el panorama de la empregsaegtds interrogantes
podremos disefiar y posteriormente documentar losepos de la empresa en

mencion.
3.7.1 Documentacion de Procesos

Documentar es definir de manera amplia cada unasdesponsabilidades, el
lugar de ejecucion y la forma como debe realizatsdquier actividad, y esto se lo
realiza de una forma mas amplia. Cualquier sistenpdantado en la organizacion
debe ser documentado, y de forma particular cuaadeecesita que esas actividades
se repitan de la mejor manera, siempre se debendotar especialmente cuando

estamos realizando tareas de entrenamiento. Calodamentacion de procesos lo
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que se busca es aportar a la empresa con solucimieesiadas en el momento
oportuno, evitando de esta manera la toma de deesierradas o incoherentes
(Aguledo Tobdn, 2008).

3.7.2 Categorizacion de Procesos

La categorizacion de procesos se la realiza agrdga&in documento, el cual
describe de forma esquematica y secuencial lagigadies que deben seguir las
personas en las areas involucradas en el desad®lim proceso (Aguledo Tobon,
2008). Las caracterizaciones pueden incluir diageade flujo, de acuerdo al tipo de
proceso que establezca la organizacién, remitidéss aformatos, instructivos y
registros. Hay que tener en cuenta que cada dusiffmrateso es el responsable de

realizar la caracterizacion de su correspondergalédo Tobdn, 2008).

3.7.3 Diagramacion

La diagramacion de los procesos facilita la vizaaion y la concepcion de
la organizacién de una forma panoramica y rapidaevando la empresa de forma

sistémica, sin la omision de detalles.

Para la diagramacion de utilizan una serie de diosbestandar los cuales
representan diversas acciones en el mapa. Todabalsgia estd normalizada por la
American National Standards Institute (ANSI), eartio a las lineas, cuando en los
diagramas tenemos lineas continuas estan indioprs ftontinuos de informacion o
materiales, las lineas discontinuas a base de puepsesentan flujos temporales y
las lineas discontinuas a base de trazos represtmatasferencias electronicas de

informacion.

Los simbolos utilizados en la diagramacion de asatigan a continuacion:
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SIMBOLOGIA (Aguledo Tobon, 2008):

PROCESO O ACTIVIDAD

DESICION

DOCUMENTO

DATOS

T

PROCESO PREDEFINIDO

DATOS ALMACENADOS

ALMACENAMIENTO INTERNO

DATOS SECUENCIALES

DATOS DIRECTOS

ENTRADA MANUAL

REF. A OTRA PAGINA

TARJETA

IplkinsEin

3.7.3.1 Diagrama de flujo

Este en un sistema de representar e ilustrar nugjgoroceso, estas son
herramientas en forma de representaciones grafiestys estan apoyados en
simbolos claramente identificables, y acompafiadosirch breve descripcion. Los
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diagramas de flujo ofrecen mayor precision y cktidobre el tema o actividad que
se quiere expresar, existen varios tipos de disagaque son (Aguledo Tobdn,
2008):

- Diagrama Enriquecido: Permite ver la represeédtacle la idea del
proceso a traves de la esquematizacion de figaragste diagrama ademas de las
actividades desarrolladas cuando sea posible skepwotar ademas las distancias
por recorrer y las frecuencias de estos recorrighasliéndose utilizar ademas

caricaturas.

- Diagrama de Cadena de Valor: En este diagramaadiea la presentacion
macro, primer o segundo nivel de desagregaciéogiprocesos en la organizacién,
aqui se puede apreciar de forma simple las se@sgriinteracciones de los

diferentes procesos.

- Diagramacion Estandar: a nivel mundial estaaeftma mas conocida
bajo la cual se realiza la representacion de losgsos, este tipo de diagramacion
nos permite observar la secuencia de las actividddsde el principio hasta el fin y
de una manera amplia. Para su construccion seamiiimbolos estandar, los cuales
ya fueron citados anteriormente. En cada simbolkessgbe la accién con un verbo
en infinitivo (terminacion en ar,er,ir) y se complenta con un sustantivo que es el

objeto de la accién. Esta diagramacion puede aéizaea en horizontal o vertical.

- Diagrama funcional: a decir de muchos autorés €s la mejor forma de
diagramar un proceso comesto es debido a que este tipo de diagrama adezhas d
flujo del proceso, demuestra los responsables dnatés y las areas responsables de
cada actividad, al diagramar de esta forma losgsa@x se le permite a cada miembro
del equipo conocer mediante una vision amplia todgue hace el proceso y en que

parte actla cada uno ademas de conocer quiércésrga interno.
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3.8 Establecimiento de Indicadores y Estandares d€alidad de la Atencion

Médica

En medicina humana en los dltimos afios, los pdiaesexperimentado
importantes transformaciones en la organizacioloslsistemas nacionales de salud,
lo cual ha revolucionado la calidad de la atensi@mdo tomado este aspecto como
uno de los pilares fundamentales de la presta@dogservicios de salud (Malagon,
2008). En las clinicas y hospitales veterinariosndge américa también se esta
manejando este concepto y se han realizado vestadies para determinar cuales
son los aspectos fundamentales en los que hayahagar para mejorar la atencion
de sus pacientes y mejorar la satisfaccion de sysigbarios. Segun (Klingborg,
2011), en la actualidad hay tres aspectos fundaiesnén donde hay que trabajar en
las clinicas veterinarias estos son: mejorar lawncacion con el cliente, conocer

cuales son los deseos de ese cliente, refresemida de las clinicas veterinarias.

Estos puntos han sido determinados a través dketaificacion de ciertas
deficiencias en las clinicas las cuales han sideraiénadas a través del andlisis de
indicadores de gestion que en la actualidad es&md® evaluados de manera

constante.

Entre los indicadores evaluados por ejemplo sd¢aanda reduccion de
conflictos con los clientes, la reduccién de la taladad, el porcentaje de retencion
de clientes, el crecimiento de sus bases de didijts, el cumplimiento de sus

clientes, el incremento de sus ganancias monetatias
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Tabla No. 5 Indicadores Utilizados en las Empresate Salud

DEMANDA Morbilidad Consulta Externa Mes Archivo
Urgencias Mes Archivo
Hospitalizacion Mes Archivo
Mortalidad Institucional Afo Archivo
Tasa de Mortalidad Institucional Afo Archivo
Tasa de Letalidad Afo Archivo
Demanda Efectiva Mes Archivo
Edad Mes Archivo
Sexo Mes Archivo
OFERTA Organizacion Funcional Corte transversal Investigacion
Corte transversa
Organizacion Estructural Afo Investigacion
Recursos Humanos Semestre
Recursos Fisicos Corte transversal Investigacion
Venta de Servicios Archivo
Estudio
PROCESO Prestacion de Servicios Transversal | Investigacion
Productividad y Rendimiento AfRo Archivo
Capacidad Instalada Afo Archivo
Costos de Atencion Afo Archivo
RESULTADO | Concentracion Afo/mes Archivo
Oportunidad Afo Investigacion
Utilizacion Afo Investigacion
Impacto Afo Archivo
Morbilidad Quirurgica Afo Archivo
Morbilidad Hospitalaria Afo Archivo
Tasa de Mortalidad Afo Archivo
Cambio Actitud del Usuario Afo Investigacion
Costo-Efecto Afo Investigacion
Satisfaccion Afo Investigacion

Fuente: (Malagén, 2008), Administracion HospitalaRag. 617 — 631
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3.9 Contabilidad de Costos

Segun lo anotado por (Zapata Sanchez, 2007), haliagnlos negocios no
solo deben estar preparados para competir con fadaarmas licitas y técnicas
posibles, sino que deben estar acondicionando pemtemente la organizacion a
las cambiantes demandas del mercado, de los entEmtiol y, especialmente, a sus
acciones y propuestas de renovacion y creacionugeos productos si es que
quieren mantener, recuperar o tomar el liderazgeato. Entre los requerimientos
técnicos indispensables esta la contabilidad yspeaalizacion de costos, puesto
que estas herramientas proporcionan pautas infmasatlave para mejorar el
control, uso de materiales y todo cuanto es neicegara la produccion de bienes y
servicios; ademas para buscar informacion razorgadepermita combinar mejor el
surtido, adelantarse a los hechos a través deetlefarminacion de costos, y lo mas
importante, dejar registros que guarden la memaelaorigen y evolucién de las

empresas.

Los costos son la Unica variable que las emprestavia pueden controlar y
se han de convertir en la diferencia sustanciateel#s empresas que podran

continuar y las que deberan ser excluidas o alaslgor la competencia.

(L6pez Mayorga, 2003), cita quéa contabilidad de costos estd integrada
por la contabilidad administrativa general de uneganizacion mas parte de la
contabilidad financiera, en el grado en el que leon@abilidad de Costos

proporciona datos e informacion que ayuda con kxguisitos de reportes externos”.

3.9.1 Definicion de Costo

El costo es un recurso que se sacrifica o al quersecia para alcanzar un
objetivo especifico, es ademas el que permite hagerionar una instalacion,

operacion, area o actividad (Lopez Mayorga, 2003).

Costo es el valor inicial de una transaccion parahjetivo previsto, el cual
para comprenderlo en necesario observarlo desdmsvauntos de vista y
posteriormente se describe de varias manerastyacgnes (Rodriguez R. , 2009).
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(Zapata Sanchez, 2007), indica que en el textostb coste tendra siempre
un significado de inventario, puesto que este fairé a la produccién de un bien o
a la generacién de un servicio, como ocurre easd de los hospitales, los cuales se
especializan en la prestacion de servicios de séislasi que el costo de producir
puede llegar a ser entendido como el valor mormetati cual se invertira en
elementos materiales, fuerza laboral necesarianyadeinsumos requeridos para
fabricar bienes o sus partes y procesos o pararaeiservicios o productos

intangibles, cuya presencia beneficiosa es incugsbie”.

3.9.2 Gestion Estratégica del Costo

La gestion estratégica de costos consiste en hear distintas actividades que
componen la cadena de valor de la empresa desdeetszectiva global y continua,
esto le servira a la empresa para determinar yn@nea las capacidades internas de
la empresa y proyectarlas sobre el entorno extgmuzurando informacion para la
aplicacion prolongada de las actividades emprdsar{dallo et al, 2000). Se utiliza
para desarrollar ventajas competitivas sostenibiesjorar la calidad de los
productos y la eficiencia de los procesos, de ahilgs costos se hayan convertido

en un instrumento de decisién estratégica.

El primer objetivo de la gestion estratégica detasoses “organizar la
informacion para que la empresa mantenga la cotivigaid, logrando la mejora
continua de productos y servicios de alta calidael sptisfagan a los clientes y a los
consumidores al menor precio” (Mallo et al, 20002%). Tal objetivo se consigue a
través del disefio y la aplicacion constante deaamabinacion productiva o cadena
de valor de todas las funciones que afladen vdlms productos y servicios de una

empresa.

La gestion estratégica de costos no es mas quemhicacion de tres temas
claves: andlisis de la cadena de valor, de los atesisde costos, y del
posicionamiento estratégico. En cada uno de eltss,costos son analizados de

manera organizada, proporcionando informacion el para que la empresa
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mantenga la competitividad, al lograr la mejoratowa de productos y servicios de

alta calidad que satisfagan a los clientes y adasumidores al menor precio.
3.9.3 Sistemas de Costos Hospitalarios

En los hospitales veterinarios al igual que enckrstros publicos y privados
se ha comprobado que los precios de sus servigiestan basados en costos reales,
generalmente son costos estimados en funcion ifi@ritzs de otros paises, basados
en estandares de otras realidades, o en preciosegias los cuales han sido

establecidos tomando en cuenta lo que cobra laetemga (Lopez Mayorga, 2003).

|Un sistema de costos o de establecimiento y dgmegrsmanente de costos en
un hospital busca registrar, interpretar y difef@ntodas las actividades y elementos
que llevan al desarrollo de un producto, sea estbien o un servicio (Malagon,
2008).

Los objetivos fundamentales de los costos hospitel son:

- Tasar cuanto vale producir cada uno de los dessinédico-asistenciales vy,
por tanto, conocer los costos por servicio y deypaento como su total en el

hospital.
- Servir de base para establecer un sistema descestandar.
- Tener una base cierta para establecer los predeseenta de servicios.

- Proporcionar informes los cuales faciliten lagamacion del presupuesto y
de los estados financieros y que permitan la paéeay el control de las

actividades de la institucion.

- Servir de herramienta de analisis para la tomaedesiones de la direccion.

3.9.4 Los Centros de Costos

Un centro de costos se constituye en la unidadcdase la organizacion

hospitalaria con relacién a la cual se recogenuynatan los informes de costos. Se
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llama centro de produccidn si interviene directamesn el producto final, y de

servicio cuando su participacion es indirecta (\géfg 2008).

Aunque en muchas entidades este concepto no impliganizacion ni
responsabilidad, se recomienda precisarlo al m&dmel sistema hospitalario, por
ser sus servicios y productos muy variados y netiexin servicio estandar, igual

para grupos amplios de pacientes.

(L6pez Mayorga, 2003), sefala que se denominalasste total que representa
tener abierto un centro de costo (area o servigi@ontempla todo el recurso
humano, material, fisico y de servicios asignadaraRleterminar y controlar los
costos de los servicios que produce un hospitadiséden en centros de costos los

cuales deben tener las siguientes caracteristicas:

- Que la funcién que cumple dentro del hospital ideatificable, precisa y

medible.

- Que esté claramente definida su ubicacion, furesoy responsabilidades

dentro de la organizacion y la planta del hospital.

- Que sus responsabilidades en la organizaciéa oédrmacion sobre costos

esté directa y exclusivamente relacionada condongcsos que se prestan.

Para determinar los costos de los servicios prestadlos pacientes se
establece como base de los centros el nivel mésdogg se identifique con
los servicios especificos que se prestan, en estaaf se crea un centro de

costos para cada servicio especifico, (Malagon8R200

3.9.4.1 Organizacion de los centros de costos

De acuerdo a (Zapata Sanchez, 2007), los ceneosostos parten de
centros de costos base, los cuales luego se agdepaouerdo con las funciones o
servicios prestados siempre en relacion con losep@s o con el apoyo
administrativo que se requiere para aumentar taeeftia en los servicios a dichos

pacientes. A la seccion de costos, que dependelefertamento financiero, le
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corresponde recibir la informacion de los distintentros de costos, clasificarla,
verificarla y consolidarla a nivel del hospital conn todo. Es asi que como ejemplo
podemos anotar algunos centros de costos comoroSatd Costos Finales, Centros

de Costos de Servicios Intermedios, Costos y gagjoartamentalizados, etc.

3.10 Elementos del Costo

Para fabricar cualquier bien o prestar un servicimo se lo realiza en los
centros veterinarios, sera necesario adquirir yepam disposicion del proceso
productivo tres elementos consustanciales y vidogantre si, estos elementos de

acuerdo a (Zapata Sanchez, 2007) son:

- Materiales 0 materia prima.- Constituyen todcs lidenes, ya sea que se
encuentren en estado natural o hayan tenido aigdnde transformacion previa,
requeridos para la produccion de un bien, ejemplagna, huevos, especias, agua,

leche, para “hacer” pan.

- Mano de obra.- Se denomina a la fuerza creat@ehdmbre, de caracter
fisico o intelectual, requerida para transformar lEpayuda de maquinas, equipos o
tecnologia los materiales en productos o servitgosiinados, ejemplo aporte y

esfuerzo del panificador, amasador, hornero, gaieneconjunto hacen el pan.

- Otros Insumos.- Constituyen aguellos ingredientateriales o inmateriales
complementarios que son indispensables para gemgrabien o un servicio,

conforme fue concebido originalmente.

3.10.1 Clasificacion y tratamiento de los Elementodel Costo segun(Zapata
Sanchez, 2007)

Por el Alcance:

Los costos se clasifican en:
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a) Totales: inversion realizada en materiales zauéboral y otros servicios e

insumos para producir un lote o grupo de bienagstar un servicio.

b) Unitarios: se obtiene al dividir los costos kesaentre el nimero de
unidades fabricadas.

Por la Identidad

Este agrupamiento permite identificar los elemerdegin el grado de
relacion o vinculacion que tienen con el productseovicio; en este sentido los

costos pueden ser.

a) Directos: aquellos que pueden ser facil, pre@sanequivocamente
asignados o vinculados con un producto, un sendcsus procesos o actividades.
Las caracteristicas de los costos directos sosepoia evidente en el producto; su
precio es importante en el bien y la cantidad aslgres representativa.

Los costos directos son los que se incorporan enafalirecta en el proceso
productivo o de servicio en cada centro de costoefmnplo la gasa, el algodén el
alcohol en un tratamiento o las peliculas radiogaafen un estudio radiogréafico

(L6pez Mayorga, 2003).

b) Indirectos: aquellos que tienen cierto gradoddieultas para asignarlos
con precisién y, por lo tanto, conviene tratarl@sno indirectos a fin de evitar

confusiones y asignaciones injustas.
Por su relacion con el nivel de produccion o paroghportamiento

Esta clasificacion permite comprender como se reaeti 0 reaccionan los
costos conforme se modifica el nivel de produccién, este sentido los costos

pueden clasificarse en:

a) Fijos: aquellos costos que permanecen inalesadurante un rango

relevante (de tiempo o nivel de produccion).

b) Variables: aquellos que crecen o decrecen desdiato y en forma

proporcional conforme suba o baje el nivel de pcodn.
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c) Mixtos: aquellos elementos que tienen algo ¢k i también algo de

variable.
Por el momento en que se determinan
Los elementos del costo pueden calcularse y ragista través de:

a) Valores historicos o reales: de esta forma sersdn costos mas precisos,
puesto que a medida que se producen los bieneglt@m®amente se determina
cuanto cuestan, con base a documentos y tablas eju¢ constan los precios de los

elementos requeridos.

b) Valores predeterminados: de esta forma tendremst®s algo razonables,
que se calculan por anticipado, permitiendo hagepxamaciones que generan

costos precisos, aunque seguiran considerandoselest
Por el sistema de acumulacién

Esta clasificacion, que relaciona la forma de pcodin con el procedimiento de

acumular los costos, permite establecer los dtensas tradicionales:

a) Sistema de acumulacién por ordenes de prodyccitizado por las
empresas que fabrican a pedido o en lotes.

b) Sistema de acumulacién por procesos, utilizado lps empresas que
producen en serie y, por ende, a gran escala.

Estos sistemas que han ayudado en el pasado yiguan proporcionando
informacion importante respecto a costos, estasticudos y con razén, por cuanto
no han evolucionado apropiadamente en relacionlaoondiciones modernas de
produccion, el comportamiento actual del mercaddeylos elementos del costo,
(Zapata Sanchez, 2007).

En respuesta a las falencias de los sistemas itvadies, en los Ultimos
veinte aflos se han desarrollado y puesto en paduitodos alternos para costear de
manera mas precisa, aunque no siempre mas rapida,&s el METODO BASADO
EN ACTIVIDADES (Activity Based Cost, ABC), o el medo Contabilidad basada

en la Teoria de restricciones (TRUPUT), que costéa rapido pero no entrega la
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informacion sobre el costo completo de un produmiogue si ayuda decididamente
a la toma de decisiones en torno a la meta dedogaesa que es abaratar costos y
aumentar la rentabilidad, (Aguledo Tobén, 2008).

Por el método
Este agrupamiento permite identificar las formasaleular los costos asi:

a) Por el método de absorcion: en la determinadébicosto de produccion se
consideran todos los elementos, tanto fijos comiabies.

b) Por el método directo o variable: en la deteamiiin del costo de
produccion se consideran exclusivamente los elaesariables y directos, dejando

los costos fijos en un sector independiente.
Por el grado de control
Los elementos del costo se clasifican en:

a) Costos Controlables: aquellos que dependendejéazutores y por tanto
pueden ser mejorados, corregidos o direccionadiosda buscar mejorar su aporte e

incidencia de uso.

b) Costos Incontrolables: aquellos que no son nmados] por los
responsables, puesto que su uso esta ya definidepgnden de ciertas reglas
invariables o su incidencia es de dificil prediocio

3.11 Sistemas de Costeo

De acuerdo a lo citado por varios autores en gersergpuede anotar 4
sistemas basicos de costeo que se utilizan eriféasrdes empresas de acuerdo a sus

caracteristicas.
3.11.1 Sistema de Ordenes de Produccion por Depamantos

(Zapata Sanchez, 2007) Sefala que, las empresadatiameras pequenas,
como talleres, factorias familiares, es decir,nfasroempresas industriales, suelen
disponer de poca capacidad fabril instalada; gémerde producen de acuerdo a
pedidos de vecinos o gente conocida del sectorrgiog proximo y en el mejor de
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los casos producen en pequefios lotes que perretieicir en algo sus costos fijos.
La operacién productiva recae en una sola persesdecel inicio hasta el fin, lo cual
significa que no existe division del trabajo, o omejdicho, departamentos
productivos por los que transita la orden hastatesminacion; menos aun se

identifican en su estructura departamentos deaervi
3.11.2 Sistema de Costeo por Procesos

Existen empresas grandes que producen bienes yageservicios de uso
masivo que no encuentran la respuesta contableagdiera adecuada en el sistema
por ordenes de produccién. La produccion masiva gseala consiste en generar de
manera continua productos y servicios que atierldanexigencias de un sector
poblacional numeroso, bajo condiciones y caratiesis propias de dicho sector, o
gue atiendan innovaciones tecnoldgicas de alcamtental o mundial que apoyen
el sostenimiento o crecimiento de grandes poblasioista forma de fabricacion
requiere un sistema diferente para contabilizarctostos, denominado por (Zapata

Sanchez, 2007)Costos por Procesos”.

3.11.3 Contabilidad y Costeo Estandar

Siempre se ha planteado que sin duda, una empuestegga funcionando
perfectamente un sistema de costeo tradicionatigpser con 6rdenes de produccion
0 procesos) tiene cierta ventaja respecto a la etanpia, lo cual seguramente le
habra permitido sobrevivir y, con suerte, crecan &nbargo, los gerentes que
reciben la informacion de estos sistemas seguramemtestaran muy satisfechos

porque:

a) No pueden corregir los defectos del procesoymtod o las ineficiencias

en el uso de los elementos del costo del pasado.

b) En ocasiones no encuentran mucha consistentia s costos de un
periodo respecto al siguiente o de una orden th@jtyan relaciéon con otra similar y

reciente.
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c) La informacion recibida es muy limitada y no hes ayudado a ser mas

exigentes con ellos mismos y los demas.

d) Conocen de la imprecisién de los costos, encedpde los indirectos de

fabricacion.

e) No estan muy convencidos de los criterios detador de costos para
asignar los gastos administrativos, comercialesngntieros entre el surtido de

productos que fabrican.

(Zapata Sanchez, 2007) Indica que ante esta rdabaées de pensar en usar
otras formas modernas de costeo como ABC, debgmiapiciar e impulsar la
generacion del complemento perfecto de un sisteradicional que es la
estandarizacion de los elementos del costo y gelduccion en general.

3.11.4 Costeo Basado en Actividades (ABC)

Este sistema de costos ha sido denominado asi quargrension del
Financiero, en el cual se costea a los procedimsentomo curaciones,
intervenciones o tratamientos efectuados en undadninédica, el costo total neto
por actividad es decir cuanto cuesta una cesarea,ovario histerectomia, una
colecistectomia, etc., incluye el costo del recuramano, de farmacos e insumos
utilizados por actividad y la parte proporcional destos indirecto del area al que
corresponde el procedimiento, ademas de la patigip del costo indirecto general
administrativo que corresponde a las dependen@atuncion administrativa del

hospital o clinica (LOpez Mayorga, 2003).

(Klingborg, 2011), indica que hoy en dia las em@sesonsideradas como
tales las clinicas y hospitales veterinarios, defmnpetir abierta y francamente en
un mercado mundial mucho mas amplio pero, dadoleieno de oferentes, con
menos espacio para cada una de ellas. Una respuesta reto es la diversificacion
de productos y la prestacion de servicios que simeamente deben ser genéricos y

particularizados.
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De otro lado, la poblacion posee menos recursosetanas para compratr,
debido a que los salarios no crecen a la par ddléion o, peor aun, no tiene un
empleo permanente y, en consecuencia, simplemenfr@de comprar. Por estas
razones las empresas se han visto abocadas a,bugtados de trabajo mas breves
y a aplicar estrategias para reducir los costasoconica manera de mantenerse en
el mercado, ya que pensar en incrementar por suayeiesgo el Precio de Venta al
Publico (PVP) simplemente es un suicidio, (Zapatac8ez, 2007).

Quiza hasta hace mas o menos treinta afios en Ecpddoérica Latina, la
forma tradicional de distribuir los Costos Indikectde Fabricacion (CIF) y los gastos
no causaban distorsiones significativas en el oodéelos productos y servicios, ya
que juntos representaban menos del 10%, mient@say en dia representan ,mas
del 25% en la estructura del costo. Por consigeieaalquier método que no se
ajuste a la equidad como principio contable bas@osara una distorsién en los
costos, beneficiando injustamente a unos prodseinscios y perjudicando en esta
misma magnitud a otros, pero en cualquier casougreddo datos erréneos que no

ayudaran a la gerencia a tomar decisiones aprapiada

Por lo tanto de acuerdo a lo sefialado anteriorméageempresas necesitan
establecer costos precisos de su produccion y da oao de sus productos y
servicios para conservar su nivel de competitividBdnsando en esta realidad
econdmica, los profesores Robin Cooper y Robethlakaplantearon en 1986 el
marco teorico del Costeo basado en actividadescoraxido como costeo ABC por

sus siglas en inglés, (Zapata Sanchez, 2007).

De acuerdo a lo citado por (Aguledo Tobon, 200Bpri@cipio fundamental
del sistema de costeo basado en actividades (ABCl.@&s productos no consumen

recursos. Los productos consumen Actividades”.



58

3.11.4.1 Pasos de un Sistema de Costeo Basado divilades

Para llegar a establecer este sistema de costemoesario implementar
algunos cambios en la empresa los cuales deb@nplmentados poco a poco ya
que a decir de (Aguledo Tobdén, 2008) puede llegaela muy riesgoso y no
conveniente iniciar con un sistema que nadie codederma total, ademas que esto
puede llegar a ser econémicamente significativa fmempresa. Por esta y muchas
otras razones se recomienda que esta implementseidnvaya realizando por areas
y siguiendo los siguientes pasos:

a) Definir el area de Trabajo: una buena recomendagesola identificacion
de algun lugar critico dentro de la organizacidm,sga por los escasos
resultados que en este lugar se aprecian o petdeados costos que este
genera, el mejorar el desempefio de esta area de passtituir en una
ventaja competitiva y a través de la implementadénsistema de costeo
basado en actividades se lo puede lograr.

b) Establecimiento de Actividades: la clarificaciorl deea de trabajo es el
siguiente paso, esto se realiza a través de laidlivien unidades o en
actividades de dicha area, para esto se debeautibza la informacion
disponible del area ya sea: datos historicos, estieas de los dltimos
afos, datos técnicos actuales, entrevistas, lanamsén de como se
desarrollan actualmente esas actividades. Todardgstanacion debe ser
analizada y de acuerdo a los resultados verificssactividades son las
requeridas para la generacién del producto o servic

c) Clasificacion de Actividades: todas las actividadesien que estar
concatenadas unas con otras, con lo cual se formagsira cadena de
valor, entonces de manera practica estas actisdgueeden ser
reagrupadas de acuerdo a varios criterios comajpeanplo: el costo de
las actividades, la homogeneidad entre ellas,Uasidnes que realicen,
para el sistema de costeo ABC en particular semiegwla agruparlas de
tal forma que se facilite luego de cargar a cadatolde costos el grupo
de actividades, procurando que el objeto de costtswzma en una

proporcion mas o menos igual al grupo de actividape se retnen.
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Crear un Mapa de Actividades: este mapa debe abrado de forma
coordinada relacionando las funciones, procesasiyidades, con lo cual
realizamos una clasificacion funcional de cadadekas actividades.
Identificacion de Recursos: al inicio se indicd quea de las principales
caracteristicas de las actividades es que estasereq recursos, de
acuerdo a(Aguledo Tobdn, 2008) es importante sefialar que en este
sistema de costeo recursos son todos aquellogdaatie la produccion
que permiten la ejecucion de la actividad, y gdnezate se los denomina
como carta de costos. Entre los recursos utilizgomdemos anotar:
materiales, mano de obra, tecnologia, Utiles, algrgoporte, sistemas de
informacion, seguros, suministros, espacio, viagts,

El primer paso que se da para la asignacion derdosrsos a las
actividades es identificar en la carta de costas curesponde a cada
actividad, en este paso definimos que tipo de secse asignara, si costos
reales, estimados, estandares planeados o de érigerlia mayoria de
autores coinciden que es mejor trabajar con cosftaseados, ya que
cuando se hace la planeacion estratégica y oparsdivestablecen ciertas
premisas, los costos caen dentro de este procpso gonsiguiente hay
qgue planearlo, debido a que la planeaciéon debpesaranente, los costos
también deben proyectarse permanentemente, lo @uaduce a un
control y a una revision periodica.

Identificados todos los costos por insignificardes estos sean se cargan
luego a cada actividad. En general se puede hdéldos tipos de costos
con respecto a cada actividad, costos directostpsandirectos, con las
caracteristicas que mencionamos en paginas amgrior

Asignar Costos de Actividades a los objetos deocast este paso lo que
se busca es asignar a cada objeto de costo lassabstlas actividades
que este consume, esto lo podemos realizar a tdeas Driver de
Actividadesgl cual seguriAguledo Tobon, 2008) es un factor que sirve
para conducir a cada objeto de costo una porcidrodéos de cada
actividad que este consume, de forma ldgica sierdple existir una
relacion de causalidad entre el Driver y el conswacaste por parte de

cada objeto de costo.
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CAPITULO IV

ANALISIS Y DIAGNOSTICO SITUACIONAL

Como parte del presente trabajo de investigaci@orgo una herramienta
fundamental para el establecimiento de la propuestareorganizacion y el
establecimiento de costos del Hospital VeterinAtid®ets, en el presente capitulo se
realiza el analisis y el diagndstico situacionallak areas y servicios del hospital.
Entre los aspectos a tomarse en cuenta estdn sbnpér infraestructura,
equipamiento, todos los datos estadisticos obtenidn la recoleccion de

informacion.

4.1 Organizacion

El Hospital Veterinario All Pets, es parte de Selu$.A. la cual es una
empresa dirigida a través de un modelo de orgadizaeertical, como se anotd
anteriormente esta gobernada por la Junta Generatconistas y administrada por
el presidente y el Gerente General en este puestidb designado el Dr. Cristian
Sotomayor, posteriormente se establece una Dire€agneral (Dr. Renan Mena), de
la cual se deriva una Direccion Médica (Dr. JoAjearez) y una Direccion
Administrativa (Ing. Dario Flores). La direccion Méa a su vez cuenta con el apoyo
de una Subdireccién Médica (Dra. Tania Villagrala) cual tiene a su cargo el grupo
de Residentes, Internos y personal de Auxiliaresi 8omo la Direccion
Administrativa tiene a su cargo al Auxiliar Contalyl a Recepcion, como se indico

en lapagina 7 en grafico No. 1.

De acuerdo a la informacién obtenida en el holsedita es la forma de como
esta organizado el centro, como podemos observana&organizacion netamente

vertical o funcional.

En la empresa no se ha establecido un modelo @d&rtipo de organizacion
de acuerdo al numero de empleados, ni de acuedds eequerimientos en los
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diferentes departamentos por lo cual a nivel deqmed se no se conoce con certeza

el modelo organizacional.

En cuanto al sistema de gestion administrativgpegrativo, no se tiene una
planificacién adecuada y el direccionamiento esStfiab en la empresa es muy vano
existe una vision y una mision establecidas, peranhyor parte del personal
desconoce estas directrices, esto se pudo deterlmeérp de analizar los resultados

de una encuesta realizada al personal.

Gréfico No. 5 Conocimiento del Direccionamiento esdtégico por parte
del personal del hospital

Pregunta No. 1 Conoce Ud. Acercade la mision,
visiony objetivos del hospital?

Fuente: Hospital Veterinario All Pets, 2012
Elaboracion: El Autor

Como se aprecia en el grafico el 69% del persdelhospital All Pets no
conoce acerca del direccionamiento estratégicadastitucion y solo un 31% lo

conoce, lo cual indica que estos lineamientos mosigo socializados al personal.
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Ademas se determind que en el hospital no se tiestablecidas metas ni
objetivos de manera clara, por lo que el persoest@hoce de cuales son las metas
en los diferentes departamentos lo cual hace gudrabaje de una manera
desorganizada, sin planes de evaluacion y de dodicamente definidos, por
consiguiente no se cuentan con indicadores dedgestie apoyen a las direcciones a

la hora de tomar decisiones vitales para el des@ongel hospital.

4.2 Personal

En la actualidad la estructura organizacional diengd S.A y del Hospital
Veterinario ALL PETS ®, cuenta con 19 personas camadndico en el capitulo I,
las cuales se encuentran legalmente contratadaslgp@restacion de sus servicios
conforme la ley lo demanda, ademas se cuenta canpearsona subcontratada a

través de una compafiia de seguridad.

Dentro del area médica se encuentran laborandenifeados, en el area
administrativa laboran 9 empleados los cuales seegitran en ocupando cargos
como gerente, contador, auxiliar contable y urmparsable del departamento de
marketing, la empresa cuenta ademas con 2 recége®ry con 3 auxiliares de

limpieza.

Un punto importante para incrementar la eficierd®alos trabajadores es la
capacitacion; en el hospital, se la realiza a saleautoeducacion, y la estimulacion
para que sus empleados realicen cursos de actudtizan diferentes areas, sin
embargo de acuerdo a la encuesta realizada alnaétaccapacitacion que se realiza
es escasa, sin embargo existe personal de algueas a servicios quienes se

muestran insatisfechos de la cantidad y calidagréparacion que estan recibiendo.
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A través de la encuesta utilizada se determinddatisfaccion en algunos de los

empleados tal como se indica en el siguiente gréafic

Grafico No. 6 Percepcion del nivel de capacitaciote parte de la empresa

para el personal.

Pregunta No.6 La capacitacion y/o entrenamiento

que usted recibe para mejorar su desempeiio es?
NIVEL DE

CAPACITACION

Nula
NIVEL DE 139

CAPACITACION
Escasa
12%

NIVEL DE
CAPACITACION
Eventual
25%

Fuente: Encuesta Personal Hospital VeterinaridPAts, 2012

Elaboracion: El Autor

Cabe mencionar que en los resultados del grafitarianla capacitacion es
escasa en los niveles de apoyo principalmente ®haaes y recepcionistas, por lo
gue se recomienda enfatizar la capacitacion enpessonal. Se aprecia que solo el
50% del personal operativo recibe una capacitactirstante y existe un 13% del
personal administrativo no recibe capacitacion¢dal puede ser un generador de
problemas en las areas donde trabaja este personal.

La administracion a través de la compensacion,ngaeala satisfaccion de

los empleados, lo que a su vez ayuda a la orgadizacobtener, mantener y retener
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una fuerza de trabajo productiva. La compensacidectd que se utiliza Hospital
Veterinario All Pets consiste en: los sueldos, gae las cantidades mensuales en
efectivo entregados a los empleados a través detranaferencia bancaria. Sin
embargo se puede anotar que ademas de estas nooiscen el personal existe
buena predisposicion al trabajo por el gusto dartreon animales como se aprecia

en los resultados de la encuesta.

Gréfico No. 7 Motivaciones principales del persongbara trabajar en el

hospital
Pregunta No. 10 Cual es su motivacion principal para ser
parte del equipo del All Pets Hospital veterinario?
60
50
T 40 7
g 30
2
S 20
10
0
Le Gustan los Necesidad Le Gustanlos | Superacidn
Animales animalesy Personal
desarrollo
profesional
‘. Seriesl 18.75 125 125 56.25

Fuente: Encuesta Personal Hospital Veterinaridats, 2012
Elaboracion: El Autor

Como se aprecia en el grafico No. 5 ademas detfidbueion econdmica,
existe un gran deseo de trabajar en el hospitgjugoes un centro que se presta para
desarrollarse profesionalmente, ademas de queabainds personas un ambiente de

contacto con los animales.
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Las prestaciones que por ley son obligatorias asrvécaciones de 15 dias
por afio de trabajo, el aguinaldo y el reparto de délidades las cuales son
entregadas en efectivo cada afio. Otra prestaciémetapresa para su personal es la
Seguridad Social a través del IEES (Instituto Emuato de Seguridad Social).

4.3 Areas y Servicios

El Hospital Veterinario All Pets, el cual cuentandas siguientes areas y los

siguientes servicios:

Servicios Médicos y de Diagnostico

Consulta Externa

- Emergencia

- Hospitalizacion

- Cirugia

- Diagndstico por Imagen

- Diagndstico Laboratorio

- Tienda (venta de alimentos y farmacia veterinaria
Servicios Administrativos

- Gerencia General

- Contabilidad

- Admision, recaudacion y secretaria

- Adquisiciones y Bodega

- Servicios Generales (Limpieza, mantenimiento, ataeria,

alimentacion)
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En todos estos servicios se establece una carteraprdductos vy

principalmente servicios los cuales son ofertadwgprte del hospital veterinario.

De acuerdo a un estudio de mercado realizado gpdniversidad de las
Américas se determinaron los servicios veterinamés solicitados por la poblacién
de un sector del norte de quito el mismo que fudizado en una muestra

representativa, con los siguientes resultados:

Grafico No. 8 Servicios veterinarios que gozarian de mayor demaiad

segun la percepcién de los encuestados.

Pregunta 6
¢, Qué servicios deberia ofrecer la clinica
veterinaria de la UDLA? (escoja una 0 mas W Ecografia
0% reoso/f)uestas) = Rayos X
11%
6% | _\[ 9%’% B Endoscopia
6% 6%
H Cirugia

0,
6% g 10%
B Hospitalizacion
6%
10% M Laboratorio

11% 10% Clinico

Tomado de Sisalema, C. 2011. Encuesta realizadgrepmo B (grupo
conformado por los habitantes de sectores aledaflasuniversidad, muestra 200
personas encuestadas).

En el grafico se puede apreciar que los serviciae tienen mayor
preferencia por el usuario potencial, son: coasmédica, 11%; laboratorio clinico,
10%; farmacia, 11 %; hospitalizacion, 10%; cirydi@®o; radiologia y ecografia con

una diferencia de 1.50% respecto a los otros (iegi@ 9% y ecografia 9%).

De acuerdo a la cita anterior podemos constataeljuespital veterinario All
Pets cuenta con todos los servicios requeridoslggroblacion, los cuales son
propietarios de mascotas de este sector.
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4.3.1 Servicios Médicos y de Diagndstico

Entre los servicios médicos y de diagnostico amdue cuenta el Hospital
Veterinario All Pets se encuentran: consulta edeemergencia, cirugia, servicio de
diagnostico por imagen y laboratorio. Cabe menciogae los servicios de
diagnéstico han sido agrupados con los serviciodicog debido a que por la
capacidad del hospital el personal encargado deejaraestas areas es el personal

médico como a continuacion se describe.
4.3.1.1 Consulta Externa

El area de consulta externa del hospital vetadnauenta con 3 consultorios
los cuales cuentan con el ambiente adecuado padabia atencion a sus pacientes,
2 de los consultorios son destinados para la aerd® perros y uno de ellos para la

atencion de cachorros y gatos. Las especialidageseajatienden en el hospital son:
- Medicina General
- Medicina Preventiva (Vacunas y Desparasitacipnes
- Traumatologia
- Cardiologia
- Nefrourologia
- Oftalmologia
Personal

El Director General, ha designado al Director Médiomo responsable de

esta area.

La atencién en consulta externa tiene un horaeicd08h00 a 20h00, esta
realizada por los médicos residentes en sus diesgehorarios, los cuales son
rotacionales, de forma amplia la consulta generala yconsulta de medicina
preventiva es solventada por los médicos residelisesasos de especialidad son
solventados por el médico responsable de cada endasl especialidades y
generalmente la atencion es previa cita o bajoerfia.
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A nivel de consulta externa el paciente ingresaaiqropietario, es recibido
en recepcion en donde si el motivo de visita estdacion médica de su mascota se
registra; si visita por primera vez el hospitalirseia la atencion con la apertura de
una ficha o historia clinica. El registro de higerclinicas se maneja de manera
digital a través de un sistema informatico llamd&@ET (Qsoft Software para
gestiéon de Centros Veterinarios) el cual organizaimacena la informacién de
todos los pacientes que son atendidos en esteoc&itno se trata de un nuevo
paciente la atencion se inicia con el registroalednsulta de acuerdo al motivo o
queja principal o de acuerdo al requerimiento delnte, una vez registrado el
paciente junto a su propietario pasan al espadtndelo por el médico de turno, de

acuerdo al servicio que se le vaya a brindar.

Posteriormente la atencién se continda con eljpeda la mascota, esta
actividad esta a cargo de un auxiliar, luego eliguae ingresa al consultorio

destinado en el cual el médico procede con la @tenc

En la siguiente tabla se detalla el personal resgide de esta area con su

respectivo horario.

Tabla No. 6 Personal y Horarios de Consulta externa

CARGO No. Personas HORARIO
Mafiana Tarde
08h00-14h00 14h00-20h00
Residente 2 1 1
Auxiliar 2 1 1
Recepcion 2 1 1
Especialistas Atencion bajo cita y por especialidad

Fuente: Hospital Veterinario All Pets
Elaboracion: El Autor (2012)
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Organigrama

En el hospital se trabaja bajo un sistema vertecabntinuacion en gréafico

No. 7 se indica el organigrama funcional del servicicdesulta externa:

Grafico No. 9 Organigrama del servicio de Consult&xterna

l Gerente General |

l Director General

l Director Médico

l Subdirector Médico I

l Médicos residentes |

Auxiliares

Fuente: Hospital Veterinario All Pets
Elaboracion: El Autor (2012)

Funciones del Area

Entre las principales funciones del &rea de ctmsexterna tenemos las
siguientes:

- Atencion de los pacientes del area, en los horagstblecidos,
realizando las tareas de diagnostico de tratamamforma oportuna.

- Determinar que paciente necesita tratamiento aded@mbulatoria y cual
requiere de hospitalizacion, coordinando su ingreso

- Organizar, coordinar, dirigir y controlar las adades en las diferentes

especialidades.



70

- Cumplir y hacer cumplir las normas y reglamentoe duan sido

establecidos en el hospital.

- Realizar el ingreso de la informacion de la ateme#alizada, apoyando

al manejo estadistico del sistema hospitalario.

- [Establecer el presupuesto de la atencion, informarad area

correspondiente para la respectiva facturacion.

Funciones del Personal

Cada una de las personas involucradas en la géremde los servicios de

esta area tiene funciones particulares las cualdsscriben en la siguiente tabla:

Tabla No. 7 Funciones del Personal del Area de Canlta Externa

Personal (Cargo)

Funciones

Médicos
Veterinarios
Generales

Y Especialistas

Evaluar, diagnosticar y tratar al paciente.

Solicitar examenes de imagen o de laboratorio a0 c& sei

necesario.

Registrar en la Historia clinica los datos de émeitdn.

Informar al propietario de la mascota del diagmdst

tratamiento y del valor generado por la atencion.

Coordinar la hospitalizacién de los pacientes, doaestos |0

requieran.
Recepcion Recepcion, registro y admision del ptapie y del paciente.
Facturacion y toma de proximas citas en caso deesgsario.
Auxiliares Limpieza, desinfeccion y preparaciénndgteriales en el area de

consultorios.

Pesaje de los pacientes

Sujecion del paciente en el momento de la consuita caso de
ser necesario como en la realizacibn de procediogé
especiales, como limpiezas de heridas o toma detraseparg
laboratorio.

Fuente: Hospital Veterinario All Pets
Elaboracion: El Autor (2012)

A%

N
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Equipos y Recursos

El area de consulta externa del Hospital VeteionAl Pets cuenta con los

siguientes espacios:

» Zona de pesaje (Balanza electrénica de platafoesyecializada para uso en

animales).
» Consultorio No. 1(Consultorio pequefio el cual eststinado a la atencion de

gatos y cachorros)

» Consultorio No. 2 (Consulta estandar para atergiparros medianos de 5 a

20 kg).
» Consultorio No. 3 (Consultorio equipado para atemca perros de raza

grande de mas de 20 kg de peso.

Cada uno de estos espacios cuenta con el equigamreateriales, insumos,
muebles y enseres para brindar un buen servicias gdcientes, los mismos se

detallan en el capitulo correspondiente a costepitatarios.

Estadistica de Atencion

Los clientes que acuden a esta area son prinapddmpropietarios de

pacientes (perros y gatos), que buscan soluclosgroblemas de sus mascotas, los

cuales estan relacionados con las patologias caeosan en la siguiente tabla:

Tabla No. 8 NUumero de Atenciones en Consulta ExteanPeriodo Enero-Junio

2012.
NUMERO PROMEDIO
MES CONSULTAS | CONSULTAS/DIA

ENERO 638 20.58
FEBRERO 621 21.41
MARZO 641 20.68
ABRIL 444 14.8
MAYO 469 15.13
JUNIO 459 15.3
TOTAL 3272 107.9
PROMEDIO CON./SEM. = 17.98

Fuente: Hospital Veterinario All Pets
Elaboracion: El Autor (2012)



72

Como se aprecia en la tabla anterior, en el preeearestre del afio 2012 se
han realizado 3272 atenciones en consulta extiemayales han sido mas frecuentes
en los tres primeros meses del afio con promediatedeion diaria de 20.58 a 20.68
consultas por dia. Se ha obtenido en total a digelemestre un promedio general de

atencion de 18 (17.98) consultas por dia en estese

De acuerdo a datos obtenidos en el hospital sedli@aado un analisis de los
principales motivos de consulta externa entre loasles se destacan, chequeos,
siendo estos los pacientes que visitan el hogpatad revisiones de procedimientos
quirdrgicos, pacientes post-consulta, aquellosiogiesan para revision o entrega de
examenes de laboratorio, en segundo lugar se dmnametos pacientes de
inmunoprofilaxis y desparasitaciones (medicina enéiva) y en tercer lugar estan
los pacientes de consulta general los cuales iagred hospital por motivos
inespecificos de enfermedad, fiebre, depresiénra pantroles de rutina, etc. Los

diez principales motivos de consulta externa serap en el siguiente gréfico:

Grafico No. 10 Motivos de Consulta Externa Period&nero-Junio 2012

CONSULTA EXTERNA

30.00

25.00 |
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15.00 [~
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so00 | '
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PORCENTAJE DE ATENCION

CHUEQUEO | INMUNOPR | CONSULTA | GASTROEN | TRAUMATO | DERMATOL | DESPARASI ENF. ODONTOLO | UROLOGIA
OFILAXIS GENERAL | TEROLOGIA LOGIA 0GIA TACION RESPIRATO GIA
RIA:
| = consuLTa ExTERNA 28.49 20.75 16.60 8.30 6.42 5.47 4.91 3.96 151 132

Fuente: Hospital Veterinario All Pets
Elaboracion: El Autor (2012)
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En esta investigacion ademas se ha determinadeetopos de atencidon para
algunos de los servicios citados anteriormente;ul@a en lo posterior nos servira
como una guia para la elaboracion del manual deepos. Estos tiempos de

atencion han sido esquematizados en la siguidbie ta

Tabla No. 9 Tiempos de Atencion y de Espera en Carnta Externa

TIEMPOS DE ATENCION EN CONSULTA EXTERNA
PROMEDIO TIEMPO ATENCION PROMEDIO DURACION CONSULTA
TIPO CONSULTA PTA (minutos) PDC (minutos)

CHEQUEO 25 16
INMUNOPROFILAXIS 28 16
CON. GENERAL 33 22
GASTROENTEROLOGIA 37 26
TRAUMATOLOGIA 36 21
DERMATOLOGIA 26 15
DESPARASITACIONES 30 17
OFTALMOLOGIA 26 16
ENF. RESPIRATORIAS 49 42
ODONTOLOGIA 23 12

PTA GENERAL (minutos) 31.3

PDC GENERAL (minutos) 20.3
TIEMPO GENERAL DE ESPERA (minutos) | 12.05

Fuente: Hospital Veterinario All Pets
Elaboracion: El Autor (2012)

De acuerdo a los datos obtenidos y planteados tabla anterior su puede
indicar que el promedio del tiempo de atencion (RT#ie es el tiempo de atencion
total desde que el cliente ingresa al centro hgsta sale del mismo es de 31.3
minutos. De igual forma el tiempo de duracion dedasulta (TDC) corresponde a
20.3 minutos. Las consultas que mas tiempo tomam Iss consultas de
enfermedades respiratorias con un tiempo de cendelt42 minutos, seguidas por
las consultas de gastroenterologia con un tiempeoodsulta de 26 minutos. Se ha
determinado ademas un tiempo promedio de espera. @& minutos.

Problemas Encontrados

En el &rea de consulta externa se han realizadsigaientes observaciones:
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- Los Chequeos se constituyen en el mayor niumerdeteianes con un
28,49% de los pacientes de consulta externa, es&msentes se
constituyen en un gasto de recursos, materialeasemios y en la
actualidad no se ha fijado un precio para estedgoonsulta.

- El tiempo de espera es de 12 minutos, el cual patisminuir ya que el

namero de consultas en relacion al personal disfmas bajo.

4.3.1.2 Servicios de Emergencia y Hospitalizacion

Estos dos servicios van a ser valorados de foonaueta ya que el recurso
humano asignado atiende estos dos servicios erafsimultanea, y las areas en las
gue funcionan son conexas, esto por el tamaficgdacidad de atencidén actual del

hospital.

Los servicios de emergencia y hospitalizacion desgital Veterinario All
Pets, cuentan con los recursos necesarios para lpaadgar la atencion oportuna al
paciente emergente, solventando las emergenciagenaias que de forma mas
frecuente se presentan en perros y gatos. Ademéstacucon un area de
hospitalizacion, la cual ha sido disefiada y equppdra brindar una atencion
hospitalaria eficiente a sus pacientes. Estos @esvbrindan una atencién continua

durante las 24 horas del dia los 365 dias del afo.

Personal

El personal que trabaja en estos servicios, basictaresta compuesto por el
subdirector médico (en horario diurno), 3 meédiasdentes, 3 auxiliares, 1 guardia
de seguridad. El Gerente General ha designadaettor General como responsable

de estos servicios.

En la siguiente tabla se indica el horario del @eat que trabaja en estos

Servicios:



75

Tabla No.10 Horario del Personal de los serviciosedEmergencia y

Hospitalizacion

CARGO No. Personaj HORARIO
Mafana Tarde Noche
08h00-14h00 14h00-20h00 | 20h00-08h00

Residente 3 1 1 1
Auxiliar 3 1 1 1
Guardia 1 - - 1
Sub. Director | Apoyo y atencién del servicio de emergencia de @4h20h00
Dir. General | Apoyo y atencion del servicio de emergencia de 0&h@6h00

Fuente: Hospital Veterinario All Pets
Elaboracion: El Autor (2012)

Organigrama

Grafico No.11 Organigrama Funcional de los Servios de Emergencia y

Hospitalizacion

Gerente General I

Director General I

Subdirector Médico |

Médicos residentes

Auxiliares

Guardia Seguridad

Fuente: Hospital Veterinario All Pets
Elaboracion: El Autor (2012)

Asi esta enmarcada la organizacion de los servid®semergencia y

hospitalizacion siguiendo un esquema netamenteakert
Funciones de las Areas de Emergencia y Hospitalipac

Area de Emergencia
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Entre las principales funciones del area se encarent

>

A\

Brindar una Optima atencion a las mascotas emeargetgniendo en cuanta
adema@s la satisfaccion y la tranquilidad de supigtarios.

Llevar un registro de los pacientes atendidos steggido las patologias y los
datos basicos de cada uno de ellos.

Realizar un correcto Triage para atender de maopaatuna y segun la
gravedad del caso a cada paciente.

Optimizar todos los recursos del area para meguraficiencia.

Evaluar de acuerdo a cada caso para tomar la @ecisihospitalizar o no.
Determinar la evolucion del paciente critico, imf@r al propietario el

diagnéstico, prondstico y valor del tratamiento.

Area de Hospitalizacion

A continuacién se describen las principales funesode esta area dentro del

desarrollo y trabajo diario del hospital veteripari

» Realizar la recepcién e ingreso de los pacientassguiedos desde
consulta externa, emergencia o a través de rentgdiras clinicas a
este servicio.

> Internacién del paciente, lo cual incluye contrel signos vitales,
canalizacion de via periférica (cefalica o safena3tauracion de
terapia de liquidos (en casos necesarios), asigmade jaula,
asignacion de medicaciones y guias de manejo derdrcwa las
indicaciones del médico tratante, elaboracion derdguisicion
correspondiente.

» Monitoreo, manejo y evaluacién de los pacientepitalizados.

> Registro e informacion de los cambios encontradosarde las
evaluaciones, asi como registro de medicamentoderiadas o
insumos utilizados en el paciente.

» Supervisar la calidad de atencion a los paciemeasste servicio.

» Organizar los estudios de laboratorio o complem@stale cada uno

de los pacientes.
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> Disponer de altas y transferencias de los paciaigesste servicio,
incluyendo el tratamiento enviado a casa.
» Registro de las defunciones que se den el en gervic

Funciones del Personal

El personal que labora en estos servicios cungole las siguientes

funciones Tabla No. 11, las cuales son desarralddatro de su horario de trabajo:

Tabla No. 11 Funciones del personal de Emergenciadpspitalizacion.

Servicio EMERGENCIA Y HOSPITALIZACION
Personal Funciones
Médicos Evaluar (Triage), tratar y estabilizar al paciedi® manera oportuna |y

Veterinarios| efectiva.

Residentes | Informar al propietario del estado de su mascahpbndstico y del cost

[®)

del tratamiento o de la hospitalizacion.

Realizar examenes de imagen o de laboratorio em dasser necesario

tomando en cuenta el protocolo correspondiente.

Realizar la Internacion del paciente.

Registrar en la Historia clinica y de hospitalibacios datos de la atencion.

Monitorizar y brindar los cuidados basicos y d¢atraento a los pacientes

hospitalizados.

En caso de ser necesario generar la interconsulta las médicos

especialistas.

Revaluar a los pacientes y junto al director daduecidir el alta de los

pacientes hospitalizados.

Auxiliares
Limpieza, desinfeccion y preparacion de materiates el area de

emergencia y hospitalizacion.

Apoyo en el control, limpieza y alimentacion de Igsmcientes

hospitalizados.

Sujecién del paciente en el momento de la consldt@mergencia o gn

caso de ser necesario como en la realizacion dedirientos especiales

Guardia Recepcion y organizacion de clientes gaugueadero.
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Informacion al médico residente de la atencion.

Continuacién Tabla No.11

Ingreso del propietario con su mascota al hospital.

Seguridad del centro hospitalario.

Fuente: Hospital Veterinario All Pets
Elaboracion: El Autor (2012)

Equipos y recursos

En las areas de emergencia y de hospitalizaci@uesata con los siguientes

equipos y recursos:

Emergencia: Esta &rea cuenta con una torre dei@enen la cual se
encuentran 2 mesas disefladas especificamentespam@ea, es un espacio central y
a disposicion se encuentran los equipos necegaauasrealizar RCP (Reanimacion
Cardio Pulmonar) en caso de ser necesario. Adestdsea cuenta con los equipos
necesarios para brindar la atencion de reanimagidoporte los mismos que se

detallan en el capitulo correspondiente a costepitatarios.

Hospitalizacion: esta area se encuentra divididdres espacios: el primer
espacio corresponde al area de hospitalizacionademqies infecciosos, en este se
encuentran 2 jaulas con capacidad para alojaraci@mes (2 de raza grande y 4 de
raza pequefia o mediana), el segundo espacio condsal area de hospitalizacion
de pacientes no infecciosos en la cual se encume@tjaulas con capacidad para
alojar a 5 pacientes de raza mediana o grandejéareh este espacio se encuentran
3 caniles los cuales sirven para mantener u hdigpitaa pacientes de todo tamafio
principalmente perros de raza extra grande comm$pele las razas san Bernardo,
gran danés, mastines, etc. La tercera es el areaosigtalizacion de pacientes
criticos la cual tiene una capacidad de alojami@at@ 6 pacientes. Es asi que en

general la capacidad del area de hospitalizaciale &0 pacientes.

Los recursos y equipos con los que cuenta el serdie hospitalizacion se

detallan en el siguiente capitulo.
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Estadisticas de Atencion

En estos servicios la informacion que se encorteica de las patologias o
emergencias mas frecuentemente atendidas fue moay por lo que se procedié a
realizar entrevistas y bajo consenso se estabpgmi@®jemplo las emergencias mas

frecuentemente atendidas y en orden de acuerdivecigencia de presentacion son:

Deshidratacion (vomito — diarrea)

Intoxicaciones

Politraumatizados

Abdomen Agudo (Dilatacion Vélvulo Gastrica, DVG)
Piometra

Distress Respiratorio

Convulsiones (Sistema Nervioso Central, SNC)

vV V V V V V V V

Distocias

En el servicio de hospitalizacién se lograron tofoardatos a través de las
requisiciones de atencién de los pacientes lagssn utilizadas para el cobro de
los servicios prestados, a través de esta infodnase llegaron a establecer los

siguientes indicadores:
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Tabla No. 12 Atencion en el servicio de Hospitalizadon en el Primer

Semestre 2012

SERVICIO DE HOSPITALIZACION

MES No. Ptes. hospJTOTALNOCHESMMES  [Prom. Noches hospitgl Prom. Pac./noclje
ENERO 91 146 1.60 471
FEBRERO 67 173 2.58 5.97
MARZO 80 144 1.80 4.80
ABRIL 68 147 2.16 4.90
MAYO 93 156 1.68 5.20
JUNIO 66 116 1.76 3.87
TOTAL 465 11.58 29.44
PROMEDIO 77.50

PROMEDIO/DIA 2.58 1.93 4.91

Fuente: Hospital Veterinario All Pets
Elaboracion: El Autor (2012)

Como se puede apreciar en la tabla No. 12 deicseide hospitalizacion, en
el primer semestre de este afio se han hospitaliratimtal de 465 pacientes y como
se aprecia en el grafico No 10, los meses de mayspitalizacion corresponden a

los meses de enero y mayo.

De igual manera en la tabla No. 12 Se aprecia gumochente se mantiene un
promedio de 77.58 pacientes hospitalizados por m@s,un promedio de 1.93
noches de hospital por cada paciente que al fiogalda un promedio de 5 (4.91)
pacientes por noche de hospital, lo cual signifioaporcentaje de ocupaciéon del
25%, que de acuerdo a los indicadores de eficidmrspitalaria se encuentra muy

por debajo de los estandares establecidos.
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Grafico No. 12 Porcentaje de hospitalizacion en grimer semestre del afio 2012

Numero Ptes. hospitalizados

JUNIO
14%

FEBRERO
14%

15% 17%

Fuente: Hospital Veterinario All Pets
Elaboracion: El Autor (2012)

Problemas Encontrados
Los principales problemas encontrados en estosatoiios son:

» Falta de Registros de ingreso por patologia y edestro de defunciones, lo
cual impide realizar el manejo de la morbimortaliden el centro
hospitalario.

» Falta de atencion al paciente hospitalizado, debidgue son los mismos
médicos que atienden consulta externa, laboratogo imagen.
Consiguientemente los dias de mayor trabajo elepszihospitalizado esta
descuidado.

4.3.1.3 Servicio de Cirugia

En este servicio se realizan los procedimiento”iggicos correspondientes a
cirugias planificadas y no planificadas (emerges)ci&l centro quirdrgico del
hospital veterinario All Pets, cuenta con los reosrnecesarios para brindar la
atencion de caso durante las 24 horas todos legldlafio. En este centro se realiza

cirugia general y cirugia de especialidad.
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Personal

En la siguiente tabla se anota al personal y eartwoen cual trabaja el

personal del centro quirdrgico del hospital.

Tabla No0.13 Personal y Horarios de Trabajo del pemnal del Centro

Quirurgico
Servicio de Cirugia
Cargo Numero Personas Horario Trabajo
Residente 3 Horario de Emergencia y
hospitalizacién
Director General 1 De llamado de acuerdo al tipo de
(Anestesista) procedimiento quirdrgico
Cirujano 2 De llamado de acuerdo al tipo de
procedimiento quirdrgico
Auxiliar de limpieza 3 Horario de emergencia y
hospitalizacién

Fuente: Hospital Veterinario All Pets
Elaboracion: El Autor (2012)

Organigrama

La organizacion funcional del servicio de cirugé lospital veterinario esta

conformado de acuerdo a lo que se indica en acgrBifo. 13.
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Grafico No. 13 Organigrama Funcional del Servicio d Cirugia

l Gerente General

l Director General

Subdirector Médico

Responsable del Centro Quirurgico

Médicos residentes Meédico Cirujano, Anestesista

Auxiliares

Fuente: Hospital Veterinario All Pets
Elaboracion: El Autor (2012)

Funciones del Area

Dentro de las funciones del area de cirugia seestian las que anotamos a

continuacion:

» Realizar la revision del paciente remitido parprecedimiento quirargico.

» Informacién al propietario del procedimiento a izmise, indicando su
complejidad.

» Registrar la informacion y documentacion de todo pebcedimiento
quirurgico.

» Programar las cirugias de tipo electivo

Y

Efectuar el tratamiento quirdrgico

» Responsabilizarse del alta y la evolucion del paeie
Funciones del Personal

A continuacion se detallan las funciones del paakdel servicio de cirugia
del hospital, no sin antes mencionar que el petstmeesidentes y de auxiliares que
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brindan apoyo en este servicio es el mismo perspmaltrabaja en los servicios de

emergencia y de hospitalizacion.

Tabla No. 14 Funciones del personal del Servicio d&rugia

SERVICIO DE CIRUGIA

Cargo Funciones
Auxiliar Limpieza y desinfeccion de Quiréfano
Lavado, desinfeccién y esterilizacién del mategjiatirgico
Residente Recepcion del paciente
Informacién al propietario y firma de autorizaciene
Revision post quirdrgica
Alta del paciente
Anestesista Realizar la evaluacion preanestésicar,at de signos vitales,
canalizacion, preanestesia.
Monitoreo anestésico
Cirujano Tratamiento quirdrgico
Indicaciones post quirtrgica
Registro del procedimiento

Fuente: Hospital Veterinario All Pets
Elaboracion: El Autor (2012)

Equipos y recursos

El Hospital Veterinario All Pets cuenta con un q§tano el cual esta
equipado para realizar los procedimientos corredipates a cirugias basicas y de

especialidad, su equipamiento y mobiliario se dies@n el siguiente capitulo.
Estadistica de Atencién

En el servicio de cirugia no se maneja un regid&onamero ni del tipo de
procedimiento quirargico realizado, pero de acuer@omunicacion del personal de
este servicio, se atiende un promedio de 8 a L@icis semanales, la mayoria de las
cirugias son esterilizaciones Ovario salpingo hestemias (OSH) en hembras y
Orguiectomias en machos, el resto son procedingerioos los cuales se indican en

el siguiente gréfico:
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Fuente: Hospital Veterinario All Pets
Elaboracion: El Autor (2012)

Problemas Encontrados

» Subutilizacion del centro quirdrgico, se tienenresursos para poder realizar

mayor cantidad de procedimientos y mas complejasoc@or ejemplo

cirugia oftalmoldgica, cirugia de térax, neurocieygetc.
» Deficiente manejo de registros del servicio.

4.3.1.4 Servicios de Diagndstico

El hospital veterinario All Pets cuenta fundaméngmte con dos servicios de
diagndstico los cuales son laboratorio e imagenalastos servicios son propios del

hospital y de acuerdo a la necesidad funcionantatalicapacidad en horario diurno

y de acuerdo a la necesidad en horario nocturno.
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Personal

Este servicio depende de la Subdireccion Médiganges responsable directo
del servicio de imagenologia, y ha designado a ubdieccion Médica como
responsable del servicio de laboratorio, en es&rgicsos brindan su apoyo el

personal de residencia en laboratorio y el persdaaluxiliares en imagenologia.

Organigrama
La organizacion funcional de este servicio esédigada a continuacion:

Gréfico No.15 Organizacion funcional del Servicio d Diagndstico

Gerente Genera

Subdirector

Médico
I
| 1
Jefe Servicio ' Jefe Servicio
Imagenologia Laboratorio
Residentes Auxiliares Residentes

Fuente: Hospital Veterinario All Pets
Elaboracion: El Autor (2012)

Funciones del Servicio de Imagenologia

» Coordinar con los otros servicios la realizacioradeestudios radiograficos y
ultrasonograficos, informando los datos esencigiesa los estudios
requeridos.

» Mantener el area de trabajo limpia y ordenada pereealizacion de los

diferentes estudios.
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Ejecutar los procedimientos radiograficos y ultresgraficos.
Asesorar al personal médico para realizar estuatipecializados.
Realizar los informes de los estudios realizadojaon el jefe se servicio.

Y V VYV V

Mantener un buen registro de los estudios en t#se de digitalizacion e
informar de los problemas en este sistema.
» Cumplir con las normas y reglamentos de radiaciom@gantes, verificando

el buen uso y el buen funcionamiento del equip@lagico.

Funciones del Servicio de Laboratorio

» Verificar que las normas y reglamentos del manaaa el funcionamiento
del laboratorio se cumplan.

» Planificar las actividades realizadas en el lalooiat

» Realizar los controles de calidad de los equipossug respectivas
calibraciones para garantizar su buen funcionamient

» Apoyar y recomendar al servicio médico para laizatiion de pruebas
diagnésticas especiales.

» Apoyar en las tomas de muestras principalmente deegimientos
especiales.

» Elaborar los informes de los resultados obtenidos.

» Establecer un sistema de archivo en caso necesario.

Funciones del personal

Las funciones del personal de estos serviciogdean en la siguiente tabla:
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Tabla No.15 Funciones del personal de los Servicide Imagenologia y

laboratorio
CARGO SERVICIO DE IMAGENOLOGIA
Auxiliar Apoyar en la realizacion del estudio megliafico, sujecion del

paciente y rasurado para ultrasonografia.

Residente Ejecucién del estudio Radiografico
Interpretacién del estudio radiografico

Apoyo en la realizacion del estudio ultrasonografic

Jefe Servicio Interpretacion del estudio radiogfi

Ejecucion e interpretacion del estudio ultrasoniogpé
Elaboracion de informes

Verificacion del buen funcionamiento de los equipos
CARGO SERVICIO DE LABORATORIO

Residente Limpieza y orden del laboratorio

Ejecucion de pruebas de laboratorio

Interpretacién de pruebas de laboratorio

Jefe Servicio Control de calidad de laboratorio

Manejo de inventarios y pedidos de los materiaieghdumos de
laboratorio

Interpretacién de pruebas de laboratorio

Elaboracion de informes de resultados de pruelmeciedes

Fuente: Hospital Veterinario All Pets
Elaboracion: El Autor (2012)

Equipos y Recursos

Los equipos y recursos con los cuales cuentas sstwicios seran detallados

en el capitulo correspondiente a costos hospitalari
Problemas Encontrados

» EI personal encargado de las pruebas de laboragondos residentes, los
cuales tienen otras funciones lo cual conlleva meter errores en los

tiempos de ejecucion de las mismas pudiendo prowetefactos de lectura.
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» Deficiente sistema de registro y de cobro de ldsdess realizados a los

pacientes hospitalizados.

4.3.2 Servicio Administrativo

Entre los servicios que se encuentran en el sistgtministrativo del hospital
veterinario All Pets, se encuentran los siguien@srencia General, contabilidad,
admisién, recaudacion y secretaria, adquisicion@&ogega y servicios generales

(Limpieza, mantenimiento, lavanderia).

Jerarquicamente estos servicios dependen dedaa@rgeneral, quien es el

responsables de este servicio.

Personal

En los servicios administrativos labora el sigueepersonal: el departamento
contable y administrativo esta a cargo Director Adstrativo Financiero, admision,
recaudacion y secretaria (recepcion) esta a cavgoSecretarias-Recepcionistas
bodega es manejada por el Director General y I @teccion Médica. Los
servicios generales estan a cargo del persondlaugiste personal se encarga de la

limpieza y mantenimiento del hospital asi comouteiones de mensajeria.

Existe ademas el servicio de guardiania quién poopta la seguridad a través
de un turno nocturno y los servicios estan a calgouna empresa privada de

seguridad externa.
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Grafico No. 16 Organigrama del Servicio Administratvo

Gerente General
]

Director General

Director Administrativo Subdireccién Médica

Financiero Adquisiciones

Asistente M Recepcionistas
Contable -
-

Fuente: Hospital Veterinario All Pets
Elaboracion: El Autor (2012)

Funciones del Servicio

El servicio administrativo y financiero del hospis®e encarga de cumplir
entre otras con las siguientes funciones:

- Manejo de Adquisiciones e Inventarios

- Administracién del Recurso Humano

- Gestion de elaboracion y manejo de manuales
- Contabilidad

- Tesoreria

- Planificacion

- Limpieza y mantenimiento del hospital

- Documentacién

- Legalizacion y obtencion de permisos de funcionatoie
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Funciones del Personal

Entre las funciones del personal servicio admigiisto y financiero del

hospital veterinario se encuentran las que se amotda siguiente tabla:

Tabla No.16 Funciones del personal del Servicio Adnistrativo y Financiero

del Hospital Veterinario All Pets

CARGO

PERSONAL MEDICO ADMINISTRATIVO

Director General

Apoyar en el proceso administogtiadministracion de

recurso humano, contratacibn de personal, evaloa

integral y planificacion.

ACiO

Direccion Médica

Apoyar en la administracion del recurso humano.

Subdireccion

Médica

Apoyo en la ad ministracion del recurso humano.

Gestion de bodegas e inventarios.

CARGO

GERENCIA

Gerente General

Control y Evaluacion de presupuesto
Planificacién de Presupuesto

Ejecucién de partidas presupuestarias

CARGO

SERVICIO ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO

Director
Administrativo

Financiero

Administracion del Recurso Humano
Contabilidad

Tesoreria

Gestion de manuales

Permisos de funcionamiento

Auxiliar Contable

Apoyo al sistema contable del hospital

Ingreso de facturas, retenciones, documentacion.
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Secretaria Atencioén de clientes
Recepcionista Continuacion tabla No. 16...

Atencion llamadas telefonicas
Coordinacion agendas y citas

Documentacion

Auxiliares Limpieza de las diferentes areas y servicios
Limpieza Limpieza y mantenimiento de equipos e instalaciones
Mensajeria

Fuente: Hospital Veterinario All Pets
Elaboracion: El Autor (2012)

Recursos y Equipos

Los recursos y equipos de este servicio se enamemntetallados en el
siguiente capitulo correspondiente a costos hdapda.

4. 4 Conclusiones y Recomendaciones del Diagnostico

4.4.1 Conclusiones del Diagndstico

A través de la observacion se ha encontrado ucielefe manejo de la
informacion, asi como subutilizacion de los recsirslisponibles para
mejorar el manejo del sistema contable y de bodegas

- En la mayor parte de servicios no se cuenta conuabes establecidos, o
cual genera confusion al no tener claras las furesioa realizar,
conllevando a una deficiente atencion del paciente.

- En el servicio de consulta externa un 28.49% dephisentes ingresan
por chequeo para lo cual no se tiene establecidaregio generando un
gasto de recursos el cual no es recobrado.

- La capacidad instalada del centro quirargico esisopal nimero de

intervenciones que actualmente se realizan, ocasitin indices de

subutilizacion marcados.
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No se realiza una planificacion adecuada, ya queinfarmacion
financiera es deficiente y no aporta a la gestiénpthnificacion, por
consiguiente no se trabaja en base a objetivoscifisps ni metas
planteadas.

En el personal del departamento financiero exisgeahocimiento de sus
funciones especificas por lo que se realizan oftazxiones no
correspondientes a este cargo, lo cual conllevacamplimiento de las

tareas de esta area.
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CAPITULO V

PROPUESTA

5.1 Manual de Procesos

El manual de procesos es un documento el cuaiecentegistrada toda la
informacion referente al funcionamiento de las sus@ministrativas y operativas, en
el cual se indican ademas las actividades, respibidsales y los lugares en donde se
ejecutan los diferentes procesos. Con el empleméalal se facilitan las labores de
auditoria, la evaluacion, el control interno y sgilencia optimizando los recursos y

mejorando los resultados de la empresa.

Una vez que se realiz6 las encuestas y entreasfessonal del hospital, y
utilizando las hojas para el levantamiento de farmacién yer anexo No.lke
determinaron las diferentes actividades que sezasalkn el centro, asi como el
establecimiento del direccionamiento estratégicaial es parte del manual de

procesos propuesto para el hospital.

El manual de procesos del hospital veterinario Réts consta de las

siguientes partes:

Descripcion de la unidad en estudio
Objetivos del Manual de procesos

Mapa Estratégico

Cadena de valor del hospital veterinario
Mapa de procesos del hospital veterinario
Inventario de procesos

Descripcion de actividades

Descripcion del proceso

Caracterizaciéon del proceso

NN N N U N N NN

Andlisis de valor de los procesos
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5.1.1 Descripcion de la Unidad en estudio

En el capitulo IV se realizé la caracterizacion despital veterinario All
Pets, culminando con un analisis interno y extgrraeterminando las principales
conclusiones y recomendaciones para el mismo,ta garla informacion colectada

para este capitulo se establecera la propuestagisilion por procesos.

5.1.2 Objetivos del Manual de Procesos

» Estandarizar los procesos de atencion en el hosgiterinario All Pets,
de acuerdo a las normas establecidas, para realizatrabajo mas
ordenado, eficiente y homogéneo.

» Implementar un modelo de organizacion horizontabda en procesos, a
través del diagndstico de situacion inicial y dsede la gestién por
procesos apropiada para este tipo de centros g @ie

» Documentar la planificacion de los procesos para posterior

implantacion de los mismos.

5.1.3 Mapa Estratégico

El mapa estratégico es la representacion grafiealod componentes
involucrados en la planeacion estratégica de laresapcomo son la misién, la
vision, los principios y valores en la cual estasstenta ademas de los objetivos que
esta persigue. El mapa estratégico del hospitarinatio All Pets se indica en el
gréfico siguiente:
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Grafico No. 17 Mapa Estratégico Hospital veterinam All Pets
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Fuente: Hospital Veterinario All Pets

Elaboracion: El Autor (2012)
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5.1.4 Estructura Organizacional

Como se mencioné en el capitulo IV correspondieatediagndstico
situacional, en el hospital se maneja una estracartipo vertical cuyo organigrama
esta graficado en la pagina No. 17, en el gréafiod.N

Dentro de la propuesta de reorganizacion estructeraealiza el manual de
procesos a través del cual se plantea un orgarégraés horizontal en el cual se
empodera al personal designando responsables “slugédos procesos quienes son

los lideres de los diferentes servicios.

Grafico No. 18 Organigrama Estructural Propuesto

AUXILIAR CONTABLE
SECRETARIA RECEPCIONISTA
LIDER DEL SERVICIO
= ADMINISTRATIVO
FINANCIERO
AUXILIARES DE LIMPIEZA'Y
MANTENIMIENTO
DIRECTOR GENERAL LIDER DEL SERVICIO DE
n —_ CONSULTA EXTERNA RESIDENTES E INTERNOS
GERENTE GENERAL I
DEPARTAMENO DE MARKETING
—_ LIDER DEL SERVICIO DE RESIDENTES E INTERNOS
CIRUGIA
LIDER DEL SERVICIO DE
— DIAGNOSTICO RESIDENTES E INTERNOS

Fuente: Hospital Veterinario All Pets
Elaboracion: El Autor (2012)

5.1.5 Cadena de valor

Hace algunos afios Michael Porter introdujo el cptwelel analisis de la
cadena de valor a través de la cual se realizaairs® de las actividades o procesos

gue mas agregan valor en la elaboracion de un pmda de un servicio,
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identificando de igual forma a aquellas actividadexuas las cuales no aportan
valor alguno y mas bien se constituyen en activedaglie generan gastos de recursos
en la empresa.

En este trabajo la cadena de valor es una hemtangerencial, la cual seré
utilizada para identificar las actividades generasode valor, las cuales nos
permitiran incrementar la capacidad resolutiva de problemas de salud que
enfrentan nuestros pacientes (perros y gatos) yeske manera satisfacer las
necesidades de sus propietarios quienes son nuastcado objetivo.

En la siguiente figura se establece la cadenaaller propuesta para el
hospital veterinario All pets.

Gréfico No. 18 Cadena de valor Hospital VeterinaridAll Pets

A. ADMISION Y GESTION B. GESTION DE
DE SERVICIOS SERVICIOS C.EGRESO
AMBULATORIOS HOSPITALARIOS

D. ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

I E. GESTION ADMINISTRATIVAY FINANCIERA >

F. DOCENCIA

G. GESTION DE ADQUISICIONES Y BODEGA
I H. GESTION DE LIMPIEZAY MANTENIMIENTO >

Fuente: Hospital Veterinario All Pets
Elaboracion: El Autor (2012)

5.1.6 Mapa de Procesos

A partir de la informacion recolectada en el hadpiten base a la cadena de
valor anteriormente citada se procedid a elabdrarapa de procesos de la empresa
en la cual se describen los procesos gobernargestivos y de apoyo tal como se
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describioé en la base conceptual correspondientasiegue el mapa de procesos del

hospital veterinario All Pets se representa ergelisnte grafico:

Grafico No. 19 Mapa de Procesos del Hospital Veterario All Pets

MAPA DFE PROCESOS DEL
HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

D: ASEGURAMIENTO
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PROCESOS GOBERNANTES

" NECESIDADES A: ADMISION Y
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AMBULATORIOS

| EXPECTATIVAS
| SERVICIOS
HOSPITALARIOS

C: EGRESO
PROCESOS PRODUCTIVOS I

E: GESTION G: GESTION DE H GESTION DE LIMPIEZA Y
ADMMISTRATIVA Y F: DOCENCIA ADQUISICIONES ¥ MANTENIM ENTO
FINANCIERA BODEGA

| SATISFACCION

.

PROCESOS DE APOYO

Fuente: Hospital Veterinario All Pets
Elaboracion: El Autor (2012)

5.1.7 Inventario o Catalogo de procesos

Tabla No. 17 Inventario de Procesos

Caodigo Nombre del proceso
A Admision y gestion de Servicios Ambulatorios
Al Gestion de Archivo
Al.l Registro de Clientes
A.l.2 Control del Archivo
A2 Atencién Consulta Externa
A.2.1 Coordinacion y manejo de agenda
A.2.2 Atencién Consulta General
A.2.3 Atencion Consulta de Especialidad
A2.4 Atencién Medicina Preventiva
A2.4.1 Vacunas
A2.4.2 Desparasitacion
A.3 Atencion de Emergencia
A.3.1 Ingreso a Emergencia
A.3.2 Atencién en Emergencia
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A.4 Atencidn en Servicios de Diagnostico
A.4.1l Servicio de Radiologia

A.4.2 Servicio de Ecografia

A.4.3 Servicio de Laboratorio

A.5 Atencion en Farmacia y Petshop

B Gestidn de Servicios Hospitalarios

B.1 Atencién Clinica Hospitalaria

B.2 Atencion Quirdrgica

B.2.1 Atencién Cirugias Planificadas

B.2.2 Atencion Cirugias Emergencia

C Egreso

C.1 Alta definitiva

C.2 Gestion de Defuncion

D Aseguramiento de la Calidad

D.1 Control y evaluacion de calidad

D.2 Gestion de Reclamos

D.3 Gestion de Planificacion

E Gestion Administrativa y Financiera

E.1l Contabilidad

E.1.1 Libro Bancos

E.1.2 Inventarios

E.1.3 Control de Activos Fijos

E.1.4 Elaboracion y Actualizacion de Costos
E.2 Administracion

E.2.1 Administracion de Recursos Humanos
E.2.2 Gestidn de elaboracion y pago de roles
E.2.3 Gestion de manuales y procedimientos
F Docencia

F.1 Control y Evaluacion del nivel académico
F.2 Planificacion y coordinacion del plan docente
G Gestion de Adquisiciones y Bodega
G.1 Gestion de Compras

G.2 Manejo de Abastecimiento e Inventarios
H Gestion de Limpieza y Mantenimiento

Fuente: Hospital Veterinario All Pets
Elaboracion: El Autor (2012)

5.1.8 Descripcion de Actividades

A partir de la informacién obtenida por medio déhbja de levantamiento de
la informacion, se detallan cada una de las actiled inherentes al proceso

describiendo ademas el lugar y el responsablediewasa de las actividades citadas.
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Como parte del manual del procesos que se propana el hospital
veterinario All Pets, se detallan las actividadas ge realizan en el area operativa
como en el area administrativa de acuerdo al imventle procesos levantado, con lo

cual posteriormente se realizara el disefio de lesos.
5.1.8.1 Proceso de Admision y gestion de Serviclsbulatorios (A)

Este es uno de los procesos iniciales a particualdl se genera el sistema de
atencion en el hospital. El Lider de este pro@ssel Director General del hospital,
quién trabaja de forma coordinada con la direcgi®@ub direccion médica en cada
uno de los subprocesos.

En el Subproceso de Gestién del Archivo (A.1)readizan las actividades
referentes a aperturas de historias clinicas atebenuevos y el registro de ingreso
(agenda) a los clientes antiguos los cuales vigitéwospital en busqueda de servicios
médicos, de hospitalizacion, de laboratorio o dagéa. Los responsable de estas
actividades en horario diurno son las recepciosistaen horario nocturno el
residente de turno. Generalmente el lugar de regestla recepcion y eventualmente
el area de consultorios principalmente en los lmsanocturnos, este registro es
digital a través del sistema informatico de almac@ento y organizacion de datos
QVET (Qsoft Software para gestion de Centros Veteios), el cual mantiene la
informacion a través de un servidor central, digifarmacion esta disponible en
todas las areas operativas para su uso frecueote.eSte proceso se trata de
mantener organizada la base de datos y evitarpsgandos nimeros de historias
clinicas, ya que esto ocasionaria muchos confli@msembargo no existe un control
continuo de que la informacion este siendo orgalaizie manera adecuada por lo
que se propone se implemente un proceso de Calatraichivo (A.1.2), a través de

lo cual se garantizara un mejor manejo de la baskatbs.

Una vez que los clientes y los pacientes sontradiss y agendados, estos
pasan a las diferentes areas del hospital de acadednecesidad del paciente, es asi
gue si el motivo de visita es atencion médica pasqmoceso de Consulta Externa
(A.2), ya sea para Consulta General (A.2.2), cibasle especialidad (A.2.3) o para
atencion de medicina preventiva (A.2.4), la at@nde la realiza a través de agenda

o en orden de llegada al centro previo el regisspectivo, la agenda se alimenta a
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través de citas tomadas via telefonica o persomaémeesto se indica en el
subproceso de coordinacion y manejo de agendal(A.El lugar en donde se
realizan estos procesos con sus diferentes aaieédas en el area de consultorios,
previo al ingreso a esta area el paciente debpesado, actividad realizada por el
auxiliar o el médico responsable, ya en el consalt responsable de la atencion es
el residente o el médico especialista, los cuaakzan la anamnesis e informan al
propietario o encargado del paciente, se realiza&xamen fisico completo, si es
necesario se realiza la solicitud para pruebaalo@atorio (gabinete), se diagnostica
y se realiza el tratamiento oportuno. En caso deaeesario se remite al paciente a
otras areas como hospitalizacion o servicio deg@;ucaso contrario se procede con
el egreso del paciente, el cual termina con laufacton y el cobro de los servicios

prestados en la recepcion por parte del persoreigm.

Las actividades del proceso de atencion de emeeyéA.3) inician con el
registro de los pacientes, cuando el caso asi &rignya que hay ocasiones en las
gue directamente se inicia la atencion y posteaaida estabilizacién se realiza el
registro (A.3.1) luego del registro se realizarielge y la estabilizacion del paciente,
los exdmenes de laboratorio pertinentes y se caauai propietario sobre el
diagnéstico, prondstico y el costo del tratamietddps los pacientes de emergencia
son ingresados al area de hospitalizacion tal ceenindica en el subproceso de
atencion en emergencia (A.3.2). Estas actividadesreslizan en el area de

emergencia y en recepcion y el responsable diesctd residente de turno.

El proceso de Atenciébn en Servicios de Diagnostiéod) tiene tres
subprocesos que son el subproceso de servicioda®ogia (A.4.1), el subproceso
de servicio de ecografia (A.4.2) y el subprocesaaleicio de laboratorio (A.4.3).
Cada subproceso esta liderado por el médico ediptxiaorrespondiente, el cual
junto al residente son los responsables de estaisies. El inicio de la atencion en
estos servicios va desde la agenda de una cita @@mee en el subproceso
correspondiente, el registro directo en recepci@mremision desde consulta externa
u hospitalizacion. Una vez realizado el ingresinf@ma al residente de turno para
que realice la preparacion de los equipos y delepts; se realiza el estudio
correspondiente en el caso de ecografia este keadeapor el médico especialista,

posterior a esto se realiza el informe del estud®,informa al propietario del
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paciente y se entregan los resultados, cuandmge en informe este es entregado
en un plazo de 24 horas. El propietario realizacdacelacion de los servicios
recibidos en recepcién. Actualmente en el hospitalse registran los estudios
realizados, solo en el servicio de laboratorio aéntpplementado un registro para el
control de las pruebas realizadas y para el mateejos materiales utilizados, por lo
cual se propone dentro de estos subproceso implamies registros pertinentes
para el control de los estudios realizados, asbdangonstancia en la historia clinica

del paciente sobre los resultados de los estuda$oyma de pago.

Otro proceso que corresponde a la prestacionrdieiss ambulatorios, es la
atencion en farmacia y tienda de mascotas (pet}gAdp), este proceso se lo realiza
en recepcion en donde se ofrece al publico la vdatproductos veterinarios de
prescripcion los cuales son recetados por el médicgon solicitados por los
propietarios a través de una receta emitida pomadico veterinario. Ademas se
realiza la venta de alimentos balanceados paraate@scasi como productos de
limpieza, aseo, accesorios, etc. Este subproct¢sdicderado por el director médico y
los responsables directos son el médico residelateegepcionista de turno.

5.1.8.2 Gestion de Servicios Hospitalarios (B)

El lider de este servicio es el director generaémuesigna al subdirector
médico como responsable del proceso de atencidical{B.1) y al director médico

como responsable del proceso de atencién quirt(Bic.

En el servicio de hospitalizacion de atencion ciniB.1), el ingreso es por
medio de remision desde consulta externa o emdeg@m donde se realiza el
registro de admision, ademas existen pacientexuakes son remitidos de otras
clinicas veterinarias para que se brinden los doislanecesarios, es asi que se debe
solicitar los estudios realizados asi como la ecliin del tratamiento que requiere el
paciente. En el area de hospitalizacion las alades que se realizan son evaluacion
y monitoreo de los pacientes hospitalizados, altaan, limpieza, administracion
de medicamentos y registro de los cambios obsesyadd como de medicamentos y
productos utilizados durante el tiempo de interdraci



104

Para el proceso de atencion quirdrgica (B.2nh@laso se realiza a través del
sistema de agenda de citas en el proceso corrdsptmccuando son cirugias
planificadas o a través de la remision desde emei@euando este servicio lo cree
conveniente, todos los pacientes quirdrgicos iragres hospitalizacion en donde
reciben los cuidados necesarios siguiendo lasanatines del médico cirujano, de

aqui son dados de alta previo al registro del edgnespitalario ( C).

Los propietarios de todos los pacientes que iagres este servicio deben
firmar las autorizaciones correspondientes lasesusbn el respaldo para el hospital
para asuntos legales y de responsabilidad (Anegondentos legales), ademas todos
son registrados e ingresados en el apartado deitdizsion del programa
informatico de almacenamiento de la informacion tQ@soft Software para gestion
de Centros Veterinarios).

5.1.8.3 Egreso Hospitalario (C)

Este proceso esta relacionado con las actividaldesalta del paciente

hospitalizado, estas actividades se encuentranreadss en dos subprocesos.

En el subproceso de alta definitiva (C.1) se diescrtodas las actividades
que se realizan para este fin, en todos los pasdnispitalizados se realizan dos o
mas evaluaciones clinicas al dia de acuerdo al easestas se decide los pacientes
gue han tenido una buena evolucion y van a sersdddoalta, para lo cual se
establece el tratamiento a continuar en casa gecetescripcion), se registra en el
expediente digital del Qvet, posteriormente sesgela requisicion correspondiente
verificando que todos los rubros correspondientdssagastos generados por el
paciente estén considerados para su facturacioa. \dz emitida la factura se
entrega la mascota al propietario, se explicadateey se genera una proxima cita de

control.

Otro subproceso es la gestion de defuncion (@R)el cual se indican las
actividades a gestionar con los pacientes que dlbketitio ya sea en el servicio de
hospitalizacion o en el servicio de emergencia.reedas actividades que se
desarrollan en este subproceso estan: registra fcha, la hora y la causa de la
muerte del paciente, informacién al lider del sgoviy al propietario de la mascota,
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definir el destino del cadaver con el propietagbcual puede optar por llevarse el
cadaver para los fines consiguientes u optar osdovicios funerarios tercerizados
por la empresa Lord Guau, luego se realiza la si@vi de la requisicion

correspondiente, emision de esta requisicion guoe@e para el proceso de cobro.
5.1.8.4 Aseguramiento de la Calidad (D)

El mantener un servicio de excelente calidad el begue a satisfacer las
necesidades del cliente es uno de los principdiggiwos que persigue el hospital
veterinario All Pets, es por ello que se debenizaakctividades las cuales estan
encaminadas a cumplir con este objetivo, estasidaties estan agrupadas en los

siguientes subprocesos:

El subproceso de control y evaluacion de la cdli@al), esta liderado por el
Gerente General quién responsabiliza al DirectomeG®# para realizar las
actividades inherentes a este proceso, dentro leadtvidades que se aqui se
ejecutan se encuentran: revision del ambienteatb@jy, observacién del desempefio
del personal en todas las &reas, evaluar la coamiait y la satisfaccion de los
clientes internos y externos del hospital, deteamia capacidad resolutiva de los
problemas de los pacientes. A la par se manejabprsceso de gestién de reclamos
(D.2), en el cual se realizan actividades comope&iéa y registro del reclamo tanto
de los clientes internos como externos, verifica@é hechos, confrontacion con el
responsable del hecho, busqueda de soluciones gatar repeticiones y

fraternizacion con el cliente.

Otro subproceso es la gestion de planificacio)Den la cual se analiza la
situacion actual del hospital y se reunen a losrdisl de los diferentes servicios para
preguntar acerca de sus necesidades mediatas éata@se se plantean alternativas a
través de las cuales se va realizando la planifinggara la adquisicién de nuevos

equipos, la contratacion de nuevo personal, etc.

5.1.8.5 Gestion Administrativa y Financiera (E)

La gestion administrativa y financiera del hodpitterinario esta a cargo del
Director Administrativo financiero quién cumple ctas funciones y desarrolla los

procesos de Contabilidad (E.1) y de Administragir2) dentro de los cuales se
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encuentran los subprocesos de Libro Bancos (E.IhJdgntarios (E.1.2), Control de
Activos Fijos (E.1.3), Elaboracion y Actualizacidile Costos, Administracion del
Recursos Humanos (E.2.1), Gestion de Elaboracigmmgo de Roles (E.2.2) y
Gestion de Manuales y Procedimientos (E.2.3), paxe subprocesos a través de
los cuales se generan varias de las actividadessae@s para apoyar la gestion

operativa del hospital.
5.1.8.6 Docencia (F)

El Hospital Veterinario All Pets se caracterizar poantener un plan de
docencia continuo bajo el cual busca preparar dada@onstante a todo el personal
que trabaja en el mismo. De la misma forma el halspiantiene convenios con
algunas universidades del pais para recibir adagl@ntes de los ultimos afios de la
carrera de medicina veterinaria, a quienes hayirgiauir en los diferentes campos

de la medicina durante su tiempo de permanencgh leospital.

El lider y responsable de este proceso es el Dirégeneral, para esto se
cuenta con un aula con capacidad para 15 persarasl estd equipada para poder

realizar charlas y talleres de los diferentes teph@seados.

Este proceso tiene dos subprocesos los cualescgotiol y evaluacion del
nivel académico (F.1) en el que se realizan actded como, control de la capacidad
resolutiva tanto en el area operativa como enezl &dministrativa esta actividad va
de la mano con el subproceso de gestion de recléin@3, determinacion de las
principales debilidades del personal a partir deual se realizara la planificacion y
coordinacién del plan docente (F.2), establecidnddemas, horarios y forma en la

cual se realizara la capacitacion del personal.
5.1.8.7 Gestion de Adquisiciones y Bodega (G)

Este proceso se realiza en varias areas del hpspltaider de este
departamento es el Director General, quién ha nssiilizado al subdirector
médico para realizar las actividades inherentesistho, entre las actividades que se
realizan en el subproceso de gestion de comprad) @Stan, verificacion de las
necesidades inmediatas, control de stock en bodegabzar orden de pedido,

verificacion de mejor proveedor, solicitar pedido paoveedor, recepcion y
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distribucion del pedido en las diferentes bodegdmtyquines, registro digital del

pedido en el sistema contable correspondiente. Qubproceso es el de

abastecimiento y manejo de inventarios (G.2), emus se realizan actividades
relacionadas a la dotacidon de los materiales, insyrmedicamentos a las diferentes
areas de acuerdo a las necesidades de cada ufieaeién de su correcto uso para
evitar despilfarro, control de inventarios cada gee se mueva un producto de una
bodega a otra, verificar que se realice el descagyeespondiente para que se

mantenga actualizado el sistema digital de invergar
5.1.7.8 Gestion de Limpieza y mantenimiento (H)

En el procesos de Limpieza y mantenimiento (Hgrsearcan actividades las
cuales van encaminadas la limpieza de todas las @ hospital veterinario, asi
como al mantenimiento de las instalaciones y deé€ggipos que en ellas se
encuentran, para ello el personal de auxiliaresetique seguir los protocolos

descritos para el correcto cumplimiento de estagidades.
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MACROPROCESOS: ADMISION Y GESTION DE
SERVICIOS AMBULATORIOS (A)

PROCESO: GESTION DE ARCHIVO (A.1)
SUBPROCESO: REGISTRO DE CLIENTES (A.1.1)
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MANUAL DE PROCESOS DEL Codigo: A.1.1
HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS 1P4g.de 1l
MACROPROCES' Admision y Gestion de Senvcios Ambulatorios (A)
PROCESO: Gestion de archivo (A.1)
SUBPROCESO: Registro de Clientes (A.1.1)
No| ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION
RESPONSABLE
La recepcionista de turno abre la
Ingreso de Cliente & ., |puerta al cliente, saluda cordialmentg y .
1 L Recepcion . . Recepcionista
recepcion le pregunta sies la primera vez que
visita el hospital
Se asigna un numero de historia clirjica
Apertura de Historig 9 (unico) a,l nuevo gl|ente, vgrnﬁcando Recepcionista/
2 | Recepcidmque el numero asignado siga el ordgn -
Clinica Médico

cronoldgico del archivo, que no se
repita

Toma de datos de
cliente nuevo

Recepcion

Alnuevo cliente se le toman sus da
y los de la mascota, sin omitir detallg

oRecepcionista/
S  Medico

Registro de cliente
habitual (antuguo)

Recepcion

Se registra el ingreso del cliente y dg
paciente con el motivo de consulta.

h

7

Recepcionista

Se agenda la visita

Recepcié

Se carga pone en sala de espera d
mconsulta, de acuerdo a la necesidag
esto se realiza en el programa Qvet

e
, Recepcionista




HOSPITAL VETERINARIO
ALL PETS
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[ MACROPROCESO: ADMISION Y GESTION DE SERVICIOS

AMBULATORIOS
PROCESO: GESTI(gzl DE ARCHIVO (A.1)

SUBPROCESO: REGISTRO DE CLIENTES (A.1.1)

CODIGO: A1.1

HOJA 1DE1

RECEPCION

Inicio

Y

Ingreso Cliente a
Recepccion

A, A,

Toma de Datos al Registro de Cliente

Cliente Habitual
Y
Apertura de Historia
Clinica <
Se agenda la No Fin

visita

Si

;

Sala espera

Fuente: Hospital Veterinario All Pets, 2012
Elaborado por: El Autor
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

p

PROCESO Gestion de Archivo (A.1) |Cod. Ficha:  [A.1.1-001
SUBPROCESO |Registro de Clientes ( A.1.1)
RESPONSABLE |Recepcionista
INDICADOR Tasa de paciente nuevos
FORMA DE CALCULO
(total de primeras consultas/total de consultas) X00
DEFINICION Indica el porcentaje de pacientes nuevos deldetabnsultas realizadas
FUENTE DE
INFORMACION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AlPet
RESULTADO UNIDAD DE
METAS PLANIFICADO FRECUENCIA MEDICION
L.l Aceptabl | L.S Se espera teng
0 . .
8.00% 10,0094 12,009 010/0 de pacientgs Mensual Porcentaje
nuevos
GRAFICO DE MEDICION
Tasa de primeras consultas
14,00
12,00
10,00
8,00 -—Avo/\\ =@=Tasa de primeras
6,00 \_ consultas
4,00
2,00
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
OBSERVACIONES

Los limites se han puesto de acuerdo a lo que isedstigado en el hospital, lo cual concue
con datos de hospitales veterinarios internacenlale cuales indican que en este tipo de ce
el ingreso de clientes con nuevas mascotas pa@catelebe ser de minimo el 5%.

da
htros
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS
FICHA TECNICA DE INDICADORES
PROCESO Gestion de Archivo (A.1) |Céd. Ficha:  [A.1.1-002
SUBPROCESO |Registro de Clientes ( A.1.1)
RESPONSABLE [Recepcionista
INDICADOR Concentracion diaria de Consultas
FORMA DE CALCULO
Numero de consultas mensuales/30
DEFINICION Indica el promedio de consultas diarias en el seenestudiado
FUENTE DE
INFORMACION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AldPet
RESULTADO UNIDAD DE
METAS PLANIFICADO FRECUENCIA MEDICION
L. Aceptable| L.S Se espera tener 25 S NGmers
15,00 25,00 35,00 consultas por dia|
GRAFICO DE MEDICION
Concentracion de Consultas
25.00
20.00 *— —p— .
15.00 \F D -
10.00
5.00
0.00
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
—_—p— Concentracion —f—
OBSERVACIONES
Los limites se han puesto de acuerdo a lo que isedstigado en el hospital, y de acuerdo & la
capacidad instalada del hospital, por lo tantousel@ apreciar que existe una BAJA
CONCENTRACION principalmente entre los meses dé atayo y junio.
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MACROPROCESOS: ADMISION Y GESTION DE
SERVICIOS AMBULATORIOS (A)

PROCESO: GESTION DE ARCHIVO (A.1)
SUBPROCESO: CONTROL DE ARCHIVO (A.1.2)
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Codigo: A.1.2
MANUAL DE PROCESOS DEL HOSPITAL g
VETERINARIO ALL PETS .
1Pag.del
MACROPROCESO: Admision y Gestion de Servicios Ambulatorios (A)
PROCESO: Gestion de archivo (A.1)
SUBPROCESO:  Control del Archivo (A.1.2)
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Elresponsable debe revisar de que lgs
Evaluary controlar el orden , o -
X - , .. Inameros de las historias clinicas de
1 |en laasignacion de nimerosRecepcion . .
s o pacientes nuevos sigan el orden
de historias clinicas . .
establecido y que no se repitan ) L
Sub Director Médicq
De forma aleatoria se controla que todlas
Verificar forma de registro deBase de las HCL, pr|nC|pa.Imente.de clientes
2 nuevos hayan sido registradas tomanpdo
HCL Datos
en cuenta todos los datos del
propietario y de la mascota Sub Director Médicq
. Se toman HCL al azar y se verifica coro
Controlar forma de registro ¢ E .
. P ase de se realiza el llenado de la HCL del
3 |lainformacion de la .
. . Datos paciente, la cual debe tener toda la
atenciondel paciente ; " =
informacién de la atencién. . o
Sub Director Médicq
En caso de encontrar errores de
procesamiento, hay que informar al
4 |Informar eventualidades Subdirecciondepartamento correspondiente para que
se tomen las medidas de reclamo,
capacitacion y correccion Sub Director Médicd
Identificar la causa que genera el
5 |Tomar medidas correctivas | Subdirecciéfdesarrollo de errores y buscar la
solucion para estas Sub Director Médicq
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
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HOSPITAL VETERINARIO mgsgzrgé:lgzcwnwsm Y GESTION DE SERVICIOS CODIGO: A2
ALL PETS PROCESO: GESTION DE ARCHIVO (A.1) HOJA 1 DE 1

SUBPROCESO: CONTROL DE ARCHIVO (A.1.2)

RECEPCION SUBDIRECCION MEDICA

Inicio

Evaluar y controlar la
asignacion de No. De
HCL

Verificar forma de
registro de HCL

A

Control del registro de
la informacién de la
atencion en la HCL

A
Informacién de
eventualidades o
errores de registro

A

Tomar medidas
correctivas

Fin

<

Fuente: Hospital Veterinario All Pets, 2012
Elaborado por: El Autor
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCESO Gestion de Archivo (A.1) |Céd. Ficha:  |A.1.2-001

SUBPROCESO|Control del Archivo (A.1.2)

RESPONSABLHSubdireccion Médica

INDICADOR Porcentaje de HCL defectuosas

FORMA DE CALCULO

(total de HCL del dia con defectos/total de HCL dedlia) x 100

. Indica el porcentaje de historias clinicas conadefe o sin la
DEFINICION . ., .
informacion detallada de acuerdo al protocolo epoediente
FUENTE DE
'N FORMACIO Datos estadisticos del archivo del Hospital VedeidnAll Pets
RESULTADO
UNIDAD DE
METAS PLANI(I;ICAD FRECUENCIA MEDICION
L.l Aceptable | LS | Se espera tener
0 Dia Porcentaje
0,00% 1,00% 2,000/(00/" de HCL cof J
defectos
GRAFICO DE MEDICION
% HCL Defectuosas
4,00
3,00
2,00
1,00
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

OBSERVACIONES

Los limites se han puesto de acuerdo a lo quersigecaria como lo ideal, 6sea H(

sin defectos, sin embargo se ha establecido quke e tolerable un 1% de errorg

con un maximo de 2%. Sin embargo se aprecia geehespital existen meses en dd

CL

se sobrepasa el maximo permitido, indicando quejbaynejorar este proceso.
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MACROPROCESOS: ADMISION Y GESTION DE
SERVICIOS AMBULATORIOS (A)

PROCESO: ATENCION CONSULTA EXTERNA (A.2)

SUBPROCESO: COORDINACION Y MANEJO DE
AGENDA (A.2.1)
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Cadigo: A.2.1
MANUAL DE PROCESOS DEL 9
HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS 1P4g.del
MACROPROCESO: Admision y Gestion de Servicios Ambulatorios (A)
PROCESO: Atencién Consulta Externa (A.2)
SUBPROCESO:  Coordinacion y manejo de agenda (A.2.1)
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Necesidad de atencién de El propietario dela masgota tiene la
1 diente Hogar necesidad de que se atienda a su mascdta ya
sea con fines preventivos o terapelticos|propietario mascota
Propietario llama por El pripietario llama al por teléfono al hospitial,
2 |teléfono al hospital para |Hogar indica cua es su necesidad y de acuerdo|al

agendar cita

caso se agenda la cita correspondiente

Recepcionista/Médicq

Propietario llega al hospitg

para agendar cita

Recepcion

El propietario de la mascota llega al hospi
para solicitar informacién de los servicios
de acuerdo a la necesidad de su mascot
agenda una cita

al

y
A

Recepcionista/Médicq

Agenda de préxima cita
desde consulta externa

Recepcion

El médico coordina con el propietario de I
mascota una préxima cita de acuerdo a la
necesidad del paciente, esta puede serg
semanas 0 meses mas tarde. Esta cita eg
registrada en recepcion

fas,

Médico/Recepcionistd

Agenda de préxima cita
desde hospitalizacion

Recepcion

El médico responsable del alta del pacien
entrega las indicaciones necesarias entrd
ellas la fecha de la préxima revision de
acuerdo a la necesidad del mismo, esta pj
serdias mas tarde y es agendada en
recepcion

e

Médico/Recepcionistd

Registro de citas

Recepcion

Se consulta la agenda actual, se coordin
con el médico solicitado de acuerdo a la
disponibilidad de tiempo de este y del
propietario, posterioemente se registra erf
programa informatico Qvet

i}

el
Recepcionista/Médicq

Entrega de tarjeta
recordatoria

Recepcion

Se llena una tarjeta recordatoria con todo
los datos de la cita y esta es entregada g
cliente

5
|

Recepcionista/Médicq

Recordatorio de citas

Recepcion

La recepcionista delturno de la tarde eny|
un recordatorio a através de correo
electronico 24 horas antes de la cita al
médico y al propietario

a

Recepcionista

Registro de cumplimiento

Recepcion

En recepcién se debe registrar el porcent|
de cumplimiento de las citas generadas

pJe

Recepcionista

10

11

12

13
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MACROPROCESO: ADMISION Y GESTION DE SERVICIOS

AMBULATORIOS (A o .
HOSPITAL VETERINARIO PROCESO: ATEN&IE)N CONSULTA EXTERNA (A.2) CODIGO: A2
ALL PETS 3:.!?!:)!ROCESO: COORDINACION Y MANEJO DE AGENDA HOJA 1DE1

HOGAR RECEPCION
Inicio

v v .

Propietario ingresa a Agenda de proxima cita |

Necesidad de hospital para agendar cita desde consulta externa

atencion al propietario
de la mascota

A

Propietario llama por
teléfono al hospital

On

Agenda de préxima cita
desde Egreso de
hospitalizacién

Entrega de tarjeta de
= préxima cita <

Registro de Cita en
agenda electrénica

A

Recordatorio de cita al
médico y al propietario

A

Registro de cumplimiento

Fin

Fuente: Hospital Veterinario All Pets, 2012
Elaborado por: EI Autor
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCESO Gestién de Archivo (A.2) |C6d. Ficha: |A.2.1-001
SUBPROCESO |Registro de Clientes ( A.2.1)
RESPONSABLE |Recepcionista
INDICADOR Porcentaje de cumplimiento
FORMA DE CALCULO
(total de consultas por cita/total de citas agendad) x 100
DEFINICION Indica el porcentaje de pamgntes que fl{eron mmego de qu¢
su propietario agendara una cita
FUENTE DE e . L
INFORMAGION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AllPet
RESULTADO UNIDAD DE
METAS PLANIFICADD  RECURNCIA  enicion
L.l Aceptabl L.S Se espera que el
100% de
pacientes Mensual Porcentaje
80,00% 90,00% 100,00%0
agendados
asistan

GRAFICO DE MEDICION

OBSERVACIONES

Este indicador es una propuesta para ser impletiaeatael centro ya que al mome
en el Hospital Veterinario All Pets no se levatadisticas para la valoracion de eq

indicador.
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

v)

PROCESO Gestion de Archivo (A.2) |Cod. Ficha: |A.2.1-002
SUBPROCESO [Registro de Clientes ( A.2.1)
RESPONSABLE [Recepcionista
INDICADOR Concentracion diaria de citas en consulta externa
FORMA DE CALCULO
NUmero de consultas mensuales bajo cita/30
DEFINICION Indica el promedio de consultas diarias de paseanigos propietario
agendaron una cita previa a la atencion
FUENTE DE - : .
INFORMAGION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AllPet
RESULTADO UNIDAD DE
METAS PLANIFICADO  RECURNCIA -y icion
L.l Aceptable L.S
Se espera tener
5 consultas po Diaria NuUmero
3,00 5,00 7,00 . P

GRAFICO DE MEDICION

Este indicador es una propuesta para ser impledaeatael centro ya que al moment
el Hospital Veterinario All Pets no se llevan efsttichs para la valoracion de este

OBSERVACIONES

indicador.
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MACROPROCESOS: ADMISION Y GESTION DE
SERVICIOS AMBULATORIOS (A)

PROCESO: ATENCION CONSULTA EXTERNA (A.2)

SUBPROCESO: ATENCION CONSULTA GENERAL
(A.2.2)
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MANUAL DE PROCESOS DEL Codigo: A.2.2
HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS 1 Pag. de 2
MACROPROCESO: Admisidn y Gestion de Servicios Ambulatorios (A)
PROCESO: Atencién Consulta Externa (A.2)
SUBPROCESO:  Atencién Consulta General (A.2.2)
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABL
El médico revisa el médulo de sala de espera/aggnda
1 Revisién sala de Consultorio del programa informatico Qvet, y revisa sus citas|y
espera/agenda digital el paciente en turno de espera, carga la visita y
revisa la HCL Médico
i La recepcionista y/o el médico residente dirigen &l
2 Ingreso de cliente a R i ropietario con su mascota a la consulta desting
consultorio Feepeen IF;cEaI debe estar impia y ordenada ‘%‘cepcionista
pay médico
. . . |Se realiza el pesaje de los pacientes al momento|de
3 [Pesaje de paciente Consultorio . . , .
realizar el ingreso al &rea de consultorios . .-
Auxliar/médico
Se inicia preguntando al propietario aceca de la
4 |Anamnesis al propietario| Consultorio [necesidad principal de atencién (motivo de
consulta), esta debe ser ordenada y sistematica médico
Se realiza una exploracion fisica general, en ¢ £¢
5 |BExamen fisico general | Consultorio fincluye la toma de signos vitales, identificando
anormalidades Médico
o Se informa al propietariode la normalidad del
Informar al propietario de . . .
6 . Consultorio |paciente o de las anormalidades encontradas de¢
los cambios encontradog -
tratarse el cas Médico
Se informa al propietariode que por los cambios
Remision al médico . lencontrados es necesario la revision con el médico
7 . Consultorio o . . .
especialista especialista, a partir de lo cual se coordinatéaain
el mismo Médico
L, L Se informa al propietario que de acuerdo a lo
Remisién al servicio de . . . o
8 Lo Consultorio jencontrado en el paciente se requiere hospitalizarl
hospitalizacion . .
para mejorar su manejo Médico
Se realiza la solicitud de examens de sangre y/o
9 Solicitar servicios de Consultorio pruebas de gabinete (radiologia o ecografia), copnd
diagnostico el paciente lo requiera para confirmacion de
diagnostico. Médico
Se informa al propietario de los valores de los
Informar de los valores de . L i .
10 - .~ " JConsultorio |servicios complementarios como del tratamiento g
los servicios al propietarip ) o
instaurarse para su autorizacion Médico
11 | Tratamiento parcial o totalConsultorio En bas.e al predlag.nostlco oal dlagnostlco dgﬂm i
se realiza el tratamiento que el paciente requiera Médico
Se realiza la prescripcidn o receta médica en dassgl
11 |Entrega de receta Consultorio |indica la medicacion que el paciente deberé reeijir
casa Médico
12 [Planificar proxima cita Consultorio Se c_:oordlna con el propletarlo la pr0x|ma.<’:|ta pedrp
paciente la cual es registrada en recepcion Médico
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MANUAL DE PROCESOS DEL
HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

Cédigo: A.2.2

2 Pag.

de 2

MACROPROCESO: Admisién y Gestion de Servicios Ambulatorios (A)
Atencion Consulta Externa (A.2)
Atencion Consulta General (A.2.2)

PROCESO:
SUBPROCESO:

No.

ACTIVIDAD

ENTIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABL

13

Registro de la informacion
la atencion

Consultorio

Se registra en el programa informatico Qvét

toda la informacién correspondiente a la
atencion siguiendo lo establecido en el
protocolo correspondiente

Médico

14 |Enviar cuenta generada

Consultorio

El médico envia a recepcion el detalle de |
conceptos y los valores generados por I3
atencion para realizar la factura

DS

Médico

15 |Cobro factura

Recepcion

Se realiza el cobro de la factura generada
la atencion

por

Recepcionist

[+

16 |Despedida del cliente

Recepcion

Se depide al cliente de fenmable y cordig

I
Recepcionist

)

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43
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MACROPROCESO: ADMISION Y GESTION DE SERVICIOS
AMBULATORIOS (A) o .
HOSPITAL VETERINARIO PROCESO: ATEN(@I&N CONSULTA EXTERNA (A.2) CODIGO: A.2.2
ALL PETS SUBPROCESO:ATENCION CONSULTA GENERAL (A.2.2) HOJA 1DE1
RECEPCION CONSULTORIO
Cliente con mascota Médico revisa sala de
en sala de espera P espera y agenda digital en
Q vet
|
¢ Y
Ingreso de cllgnte a Pesaje de paciente
consultorio
A
Anamnesis al propietario
Y
Examen fisico general al
paciente
A
Informacioén al propietario
de los cambios
encontrados
Paciente Requiere atencion
especialista, examenes de Si

‘ Despedida del cliente ‘

A

Agenda de préxima cita

A

‘ Cobro de factura ‘

diagnéstico u hospitalizaciol

Informacién al propietario
de los riesgos y costos de
los procedimientos

No

i

Tratamiento parcial o total de
patologia

4«—No

Propietario
Autoriza

Si

3

Remisién proceso

‘ Planificar préxima cita ‘

I

Registro de la informacion
de la atencién

}

Enviar cuenta generada a

recepcion

correspondiente
Entrega de receta a
propietario
Receta Fin

Fuente: Hospital Veterinario All Pets, 2012
Elaborado por: El Autor
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCESO Atencion Consulta Externa (A.2) |Céd. Ficha: [A.2.2-001
SUBPROCESO [Atencion Consulta General ( A.2.2)
RESPONSABLE |Médico Residente
INDICADOR Tasa de consulta General
FORMA DE CALCULO
(consultas generales/total de consultas) x 100
DEFINICION Indica el porcentaje de atenciones por consulargeque fueron
atendidas en el periodo correspond
FUENTE DE
INFORMACION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AlsPet
UNIDAD DE
METAS RESULTADO  FRECUENCIA -
PLANIFICADO HERISON
L.I Aceptabl L.S Se espera que kl
15% del total dd
atenciones seap Mensual Porcentaj
10,00% | 15,0094 20,00% J

por consulta
general

GRAFICO DE MEDICION

Tasa de consulta general

=@==Tasa de consulta general

46 15709

ST EY:
139 ST 12,20

Enero

Febrero Marzo Abril Mayo Junio

OBSERVACIONES

El porcentaje de atencion de consulta generall@spital veterinario en el semest
estudiado, esta entre el 11.39 y el 15.46% lossuahmarca dentro de lo acepta

para los centros de atencion de salud.

|

11}

e

0]
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCESO Atencion Consulta Externa (A.2) |C6d. Ficha: |A.2.2-002

SUBPROCESO |Atencion Consulta General ( A.2.2)

RESPONSABLE |[Médico Residente

INDICADOR Tasa de atencion consultas subsecuentes (Chequeos)

FORMA DE CALCULO

(Consultas subsecuentes/total de consultas) x 100

Indica el promedio de consultas mensuales subgesuzchequeos
relacion al total de consultas mensu

DEFINICION

FUENTE DE
INFORMACION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AllsPet

RESULTADO UNIDAD DE

b B PLANIFICADO TRECUENCIA e 16N

L.I Aceptable L.S Se espera tengr

5% de

consultas Mes Porcentajg

subsecuentes gl
mes

3,00% 5,00% 7,00%

GRAFICO DE MEDICION

Tasa de atenciones subsecuentes

=@==Tasa de atenciones subsecuentes

29,41
, 1,53

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

OBSERVACIONES

De acuerdo a las estadisticas del hospital veterse ha observado un alto porcetaj
pacientes que ingresan por consultas subsecuentegi€os), lo cual indica una baj
eficiencia terapelutica o un deficiente manejo dgdamacion a los propietarios de Ig

mascotas
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MACROPROCESOS: ADMISION Y GESTION DE
SERVICIOS AMBULATORIOS (A)

PROCESO: ATENCION CONSULTA EXTERNA (A.2)

SUBPROCESO: ATENCION CONSULTA DE
ESPECIALIDAD (A.2.3)
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Cddigo: A.2.3
MANUAL DE PROCESOS DEL HOSPITAL g
VETERINARIO ALL PETS 1P4ag.de 2
MACROPROCESO Admision y Gestion de Servicios Ambulatorios (A)
PROCESO: Atencion Consulta Externa (A.2)
SUBPROCESO: Atencion Consulta de Especialidad (A.2.3)
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABL]|
El médico especialista revisa el médulo de sala
1 Revision sala de Consultorio de espera/agenda del programa informatico
espera/agenda digital Qvet, y revisa sus citas y/o el paciente en tUNRdico
de espera, carga la visita y revisa la HCL especialisa
i La recepcionista y/o el médico residente dirigen
Ingreso de cliente a L N
2 . Recepcion |al propietario con su mascota a la consulta _
consultorio . o Recepcionistd|
destinada, la cual debe estar limpia y ordendda, "
édico
Se inicia preguntando al propietario aceca d¢ la
3 |Anamnesis al propietarig Consultorio |necesidad principal de atencién (motivo de Médico
consulta), esta debe ser ordenaday SiStem%igﬁecialisa
Se realiza una exploracién fisica general, en la
4 |Examen fisico general |Consultorio |cual se incluye la toma de signos vitales, -
) - ) Médico
identificando anormalidades .
residente
Se realiza una exploracion fisica por parte de|l
5 |Examen fisico especial |Consultorio esp?0|allsta enfatllzando a va}loratilon dela .
region afectada ejemplo cardiologia, Médico
oftalmologia, traumatologia especialista
De acuerdo a la especilidad y siguiendo los
Realizar pruebas de . |protocolos establecidos, se realizan en el
6 o Consultorio . e
especialidad paciente pruebas de especialidad como ECGH1adico
tinciones oculares, pruebas de resisitencia, %gpecialista
. Se informa al propietario de las anormalidadgs
Informar al propietario de . )
7 .  Consultorio |encontradas de tratarse el caso confirmandg el
los cambios encontrado$ . . L o Médico
diagnostico e indicando el pronostico o
especialista
Se informa al propietario que de acuerdo a Ig
L, L encontrado en el paciente se requiere
Remisién al servicio de . . ) . )
8 L Consultorio |hospitalizarlo para mejorar su manejo, se renjite
hospitalizacion X . o
paciente a hospital con las indicaciones Médico
necesaras especialista
Se realiza la solicitud de examens de sangrely/o
9 Solicitar servicios de Consultorio pruebas de gabinete (radiologia o ecografia),
diagnéstico cuando el paciente lo requiera para confirmagion
de diagndstico. Med'C(_) )
especialista
Se informa al propietario de los valores de log
Informar de los valores de . . . )
10 - . Consultorio |servicios complementarios como del tratamlerMo .
los servicios al propietario . o edico
ainstaurarse para su autorizacion residente
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MANUAL DE PROCESOS DEL Codigo: A.2.3
HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS -
2 Pag.de 2
MACROPROCESO: Admisiény Gestion de Senvicios Ambulatorios (A)
PROCESO: Atencion Consulta Externa (A.2)
SUBPROCESO: Atencién Consulta de Especialidad (A.2.:
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABL
En base al prediagnostico o al
11 |Tratamiento parcial o tota| Consultorio |diagnéstico definitivo se realiza el
tratamiento que el paciente requiergMédico
especialista
Se realiza la prescripcion o receta
12 |Entrega de receta Consultorio med!ca en la que se |n_d|ca a .
medicacion que el paciente deberalpadico
recibir en casa especialista
Se coordina con el propietario la
13 |Planificar préxima cita Consultorio |préxima cita para el paciente la cua RRadico
registrada en recepcion residente
Se registra en el programa informético
. . o Qvet toda la informacién
14 Registro de.,la informacion Consultorio |correspondiente a la atencion
de la atencion o .
siguiendo lo establecido en el Médico
protocolo correspondiente residente
El médico envia a recepcion el detalle
15 |Enviar cuenta generada | Consultorio de los conceptos y los y}alores
generados por la atencién para reg Médico
la factura )
residente
16 |Cobro factura Recepcion Se realiza el cobro de I.a} factura
generada por la atencion Recepcionistal
17 |Despedida del cliente Recepcion Ssrg;?lde al cliente de forma amable y
Recepcionistal
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
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MACROPROCESO: ADMISION Y GESTION DE SERVICIOS
AMBULATORIOS

A ; .
HOSPITAL VETERINARIO PROCESO: ATENGION CONSULTA EXTERNA (A.2) CODIGO: A2.3
ALL PETS SUBPROCESO:ATENCION CONSULTA DE ESPECIALIDAD HOJA 1DEA1
(A.2.3)
RECEPCION CONSULTORIO

Inicio

Cliente con mascota

Médico revisa sala de

en sala de espera

» espera y agenda digital en
Q vet

v

Ingreso de cliente a

consultorio

Fin

‘ Despedida del cliente ‘

Y

Agenda de proxima cita

Y

‘ Cobro de factura ‘

» Pesaje de paciente

}

Anamnesis al propietario

y

Examen fisico general al
paciente

A

Examen de Especialidad

Informacién al propietario
de los cambios

encontrados

Paciente requiere
examenes de diagndstico u
hospitalizacion

de los

Informacién al propietario

los procedimientos

riesgos y costos de

No

i

Tratamiento parcial o total
de patologia

Propietario
Autoriza

A

Remision proceso
correspondiente

Entrega de receta a
propietario

}

Receta

Planificar préxima cita

)

Registro de la informacién
de la atencién

}

Enviar cuenta generada a

recepcion

Fuente: Hospital Veterinario All Pets, 2012
Elaborado por: El Autor
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCESO Atencion Consulta Externa (A.2) |Céd. Ficha: |A.2.3-001
SUBPROCESO [Atencibn Consulta de Especialidad ( A.2.3)
RESPONSABLE |Médico Especialista
INDICADOR Tasa de consulta de especialidad
FORMA DE CALCULO
(consultas de especialidad/total de consultas) x@0
DEANICION Indica el porcentaje de atenciones por consuliesgecialidad qug
fueron atendidas en el periodo corresponc
FUENTE DE
INFORMACION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AldPet
UNIDAD DE
METAS RESULTADO  FRECUENCIA p
PLANIFICADO 4 2BICION]
L.l Aceptabl L.S

Mensual Porcentaj

D

GRAFICO DE MEDICION

No se cuentan con datos estadisticos registradbisioda que el trabajo por
especialidad en los centros veterinarios de nupafsoy de latino américa esta el

OBSERVACIONES

desarrolo.
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCESO Atencion Consutta Externa (A.2) |Céd. Ficha: [A.2.3-002
SUBPROCESO [Atencion Consulta de Especialidad ( A.2.3)
RESPONSABLE|Médico Especialista
INDICADOR Tasa de atencion consultas subsecuentes (Chequeos)
FORMA DE CALCULO
(Consultas subsecuentes/total de consultas) x 100
. Indica el promedio de consultas mensuales subgesuechequeos gn
DEFINICION 9
relacion al total de consultas mensuales.
FUENTE DE _ _ o
INFORMACION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AlsPet
RESULTADO UNIDAD DE
METAS PLANIFICADO FRECUENCIA MEDICION
L.l Aceptable [ L.S
Se espera tener 5
de consultas Mes Porcentajg
3,00% 5,00% | 7,000 ‘
subsecuentes al nes

GRAFICO DE MEDICION

=@==Tasa de atenciones subsecuentes

Tasa de atenciones subsecuentes

M‘J——‘ 29,41
¢ 21,53

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

OBSERVACIONES
De acuerdo a las estadisticas del hospital vaierse ha observado un alto porcetaj¢ de

eficiencia terapeltica o un deficiente manejo defdamacion a los propietarios de |

pacientes que ingresan por consultas subsecuentegi€os), lo cual indica una ba;jF

mascotas
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MACROPROCESOS: ADMISION Y GESTION DE
SERVICIOS AMBULATORIOS (A)

PROCESO: ATENCION CONSULTA EXTERNA (A.2)

SUBPROCESO: ATENCION MEDICINA PREVENTIVA
(A.2.4)

SUBPROCESO: VACUNAS (A.2.4.1)
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MANUAL DE PROCESOS DEL Cddigo: A.2.4.1
HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS 1 Pag. de 2
MACROPROCESO: Admision y Gestidon de Servicios Ambulatorios (A)
PROCESO: Atencién Consulta Externa (A.2)
SUBPROCESO:  Vacunas (A.2.4.1)
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLIE
El médico revisa el mddulo de sala de
Revision sala de . 1espera/agenda del programa informéatico Qvet,
1 . Consultorio P ger progra Q yM
espera/agenda digital revisa sus citas y/o el paciente en turno para
vacunacion, carga la visita y revisa la HCL
. La recepcionista y/o el médico residente diriger rg%\l o
Ingreso de cliente a ., o . IRecepcionista
2 . Recepcién | propietario con su mascota a la consulta destin ﬁlﬁa
consultorio -
la cual debe estar limpia y ordenada
. . . |Se realiza el pesaje de los pacientes al momentp de.. -
3 |Pesaje de paciente Consultorio . . 3 ) Auxiliar/médico
realizar el ingreso al area de consultorios
Se inicia preguntando al propietario aceca de I3
4 |Anamnesis al propietario |Consultorio |necesidad principal de atencion (motivo de Médico
consulta), esta debe ser ordenada y sistemétida
Se realiza una exploracion fisica general, endd qu
5 |Bxamen fisico general Consultorio |se incluye la toma de signos vitales, identificanfidédico
anormalidades
S Se informa al propietario de del paciente side
Informar al propietario siel iy .
. . lacuerdo a la valoracion el paciente estasanoyf , .

6 |paciente esta apto 0 no pg@onsultorio . . . . Médico
. o puede inmunizarse de lo contrario se remite pafa
inmunizacion

consulta general
- Se solicita al propietario el carnet de vacunadiép
Solicitar camnet de . . . . ) .
7 vacunacion Consultorio jvacunacion del paciente, sino lo tiene se mangpsiédico
de acuerdo al protocolo para primovacunacion
Se verifica la existencia y el estado de la o las
8 |Preparacion de vacuna |Consultorio jvacunas correspondientes, se procede a Médico
prepararlas
Se realiza la inoculacion de la vacuna en la regipn
9 |Administracién vacuna  [Consultorio jinterescapular de acuerdo a lo indicado en el [Médico
protocolo para vacunacion
o . [En caso de ser necesario se realiza conjuntamg
10 |Desparasitacion Consultorio S .
la desparasitacion del paciente
. . Se elabora el camnet de vacunas,se registran Ids
Elaboracion y/o registro de| . iy L N
11 Consultorio |fechas de vacunacion y revacunacion con la firhéédico
carnet de vacunas - o
del médico veterinario responsable
Se informa al propietario la fecha de la préxma
- . 1

12 |Planificar préxma cita Consultorio revacunacion y se genera una.(':lta para el pamﬂ

la cual es registrada en recepcion y en el camet
vacunacion
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MANUAL DE PROCESOS DEL
HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

Cédigo: A.2.4.1

2P

ag. de 2

MACROPROCESO: Admisién y Gestion de Servicios Ambulatorios (A)

PROCESO:
SUBPROCESO:

Atencién Consulta Externa (A.2)
Vacunas (A.2.4.1)

No.

ACTIVIDAD

ENTIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE

13

Registro de la informacion

la atencién

Consultorio

Se registra en el programa informati
Qvet toda la informacion
correspondiente a la atencion
siguiendo lo establecido en el
protocolo correspondiente

CO

Médico

14

Enviar cuenta generada

Consultorio

El médico envia a recepcion el deta
de los conceptos y los valores
generados por la atencién para rea
la factura

e

Médico
izar

15

Cobro factura

Recepcién

Se realiza el cobro de la factura
generada por la atencién

Recepcionista

16

Despedida del cliente

Recepcién

Se depide al cliente de forma amabl
cordial

b
I%Iecepcionista

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43
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MACROPROCESO: ADMISION Y GESTION DE SERVICIOS )
AMBULATORIOS (A CODIGO: A2.4.1
HOSPITAL VETERINARIO PROCESO: ATENCION CONSULTA EXTERNA (A.2)
ALL PETS SUBPROCESO: VACUNAS (A.2.4.1) HOJA 1DE 1
RECEPCION CONSULTORIO

Inicio

Cliente con mascota

Médico revisa sala de

en sala de espera

» espera y agenda digital en
Q vet

v

Ingreso de cliente a

consultorio

‘ Despedida del cliente ‘

A

Agenda de préxima cita

4

‘ Cobro de factura ‘

Pesaje de paciente

)

Anamnesis al propietario

y
Examen fisico general al
paciente

Y

Informar al propietario del
estado de su mascota

aciente apto para
inmunizacién

Si
v

Solicitar carnet de
vacunacion

)

Preparacion de la vacuna

)

Administracién de vacuna

aciente Requiere
desparasitacion

No

Planificar proxima cita

y

Registro de la informacion
de la atencion

)

Enviar cuenta generada a

recepcion

Actualizacién de carnet de
vacunacion

g

Desparasitacion

Fuente: Hospital Veterinario All Pets, 2012

Elaborado por: El Autor
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCESO Atencion Consulta Externa (A.2) |Cod. Ficha: |A.2.4.1-001
SUBPROCESO |Vacunas (A.2.4.1)
RESPONSABLE|Médico Residente
INDICADOR Tasa de atencidén vacunas
FORMA DE CALCULO
(Consultas por vacunas / total de consultas) x 100
DEFINICION Indica el porcentaje de consutas de pacientes\gu@san por
vacunacion al mes en relacion al total de consuEasuale
FUENTE DE
INFORMACION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AldPet
RESULTADO UNIDAD DE
TE PLANIFICADO ~ TRECUENCIA e 6N
L.l Aceptabl L.
coplane S Se espera tengr
20 % de Mes Porcentaje
15,00% 20,00% 25,00% vacunaciones J
promedio al mep
GRAFICO DE MEDICION
Tasa de atencion vacunaciones
==@==Tasa de atencidn vacunaciones
24,40

,98

,04

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

De acuerdo a las estadisticas del hospital vaterse ha observado un porcetaje (
pacientes que ingresan por consultas para vacoreti@ el 17 y el 25, lo cual esta
acorde a los parametros establecidos para estetipentros.

OBSERVACIONES

le
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MACROPROCESOS: ADMISION Y GESTION DE
SERVICIOS AMBULATORIOS (A)

PROCESO: ATENCION CONSULTA EXTERNA (A.2)

SUBPROCESO: ATENCION MEDICINA PREVENTIVA
(A.2.4)

SUBPROCESO: DESPARASITACION (A.2.4.2)
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MANUAL DE PROCESOS DEL Codigo: A.2.4.2
HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS 1Pag. de 1

MACROPROCESO: Admision y Gestion de Servicios Ambulatorios (A)
PROCESO: Atencion Consulta Externa (A.2
SUBPROCESO:  Desparasitacion (A.2.4.2)

No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
El médico revisa el mddulo de sala de
1 Revision sala de N Consultorio espe.ra/agend.a del programg informético Q I\e/Itédico
espera/agenda digital y revisa sus citas y/o el paciente en turno para

vacunacion, carga la visita y revisa la HCL

La recepcionista y/o el médico residente

Ingreso de cliente a dirigen al propietario con su mascota ala |Recepcionista

2 consultorio Recepcion consulta destinada, la cual debe estar limpiédico
ordenada
. . . |Se realiza el pesaje de los pacientes almor] ., .. -
3 |Pesaje de paciente Consultorio pesaj P Auxliar/médico

de realizar el ingreso al area de consultorio

Se inicia preguntando al propietario aceca gle la
4 |Anamnesis al propietario |Consultorio |necesidad principal de atencién (motivo de|Médico
consulta), esta debe ser ordenada y sistematica

Se realiza una exploracion fisica general, er la
5 |Examen fisico general Consultorio |cual se incluye la toma de signos vitales, |Médico
identificando anormalidades

De acuerdo al peso y a la edad del pacientg se
(?onsultorio determina el o los productos farmacoldgicopvédico
utilizar

Seleccién de los productos
utilizar

Se administra el desparasitante interno por Kjaédico

7 |Desparasitacion interna | Consultorio i
oral de acuerdo a protocolo establecido

Se aplica el antiparasitario externo por via
8 [Desparasitacion externa |Consultorio |percutanea o parenteral de acuerdo a prot{Médico
establecido

Se informa al propietario la fecha de la proxima
revacunacion y se genera una cita para el Médico
paciente la cual es registrada en recepcionly en

el carnet de vacunacion

9 [Planificar proxima cita Consultorio

Se registra en el programa informatico Qvet
Registro de la informacion . |toda la informacién correspondiente a la

9 Consultorio D .
la atencion atencion siguiendo lo establecido en el
protocolo correspondiente

10 Médico

El médico envia a recepcion el detalle de lo
11 |Enviar cuenta generada | Consultorio |conceptos y los valores generados porla |Médico
atencion para realizar la factura

Se realiza el cobro de la factura generada p

la . .
- ?R!ecepuomsta
atencion

12 |Cobro factura Recepcion

13 |Despedida del cliente Recepcion Se depide al cliente de famable y cordial |Recepcionista
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MACROPROCESO: ADMISION Y GESTION DE SERVICIOS

AMBULATORIOS (A] cODIGO: A.2.4.2
HOSPITAL VETERINARIO PROCES O, ATENCION CONSULTA EXTERNA (A.2)
ALL PETS SUBPROCESO: VACUNAS (A.2.4.2) HOJA 1DE1
RECEPCION CONSULTORIO

Inicio

Cliente con mascota

en sala de espera

Médico revisa sala de
espera y agenda digital en
Q vet

v

Ingreso de cliente a

consultorio

Fin

‘ Despedida del cliente ‘

A

Agenda de préxima cita

A

‘ Cobro de factura ‘

Pesaje de paciente

)

Anamnesis al propietario

Y

Examen fisico general al
paciente

Informar al propietario del
estado de su mascota

Paciente apto para
Desparasitacion

Si

|

Seleccion de los
productos a utilizar

Desparasitacion Interna

Y

Desparasitacién Externa

Y

Planificar préxima cita

Registro de la informacion
de la atencién

Enviar cuenta generada a
recepcion

Fuente: Hospital Veterinario All Pets, 2012
Elaborado por: El Autor
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCESO Atencion Consulta Externa (A.2) |Cod. Ficha: [A.2.4.2-001
SUBPROCESO [Vacunas (A.2.4.2)
RESPONSABLE [Médico Residente
INDICADOR Tasa de Desparasitaciones
FORMA DE CALCULO
(Consultas por desparasitacion / total de consultax 100
] Indica el porcentaje de consutas de pacientes)g@san por desparasitag
DEFINICION .
al mes en relacion al total de consultas mensuales.
FUENTE DE
INFORMACION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AlsPet
RESULTADO UNIDAD DE
METAS PLANIFICADO ~ TRECURNCIA — yenicion
LI Aceptable | LS | se espera tener 20
% de Mes Porcentaje
15,00% 20,00% | 25,00% desparasitacioneq J

promedio al mes

GRAFICO DE MEDICION

Tasa de atencion Desparasitaciones

=@==Tasa de atencién Desparasitaciones

, ’ 6,32

Enero

Febrero Marzo Abril Mayo Junio

OBSERVACIONES

De acuerdo a las estadisticas del hospital vaterse ha observado un porcetaje de pacig
gue ingresan por desparasitacion que fluctia entr®8% al 7.04%, lo cual esta bajo log
parametros establecidos para este tipo de ceSeagcomienda trabaja en el fomento y

difusion de consejos para mejorar la medicina @oit&a en los pacientes a través de g

ntes

=

concientizacion de los propietarios.
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MACROPROCESOS: ADMISION Y GESTION DE
SERVICIOS AMBULATORIOS (A)

PROCESO: ATENCION DE EMERGENCIA (A.3)
SUBPROCESO: INGRESO A EMERGENCIA (A.3.1)
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MANUAL DE PROCESOS DEL Cddigo: A.3.1
HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS 1P4g. de 1
MACROPROCESO:  Admision y Gestion de Servicios Ambulatorios (A)
PROCESO: Atencion de Emergencia (A.3)
SUBPROCESO:  |ngreso a Emergencia (A.3.1)
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
El guardia de seguridad verifica el ingreso {lel
1 Ingreso de Cliente a P q cliente organiza su estacionamiento, pregu ﬁta .
parqueadero arquedero |, propietario acerca de la necesidad de ecepcionista
atencion, timbra e informa al médico
. El médico residente o el auxiliar de turno afre
Ingreso de cliente a L . . L " .
2 o Recepcion |la puerta permite el ingreso del propietario pbaxiar/Médico
recepcion
su mascota
El médico realiza la categorizacion del
3 |Se realiza Triage del pacientemergencia pamejnte,. atraves de una”r apida anamn?sml\felzdico
propietario y la observacion general, defing si
esta frente a una emergencia 0 a una urggncia
4 |Daratencion inmediata  |Emergencia Brindar el. soport.e. vial deforma inmediata g Médico
conseguir estabilizar al paciente
5 Toma de datos de cliente R .. |Alnuevo cliente se le toman sus datos y Ig ﬁ/l i
nuevo ecepcion de la mascota, sin omitir detalles edico
6 Registro de cliente habitug Recepcion [Se registra el ingreso del cliente y del paci¢ktédico
(antuguo)
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
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WMACROPROCESO: ADMISION Y GESTION DE SERVICIOS
AMBULATORIOS (A 9DIGO:
HOSPITAL VETERINARIO PROCESC: ATENCION DE EMERGENCIA (A.3) CODIGO: A3.1
ALL PETS SUBPROCESO:INGRESO A EMERGENCIA (A.3.1) HOJA 1DE1
PARQUEADERO EMERGENCIA RECEPCION

Inicio

A

Cliente con mascota
en auto

A
Guardia de seguridad

Fin

‘ Despedida del cliente ‘

4

pregunta el servicio
requerido

Agenda de proxima cita

4

1
Ingreso de paciente y
propietario

‘ Cobro de factura ‘

4

4

Valoracién del paciene 4

Es emergencia? L
Explicacion receta

No
Si i Receta
Tratamiento |
\-/—\
¥ Ingreso a emergencia

Fuente: Hospital Veterinario All Pets, 2012

Elaborado por: EI Autor
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCESO Atencion de Emergencia (A.3) |Céd. Ficha: [A.3.1-001
SUBPROCESO [Ingreso a emergencias ( A.3.1)

RESPONSABLE |Médico Residente

INDICADOR Tasa de atencién en emergencia

FORMA DE CALCULO

(total de consultas de emergencia / total de contag) x 100

DEFINICION Indica el porcentaje de pacientes que ingresaroarpergencia en
relacion al total de consultas mensuales
FUENTE DE
INFORMACION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AlsPet
RESULTADO UNIDAD DE
METAS PLANIFICADO ~ FRECURNCIA yenicion
L.l Aceptabl | L.S _
Mensual Porcentajg

GRAFICO DE MEDICION

Tasa de consultas de emergencia
15,00
10,00
——
5,00
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
OBSERVACIONES

Este indicador nos representa la tasa de pacéstesergencia atendidos e
semestre correspondiente, no se han determinamtevale referencia ya que estds
variaran en dependencia de la orientacion dela@entr
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MACROPROCESOS: ADMISION Y GESTION DE
SERVICIOS AMBULATORIOS (A)

PROCESO: ATENCION DE EMERGENCIA (A.3)
SUBPROCESO: ATENCION EN EMERGENCIA (A.3.2)
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MANUAL DE PROCESOS DEL Cddigo: A.3.2
HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS 1Pag. de 1
MACROPROCESO: Admision y Gestion de Servicios Ambulatorios (A)
PROCESO: Atencion de Emergencia (A.3)
SUBPROCESO:  Atencion en Emergencia (A.3.2)
No. ACTIMIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
L Se realiza una valoracion clinica general del
Valoracidn clinica del ) . o .
1 . Emergencia |paciente, tratando de establecer un diagndsiMédico
paciente - .
prongstico del mismo
Se toman todas las medidas necesarias
Estabilizacion de signos . |orientadas al controly a la estabilizacion de Ig ﬁ/l .
2 | Emergencia | _. . . édico
vitales signos vitales del paciente de acuerdo al
protocolo para cada caso
De acuerdo al caso se decide que auxliares ge
Toma de muestras y diagnostico son necesarios en la emergencid de
3 |solicitud de servicios de |Emergencia |acuerdo a eso se realizan las tomas de mues’rt@eu’ ico
diagndstico la solicitud correspondiente para la realizacion de
los exdmenes complementarios
Consultary coordinar En caso de ser necesarios se solicita apoyo pl
4 |atencién con elmédico |Emergencia |médico veterinario especialista para que guie|®Médico
especilaista manejo clinico del paciente
. ) . |Seinstaura el tratamiento médico y de soporte |, .
5 |Realizar tratamiento Emergencia . y P ?\/Iedlco
del paciente
Se informa al propietario del paciente del
5 |Informar al propietario Emergencia |diagnostico probable, el pronéstico y del cosjviédico
del tratamiento
Si el paciente requiere ser hospitalizado se
informa al propietario y se establece un
Coordinar ingreso a . |presupuesto aproxmado de la atencion el cu 1\I/|e,s .
6 e Emergencia | . . o edico
hospitalizacion firmado junto con las autorizaciones
correspondientes. Se remite al paciente a
hospitalizacion
. |Siel paciente no requiere hospitalizacion se | , .
7 |Entregar receta Consultorio P q p Médico
entrega la receta con el tratamiento para la c4sa
o o . . |Se coordina con el propietario la proxmacita |, ., .
8 |Planificar proxima cita Consultorio . prop . P .. IMédico
el paciente la cual es registrada en recepcion
.. |Serealiza el cobro de la factura generada pofla , ..
9 |Cobro factura Recepcion -, g P laedlco
atencién
10 |Despedida del cliente Recepcion Se depide al cliente de famable y cordial |Médico
Registro de la informacién . Sg reg|str§ ,en el programg informéatico Qv‘e,t tq da, ‘
11 L Emergencia |la informacion correspondiente a la atencién [Médico
de la atencién o .
siguiendo lo establecido en el protocolo
12
13
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MACROPROCESO: ADMISION Y GESTION DE SERVICIOS
AMBULATORIOS (A A .
HOSPITAL VETERINARIO PROCESO ATENGION DE EMERGENCIA (A.3) CODIGO: A.3.2
ALL PETS SUBPROCESO:ATENCION EN EMERGENCIA (A.3.2) HOJA 1DE1
A T T
RECEPCION ! CONSULTORIO | EMERGENCIA
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| | Valoracién y Triage del
| | Paciente
| |
| |
| | A
| | Estabilizacién de signos
| | vitales
| |
| |
| |
| | 3
| | |Consultar y coordinar atencion
| | con médico especialista
| |
| |
| |
| |
| | : )
| | Paciente requiere
| | examenes de laboratorio Si—b| TSOOTS tgf g:?:;?:sy
: : e.Rx de emergencia
| |
| |
| | No
| | v
| |
| | Realizar tratamiento de
| | soporte de acuerdo a Dx
| |
| |
| |
: : Informar al propietario del
| | estado de su mascota, si
| | necesita hospitalizacion y de
: : los costos del tratamiento
| |
| |
| |
| |
| | Requiere hospitalizacion
| |
| |
: : Propietario autoriza
| | No hospitalizacion
Fin | | +
| | : :
A Tratamiento parcial o total de f
: v | patologia No
: Entrega de receta a :
‘ Despedida del cliente ‘ | propietario |
| | Se coordina ingreso a
1 : : hospitalizacién
: Receta :
Agenda de préxima cita | | A
; : : Registro de la informacién
| Planificar préxima cita | en HCL
| |
| |
‘ Cobro de factura ‘ | |
2 | Registro de la informacién |
| de la atencion |
| |
| i |
| |
Factura ¢ ! Enviar cuenta generada a :
| recepcion |
| |
| |

Fuente: Hospital Veterinario All Pets, 2012

Elaborado por: El Autor
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCESO Atencion de Emergencia (A.3) |C6d. Ficha: |A.3.2-001

SUBPROCESO |Atencion en emergencia ( A.3.2)

RESPONSABLE |Médico Residente

INDICADOR Tasa de atencion en emergencia

FORMA DE CALCULO

(total de consultas de emergencia / total de consag) x 100

DEFINICION Indica el porcentaje de pacientes que ingresaroarpergencia en
relacion al total de consultas mensuales
FUENTE DE
INFORMACION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AlsPet
RESULTADO UNIDAD DE
METAS PLANIFICADO ~ TRECUENCIA MEDICION
L.l Aceptabl L.S
Mensual Porcentajg
GRAFICO DE MEDICION
Tasa de consultas de emergencia
15,00
10,00
————
5,00
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

OBSERVACIONES
Este indicador nos representa la tasa de pacéstesergencia atendidos e

semestre correspondiente, no se han determinamtesvale referencia ya que estqgs
variaran en dependencia de la orientacién delaentr
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCESO Atencién de Emergencia (A.3) |Cod. Ficha: |A.3.2-002

SUBPROCESO |Atencion en emergencia ( A.3.2)

RESPONSABLE |Recepcionista

INDICADOR Tasa de Mortalidad en emergencia

FORMA DE CALCULO

(NUumero de muertes en emergencia / Total consultale emergencia) x 100

DEFINICION Indica el porcentaje de mortalidad promedio mersuaimergencia.
FUENTE DE
INFORMACION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AlsPet

RESULTADO UNIDAD DE
METAS PLANIFICADO ~ TRECUENCIA MEDICION
L.l Aceptable L.S
Mensual Porcentajg

GRAFICO DE MEDICION

OBSERVACIONES

Este indicador es una propuesta para ser impledaeatael centro ya que al momento gn el
Hospital Veterinario All Pets no se llevan estadistpara la valoracion de este indicadgr.
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCESO Atencion de Emergencia (A.3) |Céd. Ficha: |A.3.2—003
SUBPROCESO |Atencion en emergencia ( A.3.2)

RESPONSABLE |Recepcionista

INDICADOR Tasa Morbiidad en emergencia

FORMA DE CALCULO

(Numero de patologia "x" / Total consultas emergena) x 100

Indica el porcentaje de una patologia 0 causagdesio en relacion 4l

DEFINICION .
total de emergencias ingresadas en un mes.
FUENTE DE
INFORMACION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AlsPet
RESULTADO UNIDAD DE
METAS PLANIFICADO | RECUENCIA MEDICION
L.l Aceptable L.S
Mensual Porcentaje

GRAFICO DE MEDICION

Este indicador es una propuesta para ser impleti@eatael centro ya que al momentg
el Hospital Veterinario All Pets no se llevan esttichs para la valoracion de este

OBSERVACIONES

indicador.
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MACROPROCESOS: ADMISION Y GESTION DE
SERVICIOS AMBULATORIOS (A)

PROCESO: ATENCION EN SERVICIOS DE
DIAGNOSTICO (A.4)

SUBPROCESO: SERVICIO DE RADIOLOGIA (A.4.1)
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MANUAL DE PROCESOS DEL
HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

Cadigo:

A4l

1 Pég.

de 2

MACROPROCESO: Admision y Gestion de Servicios Ambulatorios (A)

PROCESO: Atencion en Servcios de Diagndstico (A.4)
SUBPROCESO:  Sevicio de Radiologia (A.4.1)
No. ACTIMIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
i La recepcionista de turno abre la puerta al
Ingreso de Cliente a . . . .
1 g Recepcion |cliente, saluda cordialmente y le pregunta sil®ecepcionista
recepcion . - .
la primera vez que visita el hospital
, L . ., _|Serevisaen la agenda la cita para la realizagion .
2 |Confirmacion de cita Recepcion : a9 . P Igecepuomsta
del estudio radiografico
Se solicita al propietario del paciente la hoja e
Revision de la hoja de .. _|pedido del médico veterinario solicitante 0 s¢ , . .
3 . Recepcion . . ) Médico Residentd
pedido comunica con el mismo para confirmar el
estudio a realizarse
. Se informa al propietario el valor del estudio
Informar el valor del servicip L o . o . .
4 al probietario Recepcion |radiologico, para posterior a su autorizacion|Médico Residente
Prop continuar con el siguiente paso
L . .. |Se prepara al paciente, se toma el peso, meflidas. .
5 |Preparacion del paciente |Radiologia prep pac : e Wgélco Residentg
y de ser necesario se realiza sedacion
De acuerdo a la hoja de pedido y del estudip a
Preparacion del equipo de .. |realizarse, se asigna los factores de la técnita , .. .
6 P aup Radiologia . g . o !?edlco Residentd
RX correspondiente, y se realiza la colimacion dg
cassette
Se coloca al paciente de acuerdo al estudio ?\/I .
i . o . o . ) édico
7 |Colocacion del paciente | Radiologia |realizarse y siguiendo la técnica establecidal ﬁn . "
. esidente/Auxliaf
el protocoo correspondiente
e .. |Unavez verificado que todo est4 listo se redlizédi
8 |Toma Radiogréfica Radiologia d o ) Méd.u:o "
latoma de la placa radiogréafica Residente/Auxiliar
Se registran los datos del propietario y del
9 [Digitalizado Radiologia |paciente y se procede a digitalizar la placa [Médico Residentq
radiografica
Empleando la técnica de interpretacion
10 |Lectura e Interpretacion | Radiologfa |radiologica se realiza la lectura e interpretacifimédico Radidloga
de la placa radiografica
. .. |Lasimagenes se graban en un disco para ger, . .,
11 |Grabar disco para entrega| Radiologia g g. . P (R/Iedlco Radi6logd
entregadas al propietario
Elaboracién del informe radiolégico en el qud se
12 |Realiza informe radiograficq Radiologia |indican las anormalidades encontradas y sgMédico Radidlogd
indica el diagnéstico y las recomendaciones
., _|1Serealiza la entrega de los resultados al . .
13 |Entrega de resultados Recepcion g Médico Residentd

propietario
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MANUAL DE PROCESOS DEL Codigo:A4.1
HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS 2Pag. de 2
MACROPROCESO:  Admision y Gestion de Servicios Ambulatorios (A)
PROCESO: Atencion en Servcios de Diagndstico (A.
SUBPROCESO:  Sevicio de Radiologia (A.4.1)
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
El médico envia a recepcidon el detalle de los
14 |Enviar cuenta generadg Radiologia |conceptos y los valores generados porla  [Médico Residentg

atencion para realizar la factura

15

Se realiza el cobro de la factura generada por

| .
L, ﬂecepmonlsta
atencion

Cobro factura Recepcion

16

Despedida del cliente |Recepcion| Se depide al cliente de fenmable y cordial |Recepcionista

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

45

46

47

48

49

50

51
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MACROPROCESO: ADMISION Y GESTION DE SERVICIOS

AMBULATORIOS (A . o 1AA4.
HOSPITAL VETERINARIO PROCESO: ATENCI%N EN SERVICIOS DE DIAGNOSTICO copico: A4
ALL PETS (A.4) ) HOJA 1DE1
SUBPROGESO: SERVICIO DE RADIOLOGIA (A.4.1)
RECEPCION RADIOLOGIA

Inicio

Ingreso de propietario
y paciente a recepcion

v

Confirmacion de cita

}

Revision de la hoja de
pedido

Hoja de pedido

Preparacién del paciente

Preparacion del equipo de Rx

Paciente apto
para examen

Se indica las causas se
planifica préxima cita

Colocacioén del paciente

Si
v Fin

Informacién del tipo de
examen y de su
valor al propietario

Propietario
autoriza

Si
v

Cliente con paciente
en sala de espera

}

Ingreso de paciente a

No Fin

Y

Toma radiogréfica

Digitalizado

Lectura e interpretacion del
estudio radiografico

4

radiologia
4

Fin

!

‘ Despedida del cliente

1

Cobro de factura

i

Factura

Grabacién de disco CD con
imagenes
Y

Y

Elaboracién de informe
radiogréafico

l

Informe Radiogréafico

T

Entrega de resultados a
propietario

v
Enviar cuenta generada a

recepcion

Fuente: Hospital Veterinario All Pets, 2012
Elaborado por: El Autor
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCESO

Atencion en Servicios de Diagnéstico (A.4) [Céd. Ficha: |A.4.1-001

SUBPROCESO

Servicio de radiologia (A.4.1)

RESPONSABLE |[Médico Especialista (Radiologo)

INDICADOR

Promedio de exdmenes radiologicos por consultecenédi

FORMA DE CALCULO

(Numero de examenes radioldgicos / Numero total a®nsultas médicas )

) Indica el numero de examenes radioldgicos queadizarpor cada consulfa
DEFINICION .
medica.
FUENTE DE
INFORMACION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AlPet
RESULTADO UNIDAD DE
METAS PLANIFICADO FRECURNCIA  VEDicion
L. Aceptabl [ L.S
Estos son parametros
sados en hospitales| Mensual Porcentajd
0,05% 0,10%| 0,209% P ) ‘
humanos
GRAFICO DE MEDICION
Promedio de examenes radiologicos

0,25

0,20 N

0,15 \ .

0,10

0,05

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

Como se puede apreciar el grafico el promedicstiglies radioldgicos realzados en e
hospital es comparable a los indices o promediésdares establecidos para hospitalg

OBSERVACIONES

humanosos lo cual indica un buen funcionamientsel®icio.

n
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MACROPROCESOS: ADMISION Y GESTION DE
SERVICIOS AMBULATORIOS (A)

PROCESO: ATENCION EN SERVICIOS DE
DIAGNOSTICO (A.4)

SUBPROCESO: SERVICIO DE ECOGRAFIA (A.4.2)
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MANUAL DE PROCESOS DEL Cddigo: A.4.2
HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS 1 P4g. de 2
MACROPROCESO: Admision y Gestion de Servicios Ambulatorios (A)
PROCESO: Atencion en Servcios de Diagndstico (A.4)
SUBPROCESO:  Servicio de Ecografia (A.4.2)
No. ACTIMDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
' La recepcionista de turmo abre la puerta al
Ingreso de Cliente a L ! . .
1 recencion Recepcion |cliente, saluda cordialmente y le pregunta si
P primera vez que visita el hospital Recepcionista
i iy . .. |Serevisa en la agenda la cita para la realizacjon
2 |Confirmacion de cita Recepcion . . g - P
del estudio radiografico Recepcionista
Se solicita al propietario del paciente la hoja e
Revision de la hoja de ., |pedido del médico veterinario solicitante o s¢
3 . Recepcion . . ) .
pedido comunica con el mismo para confirmar el estydio
arealizarse Médico Residente
- Se informa al propietario el valor del estudio
Informar el valor del servicip L Co i o
4 al propietario Recepcion |radiologico, para posterior a su autorizacion
continuar con el siguiente paso Médico Residente
o . . 1Se prepara al paciente, se rasura la ventana Wﬁéd'
5 |Preparacion del paciente |Consultorio 2 o Ico
acuerdo al estudio solicitado Residente/Auxiiar
Preparacion del equipo de . 1Se enciende el ecografo, se realizan las
6 ecografia Consultorio conexones al computador para grabar el estudip
g P paia g ﬂedico Residente
Se coloca al paciente de acuerdo al estudio f
7 |Colocacion del paciente | Consultorio Zrealizarse y siguiendo la técnica establecida Meédico
protocolo correspondiente Residente/Ausiliar
Una vez verificado que todo esta listo se realiza
8 |Barrido Ecogréfico Consultorio Zel estudio ecografico de acuerdo al tipo de
estudio se sigue lo establecido en el protocd lﬁlédico Radiologo
Empleando la técnica de interpretacion
9 |Lectura e Interpretacion | Consultorio Zradiolégica se realiza la lectura e interpretacign
de la placa radiografica Médico Radidlogo
10 |Grabar disco para entrega| Consultorio Las Imagenes se gfaba.” en un disco para sr
entregadas al propietario . .
Médico Radidlogo
Elaboracion del informe ecografico en el que e
11 |Realizar informe ecografico| Consultorio 2indican las anormalidades encontradas y se
indica el diagndstico y las recomendaciones Médico Radidlogo
12 |Entrega de resuttados Consultorio 2Se realiza la entrega de los resultados al

propietario

Médico Residente
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MANUAL DE PROCESOS DEL
HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

Cédigo: A.4.2

2 Pag. de 2

MACROPROCESO: Admision y Gestion de Servicios Ambulatorios (A)

PROCESO:
SUBPROCESO:

Atencién en Servcios de Diagndstico (A.4)
Servicio de Ecografia (A.4.2)

13

Enviar cuenta generada

Consultorio 2

El médico envia a recepcion el detalle de los
conceptos y los valores generados por la
atencion para realizar la factura

Médico
Residente

14

Cobro factura

Consultorio 2

Se realiza el cobro de la factura generada po
atencion

[

a

Recepcionista

15

Despedida del cliente

Consultorio 2

Se depide al cliente de famable y cordial

Recepcionista

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

41

S|&[R[G|S

47

49
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MACROPROCESO: ADMISION Y GESTION DE SERVICIOS
AMBULATORIOS (A AL
HOSPITAL VETERINARIO PROCESO: ATENCION EN SERVICIOS DE DIAGNOSTICO CODIGO: A4.2
ALL PETS (A4) ) HOJA 1DE1
SUBPROCESO: SERVICIO DE ECOGRAFIA (A.4.2)
RECEPCION CONSULTORIO 2 (ECOGRAFIA)

Inicio

Ingreso de propietario
y paciente a recepcion

v

Confirmacion de cita

l

Revisién de la hoja de
pedido

v

Hoja de pedido

Paciente apto
para examen

Se indica las causas se
planifica proxima cita

Si

v

Informacién del tipo de
examen y de su
valor al propietario

Propietario
autoriza

Si
v

Cliente con paciente
en sala de espera

}

Ingreso de paciente a

Fin

Fin

ecografia
4

Fin

‘ Despedida del cliente

T

Cobro de factura

T

Factura

Preparacién del paciente

Y

Preparacién del equipo de
ecografia

Colocacion del paciente

Barrido ecografico

Y

Lectura e interpretacion del
estudio ecografico

Y

Impresion de imagenes

Elaboracién de informe
ecogréfico

|

Informe ecografico

e

Entrega de resultados a
propietario

v
Enviar cuenta generada a

recepcion

Fuente: Hospital Veterinario All Pets, 2012
Elaborado por: El Autor
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCESO

Atencion en Servicios de Diagndstico (A.4) [Cod. Ficha: [A.4.2-001

SUBPROCESO

Servicio de Ecografia (A.4.2)

RESPONSABLE

Médico Especialista (Radiélogo)

INDICADOR

Promedio de examenes ecograficos por consulta anédic

FORMA DE CALCULO

(NUumero de examenes radiologicos / Nimero total dmnsultas médicas )

Indica el numero de exdmenes ecograficos que i i@ar cada consulta

DEFINICION .
medica.
FUENTE DE
INFORMACION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AlkPet
RESULTADO UNIDAD DE
METAS PLANIFICADO FRECUENCIA MEDICION
L.I Aceptable L.S
Estos son parametr
de usados en Mensual Porcentaje
0,05% 0,10% | 0,20% U ! J
hospitales humanop
GRAFICO DE MEDICION
Promedio de examenes ecograficos

0,25

0.20 N

0,15 L ®

0,10

0,05

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
OBSERVACIONES

Como se puede apreciar el grafico el promedicstiglies ecograficos realizados en el hospi
comparable a los indices o promedios estandasdsezitios para hospitales humanosos lo

indica un buen funcionamiento del servicio.

cual
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MACROPROCESOS: ADMISION Y GESTION DE
SERVICIOS AMBULATORIOS (A)

PROCESO: ATENCION EN SERVICIOS DE
DIAGNOSTICO (A.4)

SUBPROCESO: SERVICIO DE LABORATORIO (A.4.3)
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MANUAL DE PROCESOS DEL Cddigo: A.4.3
HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS 1P4g. de 2
MACROPROCESO: Admision y Gestion de Servicios Ambulatorios (A)
PROCESO: Atencion en Servcios de Diagnostico (A.4)
SUBPROCESO:  Servicio de Laboratorio (A.4.3)
No. ACTIMDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
! La recepcionista de turno abre la puert al
Ingreso de Cliente a . . .
1 recencion Recepcion |cliente, saluda cordialmente y le pregunjta
P sies la primera vez que visita el hospitg hecepcionista
2 |Confirmacion de cita Recepcion Se r.eV|s.‘:=1 enla agenda a cta para fa
realizacion de la toma de muestras Recepcionista
Se solicita al propietario del paciente la
Revision de la hoja de ., |hoja de pedido del médico veterinario
3 . Recepcion - . .
pedido solicitante o se comunica con el mismo
para confirmar el estudio a realizarse Recepcionista
Se informa al propietario el valor de
Informar el valor del servicig ., |examenes de laboratorio solicitados, para
4 o Recepcion . o .
al propietario posterior a su autorizacién y cancelacign
continuar con el siguiente paso Recepcionista
Se reciben las muestras para los andligis,
5 |Recepcion de muestras  |Recepcion jcomprobando se su transporte y
conservacion hayan sido los adeCUﬁd‘PRecepcionista
- . ._|Se prepara al paciente, se realiza tricotJ) a,.
6 |Preparacion del paciente |Consultorio prep p. IWedlco
de ser necesario para la toma de muestﬁl . .
esidente/Auxliar
Se realizan las tomas de muestras
7 | Toma de muestra Consultorio dgpgndlendo eltipo de prueba a realizgrse
siguiendo lo recomendado en el protocplo
correspondiente Médico Residente
Se identifican las muestras de cada
8 |ldentificacion de la muestra Consultorio [paciente siguiendo las recomendaciongs
del protocolo para este fin Médico Residente
Se verifica el estado de las muestras y [se
Procesamiento de las . |procesa cada una de ellas siguiendo Ids
9 Laboratorio o
muestras pasos indicados en el manual de
procedimiento para cada muestra Médico Residente
Una vez obtenidos los resultados se
10 |Lectura e Interpretacion | Laboratorio |procede a realizar la lectura e
interpretacién de estos Médico Residente
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MANUAL DE PROCESOS DEL Cddigo: A.4.3
HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS 2 Pag. de 2
MACROPROCESO: Admisién y Gestion de Servicios Ambulatorios (A)
PROCESO: Atencion en Servcios de Diagnéstico (A.4)
SUBPROCESO:  Sevicio de Laboratorio (A.4.3)
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLH
11 |Impresién de resultados | Laboratorio Se imprimen los resultados para ser entregad ﬁ@&ico

propietario del paciente

Residente

12

Realizar informes

Laboratorio

De acuerdo al examen realizado se elabora un
reporte escrito del resultado, lectura e

Médico
interpretacién del mismo especialista
De acuerdo a lo indicado se registra las prubgs y
13 Registro de las pruebas yf Laboratorio consumibles utilizadas en cada paciente dich¢
consumbles utilizados registro se lo hace en una hoja de excel en Un\gdico
formato ya establecido Residente
14 |Entrega de resultados | Laboratorio Se rgallzq la entrega de los resultados al Medico
propietario Residente
El médico envia a recepcion el detalle de los
15 |Enviar cuenta generada |Laboratorio{conceptos y los valores generados por la Médico
atencion para realizar la factura Residente
16 |Cobro factura Recepcion Se req!iza el cobro de la factura generada por|a
atencion Recepcionista
17 |Despedida del cliente Recepcion | Se depide al cliente de famable y cordial
Recepcionista
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34

35
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MACROPROCESO: ADMISION Y GESTION DE SERVICIOS

AMBULATORIOS (A! A4
HOSPITAL VETERINARIO PROCESO: ATENCION EN SERVICIOS DE DIAGNOSTICO CODIGO: A43
ALL PETS (A4) HOJA 1DE1
SUBPROC]ESO: SERVICIO DE LABORATORIO (A.4.3)
RECEPCION LABORATORIO

Inicio

Ingreso de propietario
y paciente a recepcion

v

Confirmacion de cita

Revisién de la hoja de
pedido y tipo de
muestra

Hoja de pedido

Preparacién del paciente

Y

Toma de muestras

Y

Identificacion de las muestras

Paciente y/o
muestra aptos para
examen

Se indica las causas se
planifica proxima cita

Y

Preparacién de equipos de
laboratorio

Si
v Fin

Informacién del tipo de
examen y de su
valor al propietario

Propietario

h No Fin
autoriza

Si

v

Propietario cancela el
valor de las pruebas
solicictada

Cliente con paciente y/
0 muestra en sala de
espera

Ingreso de paciente y/

Preparacion de las muestras
(reposo, sedimentacion,
centrifugado)

Y

muestras de acuerdo a
examen solicitado

)

Lectura e interpretacion de los
resultados

Y

Impresion de resultados

0 muestra a
laboratorio
[

Fin

‘ Despedida del cliente

T

Cobro de factura

T

Factura

y
Elaboracion de informe de
laboratorio de acuerdo a
examen solicitado

Informe Laboratorio

Entrega de resultados a
propietario

y
Enviar cuenta de pruebas
adicionales realizadas

recepcion

Fuente: Hospital Veterinario All Pets, 2012
Elaborado por: El Autor

|
|
1
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
[
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
| .
| Procesamiento de las
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
T



167

HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCESO Atencion en Senvicios de Diagn6stico (A.4) [Cod. Ficha:  [A.4.3-001

SUBPROCESO [Servicio de laboratorio (A.4.3)

RESPONSABLE |Médico Especialista (Pato6logo Clinico)

INDICADOR Promedio de examenes de laboratorio por consuticané

FORMA DE CALCULO

(NUumero de examenes de laboratorio / Numero totalkdconsultas médicas )

DEFINICION Indica el numero de examenes de, Iaporatorio queaden por cada consufa
médica
FUENTE DE
INFORMACION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AlsPet
RESULTADO UNIDAD DE
METAS PLANIFICADO FRECUENCIA MEDICION
L.l Aceptabl L.S Estos son
parametros de .
. Mensual Porcentajg
4,00% 7,00% 10,00% [ usados en hospitales N J
humanos
GRAFICO DE MEDICION
Promedio de examenes de Laboratorio
0,30
0,25 ‘__VY‘
0,20
0,15
0,10
0,05
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
OBSERVACIONES

Como se puede apreciar el grafico el promedicstiglies de laboratorio realizados en e

hospital es bajo comparado con los indices o priosedtandares establecidos para hospi

humanosos lo cual indica que hay que mejorar lwad&m de pacientes a este servicio pa
incrementar la capacidad de diagndstico.

ales
a
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MACROPROCESOS: ADMISION Y GESTION DE
SERVICIOS AMBULATORIOS (A)

PROCESO: ATENCION EN FARMACIA Y PET-SHOP (A.5)
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MANUAL DE PROCESOS DEL Codigo: A5
HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS 1Pag. de 1
MACROPROCESO: Admisién y Gestion de Servicios Ambulatorios (A)
PROCESO: Atencién en Farmacia y Pet-shop (A.5)
SUBPROCESO:
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLKE
La recepcionista de turno abre la puerta al
1 |Ingreso de Cliente a recepciér] Recepcion [cliente, saluda cordialmente y le pregunta gi
es la primera vez que visita el hospital Recepcionista
. - Se atiende a la necesidad del cliente la cufl
Verificar solicitud o o !
2 . . Recepcion |puede serla compra de alimentos, producfos
requerimiento del cliente - .
de limpieza 0 medicamentos. o
Recepcionista
En caso de solicitar la venta de medicamentos
L ., |se realiza la verificacion de la receta la cua
3 |Verificacion de receta Recepcion " - o
debe ser emitida por un médico veterinarig Recepcionista/
bajo una indicacién adecuada Médico
Se indica al propietario de las mejores
4 |Consejeria Recepcion  (opciones en productos y servicios para s{Recepcionistal/
mascota Médico
5 |Entrega del producto Recepcion Se realiza el empgqugtado y entrega del
producto al propietario de la mascota o
Recepcionista
6 |Cobro factura Recepci6n ;eazzilzgr:al cobro de la factura generada por o
Recepcionista
7 |Despedida del cliente Recepcion Se depide al cliente de famable y cordial o
Recepcionista
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
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[ MACROPROCESO: ADMISION Y GESTION DE SERVICIOS

HOSPITAL VETERINARIO é#gé’ééé?ﬂ%ﬁ&%u EN FARMACIA Y PET-SHOP CODIGO: A5
ALL PETS (A.5) HOJA 1 DE 1
RECEPCION

Inicio
A

Ingreso Cliente a
Recepccion

A
Verificar solicitud o
requerimiento del
cliente

A

Receta

Verificacion de receta

Receta legal No—p| Consejeria

Si
v 3
Verificacion de stock Fin
de productos

A

Consejeria

A

Entrega de productos

A

Facturacion

%

Despedida de cliente

Fin

Fuente: Hospital Veterinario All Pets, 2012
Elaborado por: El Autor
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MACROPROCESOS: GESTION DE SERVICIOS
HOSPITALARIOS (B)

PROCESO: ATENCION CLINICA HOSPITALARIA (B.1)
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2

MANUAL DE PROCESQOS DEL Cddigo: B.1
HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS 1Pé&g. de 1
MACROPROCESO: Gestion de Servicios Hospitalarios (B)
PROCESO: Atencién Clinica (B.1)
SUBPROCESO:
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Los pacientes ingresan a esta area remitidgs de
1 |Ingreso a hospitalizacién |Hospitalizacion |otras clinicas, consulta exerna, consulta dgMédico Resident

especialidad o de emergencia.

El propietario revisa y autoriza la

Establecimiento y o o . |Recepcionista/Mg
2 o f&ecepmon hospitalizacion y el presupuesto establecidf .
autorizacion de presupuesto Lo dico
para la hospitalizacion
Se realiza una evaluacion clinica para verific
3 |BExamen fisico general Hospitalizacion |estado en el cual ingresa el paciente a Médico Residente
hospitalizacion
De acuerdo a las indicaciones del médico
o ... |tratante y del cuadro del paciente se instaufa , . _
4 |Canalizacion Hospitalizacion y P . ﬁledlco Residente
un catater endovenoso para administrar
liquidos y medicamentos
De acuerdo al tipo de enfermedad que curseg el
. . . . .., |paciente este es asignado en unajaulaenfa , . .
5 |Asignacion de jaula Hospitalizacion P . g . J {R/Iedmo Residente
que permanecera durante el tiempo de
hospitalizacion
El paciente es ingresado en el programa
Registro del paciente en .. linformatico Qvet en el cual se anotan todos|los . .
6 e Hospitalizacion ) L . edico Residente
hospitalizacion Qvet datos de ingreso, evolucion y tratamiento de
paciente
L De acuerdo a el cuadro que presente el pad
Monitorizacion y L . . . - .
7 iy Hospitalizacion |se realizan de 2 a 3 evaluaciones clinicas pgMédico Residente
evaluacion
turno
L El médico especialista o tratante evaluala | , .
Evaluacion médico Y s . L Mded|co
8 L Hospitalizacion |evolucion del paciente y toma las desicionep de” "
especialista o ! especialista
diagnostico y tratamiento de acuerdo al cago
- " De acuerdo a las evaluaciones realizadas, e
Solicitud de auxiliares de G - o - .
9 diaanéstico Hospitalizacion |solicitan pruebas de laboratorio 0 imagen [Médico Residente
g necesarias para continuar con el diagnéstiqo
Preparacion de pacientes Se prepara al paciente para la realizacion dd
10 |para exdmenesy Hospitalizacion |exdmenes y procedimientos especiales commédico Residente

procedimientos especialeq

sondajes, lavados, enemas,etc
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MANUAL DE PROCESOS DEL HOSPITAL Cadigo: B.1
VETERINARIO ALL PETS 2 Pag. de 2
MACROPROCESO: Gestion de Servicios Hospitalarios (B)
PROCESO: Atencion Clinica (B.1)
SUBPROCESO:
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE

Administracion de

Segun el tratamiento instaurado se regliza

1 . Hospitalizacién{la administracion de la medicacion en lpslédico Residentd
medicamentos . .
horarios establecidos
Involucra el manejo del paciente incluyg
12 |Manejo Hospitalizacion pasf(.eos,. m ejorar el amb|en.t.e de la jaulg ‘Médico/Auxliar
verificacién de la permeabilidad de la vig,
etc.
Se prepara y ofrece alimento y agua a Jos
13 |Alimentacion Hospitalizacion| pacientes hospitalizados de acuerdo gNaédico/Auxiiar
indicaciones del médico tratante
Se realiza la limpieza de los pacientes, [a
14 |Limpieza Hospitalizacion|cual se realiza con la frecuencia que elf Auxiliar
paciente lo requiera
Se realiza el registro diario de todos log
15 Actugl.iz.a’cién de Hospitalizacién valqres 0 gastos ger.1erados por el Médico
requisicion paciente durante el tiempo de
hospitalizacién
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33

34
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HOSPITAL VETERINARIO
ALL PETS

MACROPROCESO: GESTION DE SERVICIOS
HOSPITALARIOS (B)

PROCESO: ATENCION CLINICA (B.1)

CODIGO: B.1

HOJA 1DE1

RECEPCION

HOSPITALIZACION

Propietario revisa las
autorizaciones y el presupuesto.
Autoriza |a hospitalizacién
Si

Autorizaciones hospitalizacion,
responsabilidad, presupuesto y abono

Fin

Ingreso de paciente a hospitalizacién ‘

.

‘ Examen fisico general

.

médico tratante

Canalizacién de acuerdo a indicaciones del

.

Administracién de medicamentos segin
indicaciones del médico tratante

|

Asignacion de jaula

)

su hoja de gastos en Qvet

Registro de la informacién del paciente y de

'

Monitoreo y evaluacién de acuerdo a estado

Requiere Revisién de médico
especialista

No

Necesita auxiliares de
diagnéstico

No

No

ecesita atencién de emergencia

Preparacion
paciente

Manejo, limpieza y
Alimentacién

Actualizacién de hoja de
gastos

Desicion de alta

Fuente: Hospital Veterinario All Pets, 2012
Elaborado por: El Autor
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCESO Gestion de Servicios Hospitalarios (B) |Cc')d. Ficha: |B.1-001
SUBPROCESO |Atencion Clinica (B.1)
RESPONSABLE [Médico Residente
INDICADOR Promedio de Dias de Estada
FORMA DE CALCULO
((total de dias - estancias) / Numero Total Egre¥o
. Es el nimero de dias promedio que permanecend&sies en los servicigs
DEFINICION L
de hospitalizacién
FUENTE DE
INFORMACION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AldPet
RESULTADO UNIDAD DE
METAS PLANFICADO  RECURNCIA - emicion
L.l Aceptable L.S
Se espera que lop
dias promedio d€ Diaria NGmero
2,00 4,00 6,00 estada sea de 4
dias.
GRAFICO DE MEDICION
Promedio Mensual Dias de Estada

3,00

2,50

2,00

1,50

1,00

0,50

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
OBSERVACIONES
Este indicador nos muestra el promedio de diastel®@acion el cual como se aprecia enja

grafica es bajo ya que se ha establecido un prordedd dias para centros con simiareg

caracteristicas. Esto puede ser debido a rehués propietarios e incomodidad y estrég de

las mascotas tras largos periodos de hospitalizacid
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCESO Gestién de Servicios Hospitalarios (B) [C6d. Ficha: |B.1-002

SUBPROCESO |Atencion Clinica (B.1)

RESPONSABLE |[Médico Residente

INDICADOR Porcentaje de Ocupacion Jaula

FORMA DE CALCULO

((Total de Pacientes - Dias) / Total de Dias de Jas disponibles) x 100

DEFINICION Mide el grado de ocupacion de cada jaula hostalar
FUENTE DE
INFORMACION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AlPet
RESULTADO UNIDAD DE
METAS PLANFICADD | RECUENCIA MEDICION
L.l Aceptable L.S Se espera tendr
el 90% de Mensual Porcentaje
90,00% ¢ :
ocupacion

GRAFICO DE MEDICION

Porcentaje de ocupacion

83

3,55 27700 2750 ‘Nm\’
19,33

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

OBSERVACIONES

Este es un indicador de eficiencia, para su medigtha tomado estandares de casas de
humanas en donde se anota que el porcentaje dac@izudebe ser superior al 85% en ce
privado y de 90 % en centros de atencion publieda §rafica se indica que este servicio §
subutiizado con un 29.83 % de ocupacion maximel emes de febrero y se deben enmar

salud

Sta
Car

estrategias para mejorar su eficiencia.
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCESO

Gestion de Servicios Hospitalarios (B) |Céd. Ficha: [B.1-003

SUBPROCESO

Atencion Clinica (B.1)

RESPONSABLE

Médico Residente

INDICADOR

Tasa de Reingresos (< de 07 dias)

FORMA DE CALCULO

(NUumero de Reingresos menores de 7 dias / NUmeroegresos) x 100

DEFINICION Sirve para evaluar la calidad de la atencion redapi.
FUENTE DE
INFORMACION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AlPet
RESULTADO UNIDAD DE
METAS PLANIFICADD | RECURNCIA MEDICION
L.l Aceptable L.S Se espera tendr
el 2% de
reingresos en los Mensual Porcentaje
1,00% 2,00% | 3,000 | N J
pacientes de
hospitalizacion.

GRAFICO DE MEDICION

Este es un indicador de eficiencia, el cual semecwla implementarlo en el hospital en ja
actualidad no se cuentan con datos estadisticaspaculo.

OBSERVACIONES
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCESO

Gestion de Servicios Hospitalarios (B)

|Céd. Ficha:

|B.1-004

SUBPROCESO

Atencion Clinica (B.1)

RESPONSABLE

Médico Residente

INDICADOR

Tasa de infecciones intrahospitalarias

FORMA DE CALCULO

(No. pacientes con inf. intrahospitalarias / No. degresos en el mismo periodo) x 100

Es el porcentaje de pacientes que presentan idgfextas 36 horas luego de

5U

PEFINICION hospitalizacion. Este indicador permite evaluasidad de la atencion hospitalafia.
FUENTE DE
INFORMACION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AlsPet
RESULTADO UNIDAD DE
METAS PLANIFICADD  RECUENCIA MEDICION
L.I Aceptable L.S
Se espera tener
7% de infecciones Mensual Porcentaje
3,00% 7,00% | 10,00%| nosocomiales en )
hospitalizacion.
GRAFICO DE MEDICION
OBSERVACIONES

Este es un indicador de eficiencia, el cual semecala implementarlo en el hospital en la actugl
no se cuentan con datos estadistico para su calculo
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MACROPROCESOS: GESTION DE SERVICIOS
HOSPITALARIOS (B)

PROCESO: ATENCION QUIRURGICA (B.2)

SUBPROCESO: ATENCION CIRUGIAS PLANIFICADAS
(B.2.1)
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MANUAL DE PROCESOS DEL Cadigo: B.2.1
HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS 1Pé&g. de 2
MACROPROCESO:  Gestidn de Servicios Hospitalarios (B)
PROCESO: Atencion Quirlirgica(B.2)
SUBPROCESO:  Atencidn Cirugias Planificadas (B.2.1)
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLH
, La recepcionista de turmno abre la puerta a
Ingreso de Cliente a ., ! . .
1 recencion Recepcion  |cliente, saluda cordialmente y le pregunta $tecepcionista
P es la primera vez que visita el hospital
L . L, Se revisa en la agenda la cita para la o
2 |Confirmacion de cita Recepcion o genda’ P4 - Recepcionista
realizacion del procedimiento quirirgico
Se cuestiona al propietario si su mascota ho
Confirmacion ayuno del ., ha presentado problemas de salud o . .
3 . Recepcion . - . _|Médico Residente
paciente alteraciones e las ultimas 24 horas y siha
ayunado por minimo 12 horas
Se informa al propietario el valor del
Informar el valor del servicio rﬁgcﬁgﬁmﬂ . rrilgﬁ 522:§r|olr£ente f!
4 |al propietario y de los Recepcion prop - presup N y Médico Residente
. autorizaciones de responabilidad
riesgos o e .
(autorizacion de hospitalizacion, anestesia y
cirugia)
Ingreso del paciente a o Se pesay se asigna al paciente una jaula B '
5 oo Hospitalizaciorjcual espera hasta que tenga que ser Médico Residente
hospitalizacion .
preparado o manejado
De serelcaso, siel paciente necesita prugbas
6 |Tomade muestras Hospitalizacior{de laboratorio previa a la cirugia se realiza
las tomas de muestras correspondientes
Se prepara al paciente para el procedimiento,
7 |Preparacion del paciente |Hospitalizaciérise canaliza y se realiza la tricotomia de el 3héédico Residente
quirdrgica.
De acuerdo altipo de procedimiento y a lap
. .., |caracteristicas del paciente se administrafMédico
8 |Preanestesia Hospitalizaciory., o o -
farmacos tranquilizantes, hipnoticos y Especialista
analgesicos correspondientes
Se realiza el lavado de la zona quirdrgica,
9 |Lavadoy embrocado Hospitalizacior{posteriormente se realiza el embrocado  |Médico Residente
siguiendo lo recomendado en el protocold
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MANUAL DE PROCESOS DEL Cadigo: B.2.1
HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS 2 Pag. de 2

MACROPROCESO:  Gestion de Servicios Hospitalarios (B)

PROCESO: Atencion Quirlrgica(B.2)
SUBPROCESO: Atencion Cirugias Planificadas (B.2.1)
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE

Se realiza una nueva desinfeccién del
quiréfano y se prepara el equipo de
Quiréfano anestesia, monitores e intrumental  [Médico/Auxiliar
quirGrgico de acuerdo al tipo de
procedimeinto

Preparacion de

10 L
quiréfano

El paciente es trasladado a quiréfano

Traslado del paciente iré - L
1 P Quirofano donde se continta con el procedimient

(l)\/lédico Residente

Se administran los farmacos para realizar

L, L la induccién anestésica con lo cualse| , . -

12 |Induccion Quiréfano . [Médico Especialist
coloca la sonda endotraqueal al paciente

y los monitores

=

El paciente es estabilizado y se encuepta
13 |Anestesia Quiréfano en la posicion correcta para realizar el |Médico Especialist
procedimiento quirdrgico

o

Se realiza el procedimiento quirdrgico

14 |[Cirugia Quir6fano siguiendo la técnica para cada uno de|Médico Cirujano
ellos
El cirujano indica que la cirugia ha

15 |Fin de la Cirugia Quiréfano concluido y que el paciente debe ser |Médico Cirujano
despertado

o El cirujano da las indcaciones para el
Indicaciones post

16 Uirdraicas Quiréfano paciente lo que incluye tratamiento y |Médico Cirujano
quirirg préxma cita para evaluacion
El paciente es trasladado a una jaula de
Traslado a jaula de . .., lrecuperacion en donde permanecera | , . .
17 j Hospitalizacion p . P Médico Residente
recuperacion monitorizado hasta que se le de el alta
correspondiente
18
19
20
21
22
23
24

25
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HOSPITAL VETERINARIO

ALL PETS

(B.2.1)

MACROPROCESO: GESTION DE SERVICIOS
HOSPITALARIOS (B)

PROCESO: ATENCION QUIRURGICA (B.2)
SUBPROCESO:ATENCION CIRUGIAS PLANIFICADAS

CODIGO: B.2.1
HOJA 1DE1

RECEPCION

HOSPITALIZACION

QUIROFANO

Inicio

Ingreso de propietario y
mascota

v

Confirmacién de cita

)

Confirmacién de ayuno y
preparacion del paciente

aciente ayunado y
preparado

Si Fin
A 4
Informacion del

procedimiento y su costo
al propietario

Autorizacion, firma de
documentos

Si

v

Autorizaciones anestesia,

0 | cirugia y hospitalizacion

Paciente ingresa a
hospializacién

Necesita examene
preanestésicos

No

v

Examen fisico del
paciente

Evaluacion pruebas de
laboratorio

Establecimiento del ASA
anestésica

Seleccién del protocolo
anestésico

)

Preparacion de paciente

)

Preanestesia

Y

Rasurado, lavado y

» Preparacion de quiréfano

)

Traslado de paciente a
quiréfano

)

Induccion anestésica

!

Colocacién de
traqueotubo

)

Anestesia

v

Colocacién monitores y
Monitoreo anestésico

Paciente estable

Si

v

Procedimiento quirdrgico

embrocado

Alta

i

Observacion continua

Asignacion de jaula de
recuperacion

!

Revision y limpieza del area
de incision, colocacion de
vendajes o apdsitos

¢ Traslado de paciente a

Registro de informacién
de procedimiento
anestésico y quirdrgico

=

Registro de procedimiento
anestésico y quirdrgico

%x

Fin de la cirugia

)

Recu i i
peracion del paciente )
paciente

;

Desconexion de monitores

v

hospitalizacién

Fuente: Hospital Veterinario All Pets, 2012

Elaborado por: El Autor
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCESO  |Atencion Quirdrgica (B.2) |Cod. Ficha: [B.2.1-001

SUBPROCESO |Atencion Cirugias Planificadas (B.2.1)

RESPONSABLHMédico Especialista (Cirujano)

INDICADOR  |Tasa de Mortaldad de Centro Quirdrgico

FORMA DE CALCULO

(No. Muertes Centro Quirargico / No. De paciente irervenidos) x 5000

DEFINICION Indica el porcentaje de pacientes que fallecienogl acto quirdrgico o gn
el pepriodo de recuperac

FUENTE DE

INFORMACION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AlsPet
RESULTADO UNIDAD DE

METAS PLANIFICADO TRECUENCIA MEDICION
L.l Aceptabl L.S
de 5000 :
0.5 © 500 Mensual Porcentaje
pacientes

GRAFICO DE MEDICION

OBSERVACIONES
Este indicador es una propuesta para ser impletiaeatael centro ya que al momentc

el Hospital Veterinario All Pets no se llevan essttichs para la valoracion de este
indicador.
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCESO |Atencién Quirdrgica (B.2) |Céd. Ficha: [B.2.1-002

SUBPROCESO |Atencion Cirugias Planificadas (B.2.1)

RESPONSABLE [Médico Especialista (Cirujano)

INDICADOR Tasa de Pacientes Reintervenidos

FORMA DE CALCULO

(No: de pacientes de reintervenciones quirdrgicasNo. Pacientes intervenidos) x 100

DEANICION Indica el porcentaje de pacientes reintervenid@grgoamentes del total de pacief
gue han sido sometidos a cir.
FUENTE DE
INFORMACION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AlsPet
RESULTADO UNIDAD DE
METAS PLANIFICADO FRECUENCIA MEDICION
L.l Aceptable L.S
Se espera tener 1 %
acientes somentidog a Mensual Porcentaje
0,5 % 1,00% | 2,00% | P . J
reintervenciones

GRAFICO DE MEDICION

OBSERVACIONES

Este indicador es una propuesta para ser impleti@eatael centro ya que al momento en el Hos
Veterinario All Pets no se llevan estadisticas fzavaloracion de este indicador.

ital
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCESO

Atencion Quirdrgica (B.2)

|Cod. Ficha: [B.2.1-003

SUBPROCESO

Atencion Cirugias Planificadas (B.2.1)

RESPONSABLE

Médico Especialista (Cirujano)

INDICADOR

Rendimiento de sala de operaciones

FORMA DE CALCULO

(No. de Intervenciones quirtrgicas ejecutadas / Nale salas de operaciones)

Es la relacion entre en nimero de intervencioraigadas y el nimero dg

DEFINICION . .
quirofanos presentes en el hospital
FUENTE DE _ _ o
INFORMACION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AllPet
RESULTADO UNIDAD DE
METAS PLANIFICADO ' RECUENCIA MEDICION
L.l Aceptable L.S | Se espera tener fle
3a4 . .
: . Diario Indice
1,00 3,00 5,00 [ intervenciones par
quiréfano
GRAFICO DE MEDICION
Indice de cirugias realizadas
—&—|ndice de cirugias realizadas
1.43
A7
D7
0.70
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

OBSERVACIONES

No se encontraron registros en el centro quirGiiEro de acuerdo a comunicaciones
personales y revision de datos indirectos se @btuvios datos expuestos en el grafico en
gue se anota que maximo se realiza 1,43 procettisiahdia indicando una subutilizacion
centro quirdrgico del hospital.

os
el
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MACROPROCESOS: GESTION DE SERVICIOS
HOSPITALARIOS (B)

PROCESO: ATENCION QUIRURGICA (B.2)

SUBPROCESO: ATENCION CIRUGIAS EMERGENCIAS
(B.2.2)



187

MANUAL DE PROCESOS DEL HOSPITAL
VETERINARIO ALL PETS

Codigo:

B.2.2

1 Pag.

de 2

MACROPROCESO:  Gestion de Servicios Hospitalarios (B)

PROCESO:
SUBPROCESO:

Atencién Quirtrgica(B.2)
Atencion Cirugia Emergencia (B.2.2)

No.

ACTIVIDAD

ENTIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE

Remisioén de paciente desq
emergencia

Emergencia

Una vez realizados el triage y el diagndsticd
primario se decide que el paciente requiere
cirgugia la cual debe realizarse de lo mas
pronto posible

Médico Resident

A1

Informar el valor del servicig
al propietario y de los
riesgos

Emergencia

Se informa al propietario el valor del
rpocedimiento quirdrgico, posteriormente el
propietario firma el presupuesto y las
autorizaciones de responabilidad (autorizag
de hospitalizacion, anestesia y cirugia)

Médico Resident
ion

-4

Llamar Cirujano Emergencid

Emergencia

Se localiza al cirujano de tumo y se informa
acerca del procedimiento a realizar

Médico Resident

14

Preparacion del paciente

Hospitalizacion

Se prepara al paciente para el procedimient|
canaliza y se realiza la tricotomia de el area
quirdrgica.

D, se
Médico Resident

-4

Preanestesia

Hospitalizacion

De acuerdo al tipo de procedimiento y a las
caracteristicas del paciente se administran
farmacos tranquilizantes, hipnéticos y
analgesicos correspondientes

Médico
Especialista

Lavado y embrocado

Hospitalizacion

Se realiza el lavado de la zona quirtirgica,
posteriormente se realiza el embrocado
siguiendo lo recomendado en el protocolo

Médico Resident

14

Preparacion de quiréfano

Quiréfano

Se realiza una nueva desinfeccion del
quiréfano y se prepara el equipo de aneste
monitores e intrumental quirGrgico de acuer|
altipo de procedimeinto

j\:/)?édico/Aunnar

Traslado del paciente

Quiréfano

El paciente es trasladado a quiréfano dond
continia con el procedimiento

sI\Ast-:%adico Resident

14

Induccion

Quiréfano

Se administran los farmacos para realizar la
induccidn anestésica con lo cual se coloca
sonda endotraqueal al paciente y los moni

IMédico
Esgecialista
pre

10

Anestesia

Quirofano

El paciente es estabilizado y se encuenta ¢
posicién correcta para realizar el procedimie

r?\/Jgdico
rIglspecialista

quirdrgico
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h

MANUAL DE PROCESOS DEL Codgo:B.2.2
HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS 2 Pag. de 2
MACROPROCESO:  Gestion de Servicios Hospitalarios (B)
PROCESO: Atencién Quirdrgica(B.2)
SUBPROCESO:  Atencion Cirugia Emergencia (B.2.2)
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Se realiza el procedimiento quirGrgico
11 |Cirugia Quiréfano siguiendo la técnica para cada uno de [Médico Cirujano
ellos
El cirujano indica que la cirugia ha
12 |Fin de la Cirugia Quiréfano concluido y que el paciente debe ser |Médico Cirujano
despertado
L El cirujano da las indcaciones para el
Indicaciones post . . . . - o
13 L Quir6fano paciente lo que incluye tratamiento y |Médico Cirujano
quirdrgicas f 3
proéxima cita para evaluacion
El paciente es trasladado a una jaula de
14 Traslado a},JauIa de Hospitalizacién recuperamon en donde permanecera Médico Residentd
recuperacion monitorizado hasta que se le de el alta
correspondiente
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
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MACROPROCESO: GESTION DE SERVICIOS
HOSPITAL VETERINARIO HOSPITALARIOS (Bc)b ! cODIGO: B.2.2
PROCESO: ATENCION IRURGICA (B.2]
ALL PETS OCESO QUIRURGICA (B.2) HOUA 1 DE 1
SUBPROCESO:ATENCION CIRUGIAS DE EMERGENCIA
(B.2.2)
EMERGENCIA HOSPITALIZACION QUIROFANO

Requiere
procedimiento
quirlrgico

Si

v

Informar al propietario de
procedimiento y su valor

Llamar a médico cirujano

Fin

Si

equiere procedimiento
quirdrgico emergencia

Necesita exdmene!
preanestésicos

No
A 2

Examen fisico del
paciente

!

Evaluacién pruebas de
laboratorio

v

Establecimiento del ASA
anestésica

!

Seleccién del protocolo
anestésico

)

Preparacién de paciente

)

Preanestesia

Preparacién de quiréfano

)

Traslado de paciente a
quiréfano

)

Induccion anestésica

e i e s
o

)

Colocacién de
traqueotubo

)

Anestesia

v

Colocacién monitores y
Monitoreo anestésico

Paciente estable

Si

v

Rasurado, lavadol
embrocado

<

47

Procedimiento quirdrgico

Registro de informacién
de procedimiento
anestésico y quirdrgico

=

Alta

x/lv/\

Registro de procedimiento
anestésico y quirdrgico

!

Observacién continua

Fin de la cirugia

!

Recuperacion del paciente
paciente

Asignacion de jaula de
recuperacion

v

!

Desconexién de monitores

Revisién y limpieza del drea
de incision, colocacion de
vendajes o apésitos

v

Traslado de paciente a
hospitalizacién

Fuente: Hospital Veterinario All Pets, 2012

Elaborado por: EI Autor
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCESO Atencién Quirdrgica (B.2) |Cod. Ficha:  [B.2.1-001
SUBPROCESO |Atencion Cirugia Emergencia (B.2.2)

RESPONSABLE |Médico Especialista (Cirujano)

INDICADOR Porcentaje de Intervenciones Quirdrgicas de Emeiegen

FORMA DE CALCULO

(No. Intervenciones quirirgicas emergencia / No. Diatervencion) x 100

Indica el porcentaje de pacientes fueron somegidatervenciones

DEFINICION quirargicas de emergencia en relacion al totahigevenciones realizadas
FUENTE DE
INFORMACION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AlsPet
RESULTADO UNIDAD DE
METAS PLANIFICADO RECUENCIA MEDICION
L.| Aceptabl L.S Se planifica qu
se atienda u
8% de Mensual Porcentaje
5,00% 8,00%| 10,00% |  °7™ J
intervencione
de emergenci

GRAFICO DE MEDICION

Este indicador es una propuesta para ser impled@atael centro ya que al momento ef
Hospital Veterinario Al Pets no se llevan estamdistpara la valoracion de este indicado

OBSERVACIONES

en

el

-
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MACROPROCESOS: EGRESO ( C)
PROCESO: ALTA DEFINITIVA (C.1)
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MANUAL DE PROCESOS DEL
HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

Cadigo

:C.1

1 Pag.

del

MACROPROCESO: Egreso (C)

PROCESO:

SUBPROCESO:

Alta Definitiva (C.1)

No.

ACTIVIDAD

ENTIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLH

Evaluacion clinica final

Hospitalizacion

Se realiza una Ultima valoracion clinica de lo
pacientes que han mostrado una evolucion
favorable durante las dltimas 24 horas de
hospitalizacién

]

Médico Residen

Definir el alta de paciente

Hospitalizacion

Se realiza valoracion del alta junto al lider de
este servicio para definir el tratamiento que
enviard a casay la fecha del préximo chequ
del paciente

Zl\?)édico Residen

Confirmacién al propietari

DHospitalizacion

Se confirma al propietario que su mascota a
sido dada de alta y puede pasar retirandole]
una hora establecida

®édico Residen

Preparacién del paciente

Hospitalizacion

Se retira la via, se adminsitran las UGilimas
medicaciones y se realiza la limpieza del
paciente

Médico Residen

Elaboracién de la receta

Hospitalizacion

Se realiza la prescripcién médica con la que
paciente sera dada de alta

|&édico Residen

Revision de requisicion

Hospitalizacion

Se realiza la actualizacion y revision de la
requisicion del paciente (hoja de gastos), e
cual se verificara que consten todos valore
los productos y servicios utilizados en el
tiempo de hospitalizacién del paciente

a
Miédico Residen

Envio de requisicion a
recepcion

Hospitalizacion

Se realiza en envio de la hoja de gastos a
recepcion para que posteriormente se realig
factura correspondiente

¢llédico Residen

Entrega de paciente

Recepcion

Se realiza la entrega delptaci propietario

Médico Residen

Entrega de receta

Recepcion

Se entrega y se explica la prescripcion médi
propietario detallando cada uno de los items
ella anotados

Ca al
Méadico Residen

10

Entrega tarjeta préxima ci

&Recepcion

De acuerdo al caso se entrega una tarjeta d
proxima cita al propietario explicandole lo
importante de realizar una evaluacion poste
a su mascota para verificar la evolucion del
caso

@D

Iidédico Residen

11

Registro de alta

Hospitalizacion

Se realiza el registro de el alta definitiva en la

historia clinica digital

Médico Residen

@D

[¢))

@D

[¢))
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HOSPITAL VETERINARIO
ALL PETS

MACROPROCESO: EGRESO (C)

PROCESO: ALTA DEFINITIVA (C.1)

CODIGO: C.1

HOJA 1DE1

RECEPCION

HOSPITALIZACION

Fin

‘ Despedida del cliente ‘

4

Agenda de préxima cita

A

‘ Cobro de factura ‘

Inicio

A

Evaluacién clinica del
paciente

Si

;

Informacién al propietario
del paciente

A

Preparacién del paciente
para alta

v

Revisién hoja de gastos

A

Elaboracién de receta

Receta

Entrega de receta a
propietario

A

Planificar proxima cita

A

Registro de la informacion
de la atencion

A

Enviar cuenta generada a
recepcion

Fuente: Hospital Veterinario All Pets, 2012
Elaborado por: EI Autor
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCESO Egreso (C) |Cod. Ficha: [C.1-001
SUBPROCESO  |Alta Definitiva (C.1)

RESPONSABLE |Médico Residente

INDICADOR Tasa Bruta de Letalidad

FORMA DE CALCULO

(No. De defunciones ocuridas en un periodo de tigoa / No. De egresos en el mismo perdiod

x 100
DEFINICION Indica el porcentaje de mortalidad por diferentagsas en relacion al nimero d
egresos totales en un periodo de tie:
FUENTE DE
INFORMACION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AlsPet
RESULTADO UNIDAD DE
METAS PLANIFICADO FRECUENCIA MEDICION
LI Aceptable L.S
Mensual Porcentaje
GRAFICO DE MEDICION
OBSERVACIONES

Este indicador es una propuesta para ser impletiaeetael centro ya que al momento en el Hosy
Veterinario All Pets no se llevan estadisticas fgavaloracion de este indicador.

ital
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MACROPROCESOS: EGRESO (C)
PROCESO: GESTION DE DEFUNCION (C.2)
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MANUAL DE PROCESOS DEL
HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

Cadigo: C.2

1P&g.de 1

MACROPROCESO: Egreso (C )

PROCESO:

SUBPROCESO:

Gestion de Defuncién (C.2)

No.

ACTIVIDAD

ENTIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE

Valoracién de paciente

Emergencia/
Hospitalizacion

El paciente critico o terminal es valorado y de
acuerdo a su estado, se mantiene infijormadg
los propietarios en caso de la eventual muert
mismo

j/ldge(iiico Resident

o

Confirmacion de deceso

Emergencia/
Hospitalizacion

Se confirma el deceso del paciente tratando g
establecer la causa, se retira todo el material
hospitalario y se coloca el cadaver en una ba
plastica

e

Médico Resident
Isa

o

Comunicacion al propietaridlospitalizacion

Almomento del deceso del paciente se comu
al propietario, informandole de la probable cay
de la muerte

nica
Medico Resident

D

Coordinacion destino de
cadaver

Hospitalizacion

Se coordina con el propietario de el destino d
cadaver, el cual puede retirarlo para enterrarlg
la manera mas adecuada o autorizar para que
sea cremado

g

,ﬂe . )
ep|co Resident

este

17

Llamar a servicio de
crematorio

Hospitalizacion

En el caso de que se solicite el servicio de
cremacion, se coordina con el crematorio parg
que el cadaver sea retirado del hospital y se
realice la posterior entrega de las cenizas

Médico Resident

o

Revision de requisicion

Hospitalizacion

Se realiza la actualizacion y revision de la
requisicion del paciente (hoja de gastos), en
cual se verificara que consten todos valores
los productos y servicios utiizados en el tiem
de hospitalizacién y/o atencion de emergenci
paciente

a

ﬁédico Resident
ho

o

Envio de requisicion a
recepcion

Hospitalizacion

Se realiza en envio de la hoja de gastos a
recepcion para que posteriormente se realice
factura correspondiente

lédico Resident

17

o

8 |Entrega de cadaver Recepcion Se realiza la entrega del cadbprapietario  |Médico Resident
. . Si se realizd la cremacion se entrega las cenlzzﬁes a .
9 |Entrega de cenizas Recepcion o ecepcionista
propietario

10

11

12

13

14
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HOSPITAL VETERINARIO MACROPROCESO: EGRESO (C) CODIGO: C.2
ALL PETS PROCESO: GESTION DE DEFUNCION (C.2) HOJA 1 DE1
CREMATORIO (Externo) RECEPCION EMERGENCIA

» Recepcion de cenizas

Y

Evaluacién clinica del

Comunicacién al
propietario

paciente

}

Atencién de emergencia

Entrega de cenizas al
propietario previa revision
de factura

Confirmacion de
desceso

Despedida cliente

Fin

@

Fin

Si

v

Informacién al propietario
del paciente

A

Autorizacion para
necropsia

‘ Despedida del cliente ‘

T

Se decide hacer
necropsia

Entrega de cadaver

"]

T

Necropsia

No
v

Revisioén hoja de gastos

‘ Cobro de factura ‘

Traslado de cenizas al

Destino del cadaver
cremacion

hospital para entrega a
propietario
Iy

Recoleccién de cenizas y
preparacién de ulna
Iy

Si

!

Comunicar al crematorio

:

Cremacién

A

Registro de datos del
cadaver

[ ¢—+——]— Preparacion del cadaver

)

;

Ingreso del cadaver 1«

Traslado cadaver

Registro de la informacion
de la atencion

)

Enviar cuenta generada a
recepcion

Fuente: Hospital Veterinario All Pets, 2012

Elaborado por: El Autor
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MACROPROCESOS: ASEGURAMIENTO DE LA
CALIDAD (D)

PROCESO: CONTROL Y EVALUACION DE LA CALIDAD
(D.1)
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MANUAL DE PROCESOS DEL Cddigo:D.1
HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS 1P4g. de 1
MACROPROCESO: Aseguramiento de la Calidad (D)
PROCESO: Control y evaluacion de la calidad (D.1)
SUBPROCESO:
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
De forma rutinaria se realiza el control de los
Revision de ambientes de |Diferentes |factores que influencias en las areas de trabsajoDIa -
1 : ) L . Ireccion General
trabajo areas cuales deben estar limpias, ordenadas, sin la
presencia de malos olores
De manera indirecta se observa la actitud del
2 |Observar actitud del clienté Recepcm/ clente tanto en la recepcion C°T"° en. !os Direccion General
Consultorios|consultorios observando la satisfaccion y la
comodidad del mismo al momento de ser atendido
Se toma contacto con el cliente y se le pregunfa
Preguntar al cliente como fls ., |sutimente siya fue atendido, sitiene alguna | .
3 . ecepcion . . ... |Direccion General
atendido necesidad pendiente y eventualmente si exsté
alguna molestia o queja de la atencion recibida
Se establecen indicadores de gestion de calidpd,
Determinar indicadores de Diferentes |los cuales deben ser determinados e implantajg_s g
4 L ) . . ireccion General
gestion areas de manera eficiente para posteriormente ser
evaluados
En base a la informacion obtenida se evaluan fos
I indicadores de gestion de calidad en las difergntes
Evaluar los indicadores dej ., . . o
5 9 . Direccion |areas, se evaluan de acuerdo a su impacto y $Direccion General
gestion de calidad L L .
repercucion en la eficiencia del hospital y en el
servicio al cliente
De a cuerdo a la evaluacion de los indicadoreq de
Determinar principales o gestion se establecen las principales deficiendias .,
6 L Direccion ) . L . ﬁwecuon General
deficiencias en las diferentes areas y/o servicios del hospifal,
determinando zonas de conflicto
L Se realiza un informe el cual es enviado a gerepcia
Informar de las deficienciag . i o
) o para realizar un analisis y la planificacion paga ¢ .
7 |determinadas con la Direccion . .. |Direccion General
. soporte y solucionar los problemas o deficiengias
propuesta de soluciones -, .
que conllevan a la generacion de un mal servigio
8
9
10
11
12
13
14
15
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HOSPITAL VETERINARIO MACROPROCESO: ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD (D) CcODIGO: D.1
PROCESO: CONTROL Y EVALUACION DE LA
ALL PETS CALIDAD (D.1) HOJA 1 DE1
AREA OPERATIVA CONSULTORIOS RECEPCION DIRECCION GENERAL
Inicio
Y v
Control del ambiente fisico Observar actitud del ; " . " .
de los diferentes servicios propietario de la Observf?;izgnblente Evaluacién de inspeccion en las dreas
del area operativa mascota de servicio
y y l v
Observacién de la actitud Aleatoriamente ob ctitud del
y aptitud del personal en cuestionar al cliente seryatr actl du | € Evaluacién de inspeccion en las areas
las diferentes areas de acerca de la atencién propietario de fa de servicio
servicio recibida mascota
v

Determinar indicadores de gestion

4

Implementacién de indicadores de
gestion

l

Registro de indicadores de
gestion

Evaluacion de indicadores de gestién
a través de registro

Determinar principales deficiencias

4

Realizar informe de las deficiencias
observadas con el planteamiento de
soluciones a planificacion

l

Informe de gestién de calidad

Fuente: Hospital Veterinario All Pets, 2012
Elaborado por: El Autor
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCESO Aseguramiento de la Calidad (D) |Cod. Ficha:  |D.1-001
SUBPROCESO |Controly Evaluacion de la Calidad (D.1)

RESPONSABLE |Director General

INDICADOR Porcentaje de Reclamos

FORMA DE CALCULO

(Total de reclamos / total de atenciones realizadag 100

. Indica el porcentaje de propietarios que fuerorateaididos y presental urfa
DEFINICION . - o
queja formal en relacion al total de atencionelzagas en un mes.
FUENTE DE
INFORMACION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AllPet
RESULTADO UNIDAD DE
METAS PLANFICADD  RECUENCIA MEDICION
L.l Aceptable L.S Se espera que Mo
existan reclamos  Mensual Porcentaje
0.00 0.01 0.02 :
por mala atencign

GRAFICO DE MEDICION

OBSERVACIONES

Este indicador es una propuesta para ser impletiaeatael centro ya que al momento en gl
Hospital Veterinario All Pets no se llevan estatdistpara la valoracion de este indicador




202

MACROPROCESOS: ASEGURAMIENTO DE LA
CALIDAD (D)

PROCESO: GESTION DE RECLAMOS (D.2)
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MANUAL DE PROCESOS DEL Cddigo: D.2
HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS 1Pag.de 1
MACROPROCESO:  Aseguramiento de la Calidad (D)
PROCESO: Gestion de Reclamos (D.2)
SUBPROCESO:
No. ACTIMDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLH

Se atiende al propietario quién solicita presen

ar

Observacion del reclamo | Diferentes ) L L .
1 X una queja por deficiencias en los servicios y/q@rector General
verbal areas o o
la atencion recibida
Se revisan los reclamos escritos a través de dartas
Observacion del reclamo . ., entregadas en el hospital, o por e-mail, para Iq .
2 . Direccion g . . P o P . P . %wector General
escrito cual se obtiene la informacién del propietario \f de
la mascota
Actualmente de presentan quejas a través dg
o aginas electronicas como la pagina web de
Observacion del reclamo eb_ ” pag . pag .
3 intemet ireccion |hospital o el facebook, por lo que estas quejafirector General
son recibidas a través de estos medios y luego
deben ser analizadas
Una vez obtenida la queja, se obtiene los dats
4 |Andlisis del reclamo Direccion |del propietario, los datos de la mascota, la his[Director General
clinica y la factura de la dltima atencién
Se realiza una verificacion de los hechos en e
Mrificacion y confrontacion | .. . {lugaren donde se realiz6 la atencion, de igual .
5 Direccion o Director General
de hechos forma se realuza una reunion con el personal
involucrado en dicha atencion
L, Una vez realizado el andlisis y la verificacion de
Determinacion de o iy -
6 o Direccion |hechos de la atencion en problema, se deteriiesctor General
deficiencias L i
las deficiencias que conllevaron al conflicto
. . . y Se plantean soluciones inmdiatas y mediatas |a las
7 |Planteamiento de soluciongBireccion p o i y %wector Ceneral
deficiencias determinadas
De acuerdo a la naturaleza del reclamo se genera
una cita con e cliente o se envia una carta cop la
8 |Respuestadelreclamo  |Direccion |cualse busca aclrara los mal entendidos o  [Director General
justificar los problemas presentados de ser el
caso
9
10
11
12
13
14
15

16
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HOSPITAL VETERINARIO MACROPROCESO: ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD (D) CODIGO: D.2
ALL PETS PROCESO: GESTION DE RECLAMOS (D.2) HOJA 1DE1
DIRECCION GENERAL
Inicio
o
A v y
Observacién del reclamo realizado por Observacion y/o atencién del reclamo Observacion del reclamo realizado en
esrito P verbal por parte del propietario de la internet a través de correo electronico
mascota o en las redes sociales

Y

Reclamo formal impreso

»

Andlisis del reclamo

i

Verificacion y confrontacion de hechos
con el personal involucrado

Determinacion de deficiencias y
errores que generaron el mal servicio

Planteamiento de soluciones » Planificacién Docencia

l

Informe de reclamo y planteamiento
de soluciones

Alta importacia e impacto Si—»| Envio de Informe a gerencia

No
h 4

Respuesta hacia el cliente que emitié |
el reclamo

Fin

Fuente: Hospital Veterinario All Pets, 2012
Elaborado por: El Autor
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCESO Aseguramiento de la Calidad (D) |Cc’)d. Ficha: |D.2-001
SUBPROCESO |Gestion de Reclamos (D.2)

RESPONSABLE |Director General

INDICADOR Porcentaje de Reclamos

FORMA DE CALCULO

(Total de reclamos / total de atenciones realizadpz 100

. Indica el porcentaje de propietarios que fueroratesididos y presental ung
DEFINICION : L .
queja formal en relacion al total de atencionelzaelas en un mes.
FUENTE DE
INFORMACION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AlsPet
RESULTADO UNIDAD DE
METAS PLANIFICADD ~ RECUENCIA MEDICION
L.l Aceptable L.S

Se espera que 1o
exsstan reclamos Mensual Porcentaje
0.00 0.01 0.02 | por mala atenciéh J

0 mal servicio

GRAFICO DE MEDICION

OBSERVACIONES

Este indicador es una propuesta para ser impletiaeatael centro ya que al momento en ¢
Hospital Veterinario All Pets no se llevan estéadistpara la valoracion de este indicador.

1y
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MACROPROCESOS: ASEGURAMIENTO DE LA
CALIDAD (D)

PROCESO: GESTION DE PLANIFICACION (D.3)
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MANUAL DE PROCESOS DEL Codigo: D.3
HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS 1P4g.de 1
MACROPROCESO: Aseguramiento de la Calidad (D)
PROCESO: Gestion de Planificacion (D.3)
SUBPROCESO:
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLK
Se realiza un andlisis de los informes presentados
por el director general de las principales
1 Analisis de principales G . |deficiencias observadas en las diferentes éreanga
deficiencias CIeNCIA 1 sean deficiencias de infraestructura, de rente
equipamiento o relacionadas con el recurso
humano
s . Se analiza los motivos de reclammos mas
Andlisis de motivos de . .
2 Gerencia |frecuentes atraves de lo cual se buscan dtere[@enente
reclamos frecuentes ) o ) .
areas criticas en donde haya que realizar camijios
Por medio de la evaluacion de informes, asi coo
de la de la oservacion e inspeccion de las
Determinacion de . |diferentes &reas del hospital se determinan las
3 . Gerencia L . . .. |Gerente
necesidades principales necesidades ficicas de equipamien{o 0
de personal con lo cual se busca mejorar la calidad
del servicio
De acuerdo a las necesidades determinadas sp
4 |Elaboracion de proyectos | Gerencia elaboran proyectos a corto med|ano y largo p.laz(%erente
con los cuales se busca satisfacer las necesidpdes
determinadas
5 |Planificacién de presupuest@erencia Previa .a a evalug.(:loqlde los proyectos genera:%gesreme
se realiza la planificacion del prespuesto anual
Se mantiene un control del gasto del presupuepto
6 |Controlde presupuesto |Gerencia |de acuerdo a la planificacion realizada e el proyf®erente
correspondiente
Alfin del periodo fiscal se realiza una evaluaciop
7 |Evaluacion de presupuestpGerencia |del gasto del presupuesto con lo que se verificgGefente
cumplimiento de la planificacion
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17




208

HOSPITAL VETERINARIO
ALL PETS

MACROPROCESO: ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD (D)

PROCESO: GESTION DE PLANIFICACION (D.3)

cODIGO: D.3
HOJA 1DE 1

GERENCIA

Andlisis de informes y estados
financieros

A

Determinacién de las principales
deficiencias

A

Andlisis de las causas o motivos de
reclamos frecuentes

A

Determinacion de necesidades
prioritarias y solventables a largo
plazo

Elaboracién de proyectos

A

Planificacion y distribucion del
presupuesto

Control del gasto del presupuesto

Evaluacion del Presupuesto

Fin

Fuente: Hospital Veterinario All Pets, 2012

Elaborado por: El Autor
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCESO Aseguramiento de la Calidad (D) |Cod. Ficha: [D.3-001
SUBPROCESO  |Gestion de Planificacion (D.3)

RESPONSABLE |Gerente General

INDICADOR Porcentaje de proyectos ejecutados

FORMA DE CALCULO

(No. Proyectos Ejecutables / Total de proyectos ddarados) x 100

DEFINCION Indica el porcentaje de proyectos ejecutableslaciar del total de proyectos
elaborados y presentados para aprobacion en un afio.
FUENTE DE
INFORMACION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AlPet
RESULTADO UNIDAD DE
METAS PLANIFICADO FRECUENCIA MEDICION
L.I Aceptable L.S Se espera que todps

los proyectos
realizados lleguen
ser ejecutados

Anual Porcentaje

2

GRAFICO DE MEDICION

OBSERVACIONES

Este indicador es una propuesta para ser impletiaeatael centro ya que al momento en el Hogpital
Veterinario All Pets no se llevan estadisticas jgavaloracion de este indicador.
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCESO Aseguramiento de la Calidad (D) |Céd. Ficha: |D.3-002
SUBPROCESO |Gestion de Planificacion (D.3)

RESPONSABLE |Gerente General

INDICADOR Porcentaje del Plan Operativo Anual Alcanzado

FORMA DE CALCULO

(No. Proyectos ejecutados / Total de proyectos ajmados en el Plan) x 100

DEFINICION Indica el porcentaje de proyectos ejecutados @adat en relacion de
total de proyectos aprobados en el plan operatial.a
FUENTE DE
INFORMACION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AlsPet
RESULTADO UNIDAD DE
METAS PLANIFICADO FRECURNCIA  Vipicion
L.l Aceptable | L.S

Se espera que se

ejecute a cabalidad
todos los proyectoq
gue se encuentran
aprobados en el plan
operativo anual.

Anual Porcentaje

GRAFICO DE MEDICION

OBSERVACIONES

Este indicador es una propuesta para ser impledaeatael centro ya que al momento e el
Hospital Veterinario All Pets no se llevan estagdistpara la valoracion de este indicadgr.
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MACROPROCESOS: GESTION ADMINISTRATIVA Y
FINANCIERA ( E )

PROCESO: CONTABILIDAD (E.1)
SUBPROCESO: LIBRO BANCOS (E.1.1)
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MANUAL DE PROCESOS DEL HOSPITAL Codigo: E.1.1
VETERINARIO ALL PETS 1P&g.de 1
MACROPROCESO: Gestion Administrativa y Financiera ( E )
PROCESO: Contabilidad (E.1)
SUBPROCESO: | ibro Bancos (E.1.1)
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
I Direccion Verificacién entre el Estado de Cuentay e| . . .
Conciliacién de Compras y| _. ) ) ) Director Financiero
1 Gastos Financiera Libro Bancos de las transacciones de Administrativo
Administrativa [Compras, Gastos y Cruces de Cuentas. n! v
— Verificacidn entre el Estado de Cuentay e
Direccion . ) . . . .
I , . ) Libro Bancos de los depositos realizados | Director Financiero
2 |Conciliacion de Depositos |Financiera . . . L
L envio de depositos de cuenta Caja a cueptalministrativo
Administrativa
Bancos..
Conciliacién de Tarjetas de D_|rec0|9n Verificacion entre el Estado de Cuentay e| .
3 L Financiera . . Asistente Contablg
Crédito . ) Libro Bancos de los baucher efectivizadog.
Administrativa
Direccion Verificacion de cheques girados y no rector Financiero
4 |Cierre de Libro Bancos Financiera cobrados, notas de crédito y Débito, regis%io o
- . ) . . dministrativo
Administrativa |en el sistema y cierre de libros.
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
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HOSPITAL VETERINARIO MACROPROCESO: CONTABILIDAD (E) CODIGO: EA.1
ALL PETS PROCESO: LIBRO BANCOS (E.1.1) HOJA 1DE1
DEPARTAMENTO

ADMINISTRATIVO FINANCIERO

Inicio

Y

Facturas

Externas

Conciliacion de compras y gastos

Conciliacion

de depésitos

Conciliacién de tarjetas de crédito

Cierre del i

bro bancos

Fin

Fuente: Hospital Veterinario All Pets, 2012
Elaborado por: El Autor
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCESO Contabiidad (E.1) |Céd. Ficha: [E.1.1-001
SUBPROCESO |Libro Bancos (E.1.1)
RESPONSABLE |Director Administrativo Financiero
INDICADOR Numero de errores en libro bancos
FORMA DE CALCULO
Numero de errores en Libro Bancos / mes
. Indica el tipo y el nimero de errores cometidosleegistro del bro banco
DEFINICION
durante un mes.
FUENTE DE
INFORMACION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AlsPet
RESULTADO UNIDAD DE
METAS PLANIFICADD | RECUENCIA MEDICION
L.l Aceptable L.S Se espera que o
existan errores al Mensual Ndmero

realizar el registr

GRAFICO DE MEDICION

Este indicador es una propuesta para ser impletd@eatael centro ya que al momento en
Hospital Veterinario All Pets no se llevan estaadistpara la valoracion de este indicador

OBSERVACIONES

el
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MACROPROCESOS: GESTION ADMINISTRATIVA Y
FINANCIERA (E)

PROCESO: CONTABILIDAD (E.1)
SUBPROCESO: INVENTARIOS (E.1.2)
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MANUAL DE PROCESOS DEL Cédigo: E.1.2
HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS 1Pé4g. de 1
MACROPROCESO: Gestion Administrativa y Financiera ( E )
PROCESO: Contabilidad (E.1)
SUBPROCESO:  |nventarios (E.1.2)
No. ACTIVIDAD | ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Solicitud de inventarios a fibireccién Solicitud a Subdireccon médica del

de mes a Subdireccion
Médica

Financiera
Administrativa

levantamiento fisico de inventarios de farm
pet shop

Director Financiero
/Xd ministrativo

Ingreso de Inventario Fisic
al Sistema SACI

Direccion
q:inanciera
Administrativa

Ingreso de Inventario Fisico al sistema SA(

verificando las cantidad de salida del producto

I, .
C,tAS|stente Contablg

Verificacion de existencias

Direccion
Financiera
Administrativa

Verificacion de Existencias de productos, e
caso de exstir existencias negativas, se ve
elinventario con elfisico y se verifica a que
debe el faltante o sobrar

Director Financierg
seAdministrativo

Generacion de asiento
contable

Direccion
Financiera
Administrativa

Ingreso al modulo de Inventarios y aproba
inventario fisico.

Blirector Financiero
Administrativo
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HOSPITAL VETERINARIO
ALL PETS

MACROPROCESO: CONTABILIDAD (E)

PROCESO: INVENTARIOS (E.1.2)

CODIGO: E.1.2
HOJA 1DE1

DEPARTAMENTO
ADMINISTRATIVO FINANCIERO

Inicio

A

Solicitud de inventarios a fin de mes a
subdireccién médica

A

Ingreso de inventario fisico a sistema
SASI

Verificacion de existencias

Generacién de asiento contable

Fin

Fuente: Hospital Veterinario All Pets, 2012

Elaborado por: El Autor
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCESO Contabiidad (E.1) |Céd. Ficha: |E.1.2-001
SUBPROCESO |Inventarios (E.1.2)
RESPONSABLE |Director Administrativo Financiero
INDICADOR Numero de reclamos por stocks deficientes
FORMA DE CALCULO
No. De reclamos o deficiencias detectadas / semana
DEEINICION Indica el nimero de deficiencias o stocks bajogrdductos, medicamentos
insumos en una semana lo cual genera problemaatiopgdel hospital.
FUENTE DE
INFORMACION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AlsPet
RESULTADO UNIDAD DE
METAS PLANIFICADO FRECUBNCIA MEDICION
L.I Aceptable L.S
Se espera que ng
existan defcienciag ~ Semanal NUmero

de ninguna naturalega

GRAFICO DE MEDICION

Este indicador es una propuesta para ser impled@eatael centro ya que al momento en ¢

OBSERVACIONES

Hospital Veterinario All Pets no se llevan estagdistpara la valoracion de este indicador.

e
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MACROPROCESOS: GESTION ADMINISTRATIVA Y
FINANCIERA (E )

PROCESO: CONTABILIDAD (E.1)
SUBPROCESO: CONTROL DE ACTIVOS FIJOS (E.1.3)
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MANUAL DE PROCESOS DEL Cddigo: E.1.3
HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS 1Pé4g. de 1
MACROPROCESO:  Gestion Administrativa y Financiera ( E )
PROCESO: Contabilidad (E.1)
SUBPROCESO: Control de Activos Fijos (E.1.3)
No. ACTIMIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
o Direccion De !as fac"turas que ingresan yerifcar sispn
Verificacion de Facturas de _. ) Activos Fijos: Condiderar 1) Siel costo dgl .
1 . ; Financiera . . . |Asistente Contablg
Activos Fijos . lactivo es mayos a $200.00 2) Si el Activo
Administrativa . .
sirve para generar ingresos a la empresa
Ingreso de Facturas de |Direccion Ingreso de la factura de Activos Fijos al
2 |Activos Fijos al sistema  |Financiera |sistema SACly archivo en carpetade  |Asistente Contabld
SACI Administrativa activos Fijos.
o Direccion v . . . .
3 Depreuac"lon Mensual de Financiera Verificacion Qe Alctlvos comprados.en el Dlregtgr FlngnC|er0
Activos Fijos _~  |mes, depreciacion mensual de activos. |Administrativo
Administrativa
. ... |Direccion . o . ! .
4 Reglstro de la Depreciacio Financiera Ingreso de asientos de depreciacion en ¢ Dlregtqr Flngnmero
en el sistema SACI .~ |sistema SACI. Administrativo
Administrative
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
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HOSPITAL VETERINARIO
ALL PETS

MACROPROCESO: CONTABILIDAD (E)

PROCESO: CONTROL DE ACTIVOS FIJOS (E.1.3)

coDIGO: E.1.3
HOJA 1DE1

DEPARTAMENTO
ADMINISTRATIVO FINANCIERO

Inicio

Y

Verificacién de facturas de activos
fijos

Y

Ingreso de facturas de activos fijos a
sistema SASI

Depreciaciéon mensual de activos fijos

Registro de la depreciacion en el
sistema SASI

Fin

Fuente: Hospital Veterinario All Pets, 2012

Elaborado por: El Autor
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCESO Contabilidad (E.1)

|Cod. Ficha: [E.1.3-001

SUBPROCESO [Control de Activos Fijos (E.1.3)

RESPONSABLE |Director Administrativo y Financiero

INDICADOR NUmero de registros de activos fjos

FORMA DE CALCULO

NuUmero de registros de activos / mes

DEFINICION Indica el nimero de registros de actvos fijoszadds en un mes.
FUENTE DE
INFORMACION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AlsPet

RESULTADO UNIDAD DE
METAS PLANIFICADO FRECUENCIA MEDICION
L.1 Aceptable L.S ) i
P Registro de activg .
Mensual NUmero

fjos actualizado

GRAFICO DE MEDICION

OBSERVACIONES

Este indicador es una propuesta para ser impletiaeatael centro ya que al momento en

Hospital Veterinario All Pets no se llevan estadistpara la valoracion de este indicadoi].

el
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MACROPROCESOS: GESTION ADMINISTRATIVA Y
FINANCIERA ( E )

PROCESO: CONTABILIDAD (E.1)

SUBPROCESO: ELABORACION Y ACTUALIZACION DE
COSTOS (E.1.4)
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MANUAL DE PROCESOS DEL Cddigo: E.1.4
HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS 1Pag.del
MACROPROCESO: Gestion Administrativa y Financiera ( E )
PROCESO: Contabilidad (E.1)
SUBPROCESO: Elaboracion y Actualizacion de Costos (E.1.4)
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Determinacion del nimero de |Direccion Se enlistan todos los productos y servitios ) )
L . ) . . I?lrector Financiero
1 actividades (productos y Financiera que se ofrecen en las diferentes areas y/o . . .
L o ) . Administrativo
Servicios) Administrativa |departamentos del hospital
Se determinan los recursos, materiales|e
Direccion insumos necesarios para la realizacion]de ) )
- . ) - . Director Financiero
2 Costeo de las actividades Financiera la actividad a los cuales se les asigna ul; - .
o ) Administrativo
Administrativa |costo en base a las facturas entregadap por
los proveedores
Determinacién del Costo l?weccpn Se asgna el t.:osto alos recursos,l " Ibirector Financiero
3 Financiera materiales e insumos de cada actividad

Unitario por actividad

Administrativa

para determinar su costo unitario

Administrativo

4 Determinacion del Precio Base|

Direccién
Financiera
Administrativa

Partiendo del costo unitario por activid
se establece el presio base en funcién
los indicadores econémicos
correspondientes

ad

Administrativo

MBirector Financiero

y ) .1 Direccion A partir del precio base se determina e| _. ) )
Elaboracion de la lista de precigs. ) ) . ) Director Financiero
5 i Financiera porcentaje de utilidad mas adecuado y e .~ .
(Tarifario) L ) ) » Administrativo
Administrativa |establece el precio para facturacion
Los precios establecidos en la lista de
o, Direccién precios son actualizados semestralmerjte, ) )
Actualizacion de costos : ) o Director Financiero
6 Financiera tomando en cuenta principalmente las|

establecidos

Administrativa

variaciones de costos de materiales e
insumos.

Administrativo
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HOSPITAL VETERINARIO MACROPROCESO: CONTABILIDAD (E) CcODIGO: EA.4
ALL PETS PROCESO: CONTROL DE ACTIVOS FIJOS (E.1.4) HOJA 1 DE1
DEPARTAMENTO
ADMINISTRATIVO FINANCIERO

Inicio

Determinacion del nimero de
actividades (Productos y Servicios)

Costeo de las actividades

Y

Determinacion del costo unitario por
actividad

Determinacion del precio base

Y

Elaboracion de la lista de precios
(Tarifario)

Actualizacion de costos establecidos

Fin

Fuente: Hospital Veterinario All Pets, 2012
Elaborado por: El Autor
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCESO Contabilidad (E.1)

|Cod. Ficha: |E.1.4-001

SUBPROCESO |Elaboracion y actualizacion de costos (E.1.4)

RESPONSABLE |Director Administrativo y Financiero

INDICADOR Numero de actividades nuevas costeadas al mes

FORMA DE CALCULO

Numero de actividades nuevas costeadas / mes

=

DEFINICION Indica el nimero de actividades nuevas que haxsiteadas para se€
introducidas como nuevos productos y servicionenas.
FUENTE DE
INFORMACION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AlsPet
RESULTADO UNIDAD DE
METAS PLANIFICADO ~ RECUENCIA MEDICION
L. Aceptable L.S
Manuales para
todas las areasjo  Mes Numero

departamentos

GRAFICO DE MEDICION

OBSERVACIONES

Este indicador es una propuesta para ser impletiaeatael centro ya que al momento ep el

Hospital Veterinario All Pets no se llevan estagdistpara la valoracion de este indicadg

-
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCESO

Contabiidad (E.1)

|Céd. Ficha: [E.1.4-002

SUBPROCESO

Elaboracion y actualizacion de costos (E.1.4)

RESPONSABLE

Director Administrativo y Financiero

INDICADOR

Numero de actividades con errores de costeo

FORMA DE CALCULO

(Numero de actividades con error de costo / Totake actividades) x 100

Indica el nimero de actividades con un precioidnfait costo con relacion|

DEFINICION . . .

total de actividades revisadas cada seis meses.
FUENTE DE
INFORMACION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AllsPet

RESULTADO UNIDAD DE
METAS PLANIFICADO | RECUENCIA MEDICION
LI Aceptable L.S
Semestral Porcentajg

GRAFICO DE MEDICION

OBSERVACIONES

Este indicador es una propuesta para ser impled@eatael centro ya que al momento ep el

Hospital Veterinario All Pets no se llevan estadistpara la valoracion de este indicadgr.
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MACROPROCESOS: GESTION ADMINISTRATIVA Y
FINANCIERA ( E )

PROCESO: ADMINISTRACION (E.2)

SUBPROCESO: ADMINISTRACION DE RECURSOS
HUMANOS (E.2.1)
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MANUAL DE PROCESOS DEL Cddigo: E.2.1
HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS 1P4ag. de 1
MACROPROCESO:  Gestion Administrativa y Financiera ( E )
PROCESO: Administracion (E.2)
SUBPROCESO:  Administracion de Recursos Humanos (E.2.1)
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Direccién Solicitar documentos como: certificados
1 |Solicitud de Documentos |Financiera  |laborales, copias de cédula, referencias, titlifesistente Contabld
Administrativa| certificados de cursos realizados, etc.
g o Direccion Elaboracion del contrato de trabajo junto cg IE) i .
aboracion del contrato dé _. . . irector financiero
2 trabai Financiera  |Gerencia Generglde acuerdo a lo acordado/g\c&n. strati
jo o ministrativo
Administrativajel personal que ingresa
Direccién Ingreso del contrato de trabajo en el portal dDe_I ) .
3 |Registro de Contrato Financiera  |Ministerio de relaciones Laborales y firma ¢ nlregtgrf|nan|ero
- . Administrativo
Administrativajel empleado una vez aprobado el contrato
Direccion
4 |Archivo de Contrato Financiera Archivo de contrato de trabajdacarpeta |Asistente Contabld
Administratival
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
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HOSPITAL VETERINARIO MACROPROCESO: ADMINISTRACION (E.2) CODIGO: E.2.1
ALL PETS :’EI?E%ESO: ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS HOJA 1DE 1
DEPARTAMENTO
ADMINISTRATIVO FINANCIERO

Inicio

Solicitud de Documentos

Elaboracién del contrato de trabajo

A

Contrato de trabajo

Registro de contrato de trabajo

Archivo de contrato de trabajo

Fin

Fuente: Hospital Veterinario All Pets, 2012
Elaborado por: El Autor
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCESO Administracion (E.2) |Céd. Ficha: |E.2.1-001
SUBPROCESO [Administracion de Recursos Humanos (E.2.1)

RESPONSABLE |Director Administrativo Financiero

INDICADOR NuUmero de contrataciones

FORMA DE CALCULO

Numero de contrataciones / afio

Indica el nUmero de contrataciones que se hara@alen un ari
DEFINICION indicando deficiencias en el manejo del recurscahono el eventual
crecimiento de la empre

FUENTE DE
INFORMACION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AlsPet
RESULTADO UNIDAD DE
META y
S PLANIFICADO T RECUENCIA MEDICION
L.l Ace ptable L.S
Anual NUmero

GRAFICO DE MEDICION

OBSERVACIONES

Este indicador es una propuesta para ser impletideatael centro ya que al momento ¢n el
Hospital Veterinario All Pets no se llevan estaadistpara la valoracion de este indicadpr.
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCESO Administracion (E.2) |Ccod. Ficha:  |E.2.1-002
SUBPROCESO |Administracion de Recursos Humanos (E.2.1)
RESPONSABLE [Director Administrativo Financiero
INDICADOR Porcentaje de despidos y/o renuncias
FORMA DE CALCULO
(NUmero de despidos y/o renuncias / Total de empldas) x 100
DEEINICION Indica el nimero de personas que fueron despealsalgron de la emprg
por propia voluntad en relacion al total del peasoantratado, en un afg.
FUENTE DE
INFORMACION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AlsPet
RESULTADO UNIDAD DE
METAS PLANFICADO  RECUENCIA MEDICION
L.l Aceptable L.S No existan
renundias ni Anual Porcentaje
despidos

GRAFICO DE MEDICION

Este indicador es una propuesta para ser impletiaeatael centro ya que al momento e
Hospital Veterinario All Pets no se llevan estatdistpara la valoracion de este indicado,

OBSERVACIONES
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MACROPROCESOS: GESTION ADMINISTRATIVA Y
FINANCIERA ( E )

PROCESO: ADMINISTRACION (E.2)

SUBPROCESO: GESTION DE ELABORACION Y ROLES
DE PAGO (E.2.2)
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MANUAL DE PROCESOS DEL Cddigo: E.2.2
HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS 1Pag. de 1l
MACROPROCESO: Gestion Administrativa y Financiera ( E )
PROCESO: Administracion (E.2)
SUBPROCESO:  Gestion de Elaboracién y Pago de Roles (E.2.2)
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Direccion Verificar Horas Extras del Personal y persona

Verificacion de Horas Extra:
e Ingreso de Personal Nug

D _. .
Financiera
Administrativa

que haingresado en el mes que se va a real
rol de pagos.

Dire?tor Financier
%Er el )
dministrativo

Direccion

Elaboracion de roles de Pag@nanciera

Administrativa

Calculo de Aportes less, Ingreso de
Sobresueldos, Descuentos y Calculo de
Beneficios Sociales

Director Financier
Administrativo

Registro deRoles de Pago

el Sistema SACI

Direccion
T:ri]nanciera
Administrativa

Ingreso de asientos contable de Roles de P4
Beneficios sociales

agctor Financier
Administrativo

Cancelacién de Roles de

Pago

Direccion
Financiera
Administrativa

Pago de sueldos a Empleados, Preparacion

consolidado para transferencia, envio de em@iirector Financier

notificando el pago e impresion del Rol de Pa
para la firma del personal.

e

odministrativo
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HOSPITAL VETERINARIO MACROPROCESO: ADMINISTRACION (E.2) CODIGO: E.2.2
PROCESO:GESTION DE ELABORACION Y PAGO DE
ALL PETS ROLES (E.2.2) HOJA 1DE1
DEPARTAMENTO
ADMINISTRATIVO FINANCIERO

Inicio

A

Verificacion de horas extras e ingreso
de personal nuevo

Elaboracién de Roles de Pago

l

Roles de Pago

Registro de roles de pago en el
sistema SASI

Cancelacion de roles de pago

Fin

Fuente: Hospital Veterinario All Pets, 2012

Elaborado por: El Autor
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCESO Administracion (E.2) |Céd. Ficha: |E.2.2-001
SUBPROCESO  |Gestion de Elaboracion y pago de Roles (E.2.2)

RESPONSABLE |Director Administrativo y Financiero

INDICADOR NUmero de horas extras

FORMA DE CALCULO

(NUmero de horas extras por empleado / mes

) Indica el nimero de horas extras laboradas portcaloiaador del hospital gn
DEFINICION
un mes.
FUENTE DE
INFORMACION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AlPet
RESULTADO UNIDAD DE
METAS PLANFICADO | RECUENCIA MEDICION
L.I Aceptable L.S

Numero de hora
registradas al me

o

Mensual NUmero

[92)

GRAFICO DE MEDICION

OBSERVACIONES

Este indicador es una propuesta para ser impletiaeatael centro ya que al momento en ¢
Hospital Veterinario Al Pets no se llevan estdadistpara la valoracion de este indicador.
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MACROPROCESOS: GESTION ADMINISTRATIVA Y
FINANCIERA (E)

PROCESO: ADMINISTRACION (E.2)

SUBPROCESO: GESTION DE MANUALES Y
PROCEDIMIENTOS (E.2.3)
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MANUAL DE PROCESOS DEL Cddigo: E.2.3
HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS 1Pag.de 1
MACROPROCESO: Gestion Administrativa y Financiera ( E )
PROCESO: Administracion (E.2)
SUBPROCESO:  Gestion de manuales y procedimientos (E.2.3)
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
. Direccién Analisis de Deficiencias encontradas enlos | . . .
1 ESIUd!OS de Puestos de Financiera puestos de trabajo para los cuales se va a D|re9t9r Flngnmer(
Trabajo o Administrativo
Administrativa |preparar el manual
» |Elaboracién del Manual Eilrr]zcncé?er:a Elaboracién del manual el cual debe incluir, [Director Financierd
.. |normas, politicas y reglamentos para el perso@alministrativo
Administrativa
o D_|rec0|9n Presentacién del manual a Gerencia para su |Director Financierd
3 |Aprobacion del manual  |Financiera aprobacion Administrativo
Administrativa
4 |Implementacién Eilr:;ccl?er:a Implementar el manual mediante control semajizitector Financierd
. . |del cumplimiento del mismo Administrativo
Administrativa
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
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HOSPITAL VETERINARIO MACROPROCESO: ADMINISTRACION (E.2) CODIGO: E.2.3
ALL PETS (ng;:)ESO:GESTION DE MANUALES Y PROCEDIMIENTOS HOJA 1 DE 1
DEPARTAMENTO
ADMINISTRATIVO FINANCIERO

Inicio

A

Estudios y evaluacion de puestos y
areas de trabajo

Elaboracién de manuales y protocolos

A

Manuales y Protocolos

Aprobacién de manuales y protocolos

Implementacién de manuales

Fin

Fuente: Hospital Veterinario All Pets, 2012

Elaborado por: El Autor
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

[4%

departamentos

PROCESO Administracion (E.2) |Cod. Ficha: |E.2.3-001
SUBPROCESO |Gestion de Manuales y Procedimientos (E.2.3)
RESPONSABLE |Director Administrativo y Financiero
INDICADOR Nuemro de manuales realizados
FORMA DE CALCULO
Numero de manuales elaborados / afio
) Indica el nimero de manuales realizados y/o maddis en el periodo d
DEFINICION ~
un afo.
FUENTE DE
INFORMACION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AldPet
RESULTADO UNIDAD DE
METAS PLANIFICADO  TRECUENCIA MEDICION
L.l Aceptable L.S
Manuales para
todas las areas|o  Anual NuUmero

GRAFICO DE MEDICION

OBSERVACIONES

Este indicador es una propuesta para ser impleda@atael centro ya que al momento ep el
Hospital Veterinario All Pets no se llevan estamdistpara la valoracion de este indicadqr.
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCESO Administracion (E.2)

|Céd. Ficha: |E.2.3-002

SUBPROCESO |[Gestion de Manuales y Procedimientos (E.2.3)

RESPONSABLE |Director Administrativo y Financiero

INDICADOR Porcentaje de manuales implementados

FORMA DE CALCULO

(NUmero de manuales implementados / Total de maniass realizados) x 100

) Indica el nimero de manuales implementados errelanimero de
DEFINICION : ~
manuales elaborados en el periodo de un afio.
FUENTE DE
INFORMACION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AlPet
RESULTADO UNIDAD DE
METAS FRECUENCIA )
PLANIFICADO MEDICION
L.l Aceptable L.S
Anual Porcentaje

GRAFICO DE MEDICION

OBSERVACIONES

Este indicador es una propuesta para ser impledeeatael centro ya que al momento e
Hospital Veterinario All Pets no se llevan estaddistpara la valoracion de este indicadq

h el




242

MACROPROCESOS: DOCENCIA (F)

PROCESO: CONTROL Y EVALUACION DEL NIVEL
ACADEMICO (F.1)
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MANUAL DE PROCESOS DEL Cddigo: F.1
HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS 1P4g. de 1
MACROPROCESO: Dgcencia (F)
PROCESO: Control y evaluacion del nivel académico (F.1)
SUBPROCESO:
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE

Se realiza una valoracién general del desemy

efio

Evaluar el desempefio Diferentes - 3 . . -
1 . g . y del conocimiento de las areas de trabajo d¢Lider del servicio
operativo del personal areas . .
cada miembro de los equipos
Determinacion de Diferentes |Se determinan las principales deficiencias de| . -
2 L i . . Lider del servicio
deficiencias areas conocimiento del personal en las diferentes greas
o I ) Se realizan evaluaciones orales y escritas qye
Evaluacion del conocimieni®iferentes ! ; . -
3 0. . X nos apoyan a determinar en nivel de Lider del servicio
técnico areas L .
conocimientos técnicos en el personal
Se realiza una entrevista con el personal qus
Entrevista con el personal|Diferentes |presenta problemas o deficiencias en el nive Eg -
4 . i - . ider del servicio
deficiente areas conocimientos para determinar cual es la caysa
que conlleva a estas deficiencias
Determinacion de las causgBiferentes |Se determina la causa de as deficiencias y s¢ . -
5 N . . . Lider del servicio
de las deficiencias areas toman las medidas correctivas del caso
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
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HOSPITAL VETERINARIO
ALL PETS

MACROPROCESO: DOCENCIA (F)

PROCESO: CONTROL Y EVALUACION DEL NIVEL
ACADEMICO (F.1)

CODIGO: F.1
HOJA 1DE1

AREA OERATIVA DEL HOSPITAL

Inicio

Evaluacién del desempefio operativo
del personal

Determinacion de las principales
deficiencias

Evaluacién del conocimiento técnico

Entrevista con el personal que
muestra mayores deficiencias

Y

Determinacién de las causas de las
deficiencias técnicas encontradas

Fuente: Hospital Veterinario All Pets, 2012

Elaborado por: El Autor
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCESO Docencia (F) |Céd. Ficha: |F.1-001
SUBPROCESO  |Control y Evaluacion del Nivel Académico (F.1)
RESPONSABLE |Director General
INDICADOR Porcentaje de Reclamos
FORMA DE CALCULO
(Total de reclamos / total de atenciones realizadpg 100
. Indica el porcentaje de propietarios que fuerorateaididos y presental ung
DEFINICION . ) o
queja formal en relacion al total de atencionelzaeas en un mes.
FUENTE DE
INFORMACION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AlPet
RESULTADO UNIDAD DE
METAS PLANIFICADO FRECUBNCIA MEDICION
L.I Aceptable L.S Se espera que n(
extstan reciamos por Mensual Porcentaje
0% 1% 2% mala atencion o mal J
servicio
GRAFICO DE MEDICION
OBSERVACIONES

Este indicador es una propuesta para ser impledaeatael centro ya que al momento en el Hogpital

Veterinario All Pets no se llevan estadisticas fgavaloracion de este indicador.
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MACROPROCESOS: DOCENCIA (F)

PROCESO: PLANIFICACION Y COORDINACION DEL
PLAN DOCENTE (F.2)
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MANUAL DE PROCESOS DEL Cadigo: F.2
HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS 1Pag. de 1
MACROPROCESO: Docencia (F)
PROCESO: Planificacion del Plan Docente (F.2)
SUBPROCESO:
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE

Analizar las causas de

Se realiza un analisis en el cual se dicierne u
una las causas de deficiencias técnicas y de

aa

1 L Direccion - ) Director médico|
deficiencias conocimientos que se han determinado en el
personal de las diferentes areas
Se solicita al personal operativo que indique
Solicitud de temas paraplan.. ., |cuales son sus principales deficiencias . L
2 parap rbwecmon princip i y Director médico
docente propongan los temas en los cuales quieren ger
capacitados
. De acuerdo a las necesidades del personal y
Planificacidn del plan o L . . . -
3 Direccion |deficiencias determinadas, se realiza la Director médico

docente

planificacion del plan docente la cual es trimd

stra

4 |Ejecucion del plan docente

Direccion

El plan docente se ejecuta a través de charla
técnicas y/o talleres de la tematica previamen
planteada, esta actividad se realiza una vez
semana

J
tISirector médico,
or

5 |Control

Direccién

Se controla que el plan docente se cumpla c(
orden y que mantenga un nivel académico
adecuado

n
Director médico|

6 |Evaluacion

Direccién

De manera aleatoria se van realizando
evaluaciones académicas y de conocimiento
través de las cuales se pretende determinar
efectividad del plan docente

a -
;D|rector médico
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HOSP|TAL VETER|NAR|O MACROPROCESO: DOCENCIA (F) cODIGO: F.2
ALL PETS :'-’FI'?ZO)CESO: PLANIFICACION DEL PLAN DOCENTE HOJA 1 DE 1
DIRECCION MEDICA

Andlisis de informes emitidos por
reclamos y evaluaciones realizadas

v

Determinacion de las principales
deficiencias

v

Solicitud de temas para el plan docente de

acuerdo a las necesidades del personal

Elaboracién del plan docente

l

Plan docente trimestral

Ejecucion del plan docente

Control del Plan Docente

Evaluacion del Plan Docente

Fin

Fuente: Hospital Veterinario All Pets, 2012

Elaborado por: El Autor
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCESO Docencia (F) |Céd. Ficha: [F.2-001
SUBPROCESO [Planificacion del Plan Docente (F.2)
RESPONSABLE |Director Médico
INDICADOR Porcentaje del plan alcanzado
FORMA DE CALCULO
(No. Temas realizados / Total de temas aprobados)100
] Indica el porcentaje de la temética ejecutada yada en relacion al total de
DEFINICION
temas aprobados para el plan docente.
FUENTE DE
INFORMACION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AlsPet
RESULTADO UNIDAD DE
METAS PLANIFICADO FRECURNCIA  yiepicion
L.l Aceptable L.S
Se espera que toda] la
tematica llegue a ser Trimestral Porcentaje
ejecutada y evaluada
GRAFICO DE MEDICION
OBSERVACIONES

Este indicador es una propuesta para ser impletiaeatael centro ya que al momento en el Ho
Veterinario All Pets no se llevan estadisticas fzavaloracion de este indicador.

Spital
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCESO Docencia (F) |Cod. Ficha: |F.2-002
SUBPROCESO [Planificacion del Plan Docente (F.2)
RESPONSABLE |Director Médico
INDICADOR Porcentaje de Reclamos
FORMA DE CALCULO
(Total de reclamos / total de atenciones realizadps 100
. Indica el porcentaje de propietarios que fuerorateaididos y presental ur]
DEFINICION : - o
queja formal en relacion al total de atencionelzaeas en un mes.
FUENTE DE
INFORMACION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AlsPet
RESULTADO UNIDAD DE
METAS PLANFICADO ~ RECUENCIA MEDICION
L. Aceptable L.S Se espera que np
exsstan recamos Mensual Porcentaje
0.00 0.01 0.02 [por mala atencion J

mal servicio

GRAFICO DE MEDICION

OBSERVACIONES

Este indicador es una propuesta para ser implediaeatael centro ya que al momento en

Hospital Veterinario All Pets no se llevan estaadistpara la valoracion de este indicador,

el
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MACROPROCESOS: GESTION DE ADQUISICIONES Y
BODEGA (G)

PROCESO: GESTION DE COMPRAS (G.1)
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MANUAL DE PROCESOS DEL Cddigo: G.1
HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS 1Péag. de 1l
MACROPROCESO:  Gestion de Adquisicones y Bodega (G)
PROCESO: Gestion de Compras (G.1)
SUBPROCESO:
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE

Emision de orden de comp

La orden de compra es emitida a direccion gend

ral
§Ub director

1 . o %odegas de acuerdo a la verificacion de stocks e invensgdiq .
sugerida a direccion ) médico
que se haya realizado
. Se elabora la orden de compra en la cua se iraljca |
Elaboracién de laordende . ., . L -
2 Direccién |cantidad de cada producto y el proveedor a qu|&ireccion Médica
compra S
se solicitara la venta del producto
De acuerdo a la orden de compra se contacta al
3 |Realizar pedidos Recepcion|proveedor via telefonica o correo electronico pgdiecepcionista
que coja el pedido para posteriormente lo desppche
4 |Recibir pedidos Recepcion| Se recibe los pedidos realizados Recepcionista
Se verifica de acuerdo a la orden generada qug
Verificar que la entrega del ., _|todos los productos solicitados sean entregadﬁ -
5 . Recepcion . - e ecepcionista
pedido sea completa en la cantidad y con las caracteristicas solicgada
teniendo en cuenta ademas la factura emitida
Cuendo se ha verificado que el pedido esta
Entregar pedidos para ., _|completo de acuerdo a la factura emitida se enty8gh director
6 . Recepcion -
bodegaje el producto para que este sea almacenado y [médico
colocado en el lugar correspondiente
. . Con la factura se realiza el ingreso del pedido a|
Registro delingreso del L . » . -
7 edido Recepcion|programa informatico Qvet en donde se manejgBecepcionista
P sistema de inventarios correspondiente
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19

20
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MACROPROCESO: GESTION DE ADQUISICIONES Y .
HOSPITAL VETERINARIO BODEGA (G) CODIGO: G.1

ALL PETS PROCESO: GESTION DE COMPRAS (G.1) HOJA 1DE 1
BODEGA DIRECCION GENERAL RECEPCION

Verificacion de stock de
productos y determinacion de
stocks bajos o insuficiencia de

productos

4

Elaboracion de lista de
productos insuficientes

Lista de productos
insuficientes

—

Verificacion de lista de
productos enviada desde
bodega

Y

Elaboracion de orden de
compra

Orden de Pedido

Realizar pedidos en base a la orden
generada, solicitando los productos
indicados a los proveedores
correspondientes

A

Notificar a direccién las novedades de
los pedidos realizados

Recibir pedidos

A,

Verificar que la entrega de productos
por los proveedores esté completa de
acuerdo a la factura

Factura de compra

Registrar y archivar factura

A,

Entregar producto para guardar en
bodega

A,

Registrar ingreso de productos en
programa de manejo de inventario

Fin

Fuente: Hospital Veterinario All Pets, 2012

Elaborado por: El Autor
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCESO  |Gestién de Adquisiciones y Bodega (G)  |Céd. Ficha:|G.1-001

SUBPROCESO [Gestion de Compras (G.1)

RESPONSABLHSubdirector Médico

INDICADOR Numero de orden de pedidos generados

FORMA DE CALCULO

No. De Orden de pedidos generados / semana

DEFINICION Indica la cantidad de 6rdenes de pedidos geneaadasa semana.
FUENTE DE
INFORMACION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AlsPet

RESULTADO UNIDAD DE
METAS PLANIFICADO FRECUENCIA  viepicion
L.l Aceptable L.S Se espera que ge
realicen méaximo 2 Semanal NGmero
1.00 2.00 3.00 |o6rdenes de pedid
por semana.

GRAFICO DE MEDICION

OBSERVACIONES
Este indicador es una propuesta para ser impledaeatael centro ya que al momentg
el Hospital Veterinario All Pets no se llevan efsttiths para la valoracion de este

indicador

en
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCESO Gestion de Adquisiciones y Bodega (G) [Céd. Ficha:|G.1-002
SUBPROCESO |Gestion de Compras (G.1)
RESPONSABLE |Subdirector Médico
INDICADOR Numero de reclamos por stocks deficientes
FORMA DE CALCULO
No. De reclamos o deficiencias detectadas / semana
Indica el numero de deficiencias o stocks bajogrdductos
DEFINICION medicamentos e insumos en una semana lo cual gepbtamas
operativos del hospit
FUENTE DE
INFORMACION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AllsPet
RESULTADO UNIDAD DE
METAS PLANIFICADO | RECURNCIA Urhicion
L.l Aceptable L.S Se espera que Mo
existan deficienci )
. Semanal Numerg
de ninguna
naturaleza

GRAFICO DE MEDICION

Este indicador es una propuesta para ser implegiaeatael centro ya que al mome
en el Hospital Veterinario All Pets no se llevatadisticas para la valoracion de es|

OBSERVACIONES

indicador

to
fe
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MACROPROCESOS: GESTION DE ADQUISICIONES Y
BODEGA (G)

PROCESO: MANEJO DE ABASTECIMIENTO E
INVENTARIOS (G.2)
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MANUAL DE PROCESOS DEL Cddigo: G.2
HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS 1Pag.de 1
MACROPROCESO: Gestion de Adquisiciones y bodega (!
PROCESO: Manejo de Abastecimiento e inventarios (G.2)
SUBPROCESO:
No. ACTIMIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE

Abastecer botiquines
emergencia

Bodega

El sub director médico se encarga de verificar los
faltantes de acuerdo al uso de los productos, sk
e insumos que han sido utilizados del botiquin de
emergencia y hospitalizacién para posteriormente
abastecerlos nuevamente

Sub director
médico

Abastecer quiréfano

Bodega

El sub director médico se encarga de verificar los
faltantes de acuerdo al uso de los productos, sl
e insumos que han sido utiizados del botiquin de

quiréfano para posteriormente abastecerlos nuevaen

Sub director
médico

Abastecer area de limpie

‘Bodega

El sub director médico se encarga de verificar los
faltantes de acuerdo al uso de los productos, in®
e insumos que han sido utilizados del &rea dedzapi
para posteriormente abastecerlos nuevamente

Sub director
médico

Registro de salidas de
bodega

Bodega

Se controla que los registros de la salida de priody
materiales e insumos esté correcto, a través détalo
deluso en el programa informatico Qvet

Sub director
médico

Control de stocks

Bodega

Se verifica que de acuerdo a los movimientos desdd
bodega el stock de productos, materiales e inssma
eladecuado para evitar faltantes

Sub director
médico

De acuerdo a la verfificacion de stocks, se realiista

Realizar lista de productosB , . Sub director
6 ) odega | de productos que estan por terminarse para que s¢ _, .
para pedido . médico
genere una orden de pedido de estos productos
Se evalua que los ingresos y los egresos estédeacr
, . ., |delos movimientos realizados, los cuales estardn |Sub director
7 |Controlde inventarios | Direccion

registrados por el nimero de atenciones otorgadtzs
pacientes

médico

10

11

12

13

14

15
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[ MACROPROCESO: GESTION DE ADQUISICIONES Y CODIGO: 6.2
HOSPITAL VETERINARIO BODEGA (G) :G.
PROCESO: MANEJO DE ABASTECIMIENTO E
ALL PETS INVENTARIOS (G.2) HOJA 1DE1
BODEGA DIRECCION GENERAL

Verificacion de stock de
productos y determinacién de
stocks bajos o insuficiencia de

productos

A

Elaboracién de lista de
productos insuficientes

Lista de productos

Verificacion de lista de
——»  productos enviada desde
bodega

4

Elaboracién de orden de
compra

insuficientes

Orden de Pedido

Fuente: Hospital Veterinario All Pets, 2012
Elaborado por: El Autor
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCESO Gestién de Adquisiciones y Bodega (G)  [Céd. Ficha:  |G.2-001
SUBPROCESO Manejo de Abastecimiento e inventarios (G.2)
RESPONSABLE Subdirector Médico
INDICADOR Numero de orden de pedidos generados
FORMA DE CALCULO
No. De Orden de pedidos generados / semana
DEFINICION Indica la cantidad de érdenes de pedidos genesatasa semana.
FUENTE DE
INFORMACION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AlsPet
RESULTADO UNIDAD DE
METAS PLANFICADO ~ RECUENCIA MEDICION
L.l Aceptable L.S Se espera que e
realicen maximo 2 ,
. : Semanal Ndmero
1.00 2.00 3.00 ordenes de pEdICO
por semana.

GRAFICO DE MEDICION

Este indicador es una propuesta para ser impleti@eatael centro ya que al momento en el Hos

OBSERVACIONES

Veterinario All Pets no se llevan estadisticas fzavaloracion de este indicador.

pital
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCESO Gestion de Adquisiciones y Bodega (G) |Cod. Ficha:  |G.2-002

SUBPROCESO [Manejo de Abastecimiento e inventarios (G.2)

RESPONSABLE |Subdirector Médico

INDICADOR Ndmero de reclamos por stocks deficientes

FORMA DE CALCULO

No. De reclamos o deficiencias detectadas / semana

DEFINICION Indica el nimero de deficiencias o stocks bajogrdductos, medicamentos p
insumos en una semana lo cual genera problemaatiopedel hospital.
FUENTE DE
INFORMACION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AlsPet
RESULTADO UNIDAD DE
METAS PLANIFICADO ~ TRECUENCIA MEDICION
LI Aceptable L.S Se espera que np
existan deficienciap .
. Semanal Numero
de ninguna
naturaleza

GRAFICO DE MEDICION

OBSERVACIONES

Este indicador es una propuesta para ser impletaeatael centro ya que al momento en 4
Hospital Veterinario All Pets no se llevan estaadistpara la valoracion de este indicador.
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCESO Gestion de Adquisiciones y Bodega (G) [Céd. Ficha:  [G.2-003
SUBPROCESO Manejo de Abastecimiento e inventarios (G.2)

RESPONSABLE  |Subdirector Médico

INDICADOR Porcentaje de cumplimiento de proveedores

FORMA DE CALCULO

(No. De Ordenes Entregadas (Completas) / Total dedenes de pedido generadas) x 100

Indica el porcentaje de 6rdenes de pedido entregamiapletas en el hospital

DEFINICION . . ) . .
el tempo estipulado, en relacion al total de ¢edete pedido generadas.
FUENTE DE
INFORMACION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AlPet
RESULTADO UNIDAD DE
METAS PLANFICADD  ECURNCIA MEDICION
L.l Aceptable L.S Se espera que np
exista :
Semanal Porcentaje

incumplimiento de|
ninguna naturalez

=0

GRAFICO DE MEDICION

Este indicador es una propuesta para ser implediaeatael centro ya que al momento en el Hog
Veterinario All Pets no se llevan estadisticas feavaloracion de este indicador.

OBSERVACIONES

pital
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MACROPROCESOS: GESTION DE LIMPIEZA Y
MANTENIMIENTO (H)
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MANUAL DE PROCESQOS DEL Cadigo: H
HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS 1Pag.de 1
MACROPROCESO:  Gestidn de Limpieza y Mantenimiento (H)
PROCESO:
SUBPROCESO:
No. ACTIMIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE

Las diferentes areas de trabajo tienen una
rutina de limpieza, para lo cual hay que seg

%\ir " o
uxiiar de limpieza

1 |Limpieza del area operativa Area Operativa .
los protocolos para cada una de las areas
tanto en el dia como en la noche
De acuerdo al protocolo de limpieza
. . . . establecido se realiza la desinfeccion de lap, .. __—
2 |Desinfeccion area operativgConsultorios |, . Aunxiliar de limpieza
areas operativas, con los productos y
frecuencias especificas
Limpieza de area de " .. ISe realiza la limpieza del area administrativy . .. -
3 . iy Administracion . . - Auxliar de limpieza
administracion siguiendo los protocolos indicados
De acuerdo a lo establecido para esta
4 |Pulida de pisos Area Operativgactividad dos veces por semana se realizallauxliar de limpieza
pulida de pisos
Se realiza una revision continua de la
Mantenimiento de Diferentes infraestructura de hospital y sise aprecian|, . _
5 | ] . . Auxliar de limpieza
infraestructura areas estructuras o areas deterioradas se da el
mantenimiento del caso
Los equipos son impiados de forma particular
y siguiendo las especificaciones de los
6 Limpieza y mantenimiento C%\rea Operati _fabricantes en caso se presentarse averiasA iiar de i
equipos perativa simples como cables defectuosos, se realiga giar de impieza
mantenimiento adecuado caso contrario s¢
informara al técnico correspondiente
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
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HOSPITAL VETERINARIO PROCESO: GESTION DE LIMIEZA Y MANTENIMIENTO CODIGO: H
ALL PETS H) HOJA 1DE 1
HOSPITAL VETERINARIO

Inicio

Limpieza del rea operativa

)

Desinfeccion del area operativa

Limpieza del area administrativa

Pulida de pisos

Mantenimiento de la infraestructura

Limpieza y mantenimiento de equipos

Fin

Fuente: Hospital Veterinario All Pets, 2012

Elaborado por: El Autor
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HOSPITAL VETERINARIO ALL PETS

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCESO Gestion de Limpieza y Mantenimiento (H) [Cod. Ficha:  |H-001
SUBPROCESO
RESPONSABLE [Subdirector Médico

INDICADOR Numero de reclamos por limpieza deficiente

FORMA DE CALCULO

No. De reclamos o deficiencias detectadas / semana

DEEINICION Indica el nimero de deficiencias en la impieza glemantenimiento del hospital, Ips
cuales pueden provenir del cliente externo o iotern
FUENTE DE _ _ o
INFORMACION Datos estadisticos del Hospital Veterinario AlsPet
RESULTADO UNIDAD DE
METAS PLANIFICADO FRECUENCIA MEDICION
L.l Aceptable [ L.S

Se espera que no
existan defciencias de  Semanal NUmero
ninguna naturaleza

GRAFICO DE MEDICION

OBSERVACIONES

Este indicador es una propuesta para ser impleti@eatael centro ya que al momento en el Hogpital
Veterinario Al Pets no se llevan estadisticas jzavaloracion de este indicador.
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5.2 Elaboracion de Costos

Para el levantamiento de los costos del presemteajg se siguio la
metodologia planteada en el Sistema de Costos tdt@spps (SICOH) (Lopez
Mayorga, 2003), el cual se adapta a las estructarganizacionales segun se
encuentren distribuidas en Direcciones o GerenSialsdirecciones o Subgerencias y
Servicios o Centros de Costo, posteriormente Isslta@dos se obtuvieron de forma

individual por cada uno de los servicios, siendesctidados al final.

Cuando realizamos la consolidacion de costos ss&oidan los datos, valora,
realiza el costeo y emite un informe econdmicaasitbnal por Centro de Costo, por
Actividad o por Proceso. La estructura de los tige<Costo los podemos visualizar

en la siguiente figura:

Grafico No. 20 Estructura de los Tipos de Costo

FlJO
DIRECTOS VARIABLE
AGREGADO

RECURRENTE

ESPECIFICO
GENERAL

AGREGADO (Agr. Especifico y
General)

OTROS Depreciacién Lenceria No descartable
COSTOS Mantenimiento
i Bienes muebles, Vehiculo
Depreciacion b 0
DE CAPITAL o Equipo, Maquinaria, Insrt.
Mantenimiento P Pt
médico, Area Fisica

(Lépez Mayorga, 2003)

INDIRECTOS
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5.2.1 Levantamiento de Costos
5.2.1.1 Costos del Recurso Humano

Los costos del recurso humano han sido estabked¢aoando en cuenta al
personal que labora en las diferentes &reas deithbtal como se describe en el
capitulo IV, vale la pena indicar que por el tamal@ola empresa existen algunos
cargos los cuales cumplen con funciones compartidatiferentes areas o servicios,
razon por la cual se ha realizado prorrateos jysos asignar el costo mas coherente

en los servicios correspondientes.

Tabla No. 18 Costo del Recurso humano del Area Opativa

COSTO RECUSO HUMANO AREA OPERATIVA (En délares)

Cargo DIAS | H/dia| h/mes | min/mes| Sueldo c/dia c/hra | c/minut
Subdirector Médico 23 7 161 9660 1009.p4 44 6.2) 0.30
Residente 2A 23 7 161 9660 693.33 30 4.31 0.97
Residente 2B 23 7 161 9660 592.42 26 3.68 0.46
Total 23 7 161 9660 642.77p 27.95 3.99 0.0]
Residente 1A 20 8 160 9600 450 23 2.8] 0.0b
Residente 1B 20 8 160 9600 480 24 3.00 0.0p
Residente 1C 20 8 160 9600 410 21 2.5 0.0¢
Residente 1D 20 8 160 9600 816 41 5.10 0.0p
COSTO PROMEDIO RESIDENTE 77040 539 26.95 3.3687$ 0.06

Fuente: Hospital Veterinario All Pets
Elaboracion: El Autor (2012)

De acuerdo a lo que se puede apreciar en la antabta los salarios de
personal del area operativa son variables y hanesthblecidos en base al cargo es
asi que el subdirector médico el cumple con furesooperativas, de control y
supervision recibe el salario mas alto. Los Resatef (A y B) son residentes de
mayor experiencia los cuales tienen funciones éspesy de mayor complejidad en
las diferentes areas razon de su remuneracion @leSgipueden determinar ademas
situaciones especiales como es el caso del ResidiBnguién al igual que los otros
residentes de su grupo tienen menor experiencapgaarser extranjero se llegé a un
acuerdo particular por lo cual su remuneracionitas Ror las razones anteriormente
expuestas se ha decidido establecer un costo prorded26,95 dolares la jornada

diaria de trabajo, 3,36 délares la hora y 0,06aas de dblar el minuto promedio
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de trabajo a nivel de residentes, este valor edafmental y sera tomado como costo

base para establecer el costo por actividades.

Tabla No. 19 Costo del Recurso Humano del Area Admistrativa

COSTO RECURSO HUMANO AREA ADMINISTRATIVA (En délare s) | Cos.Jmes
Cargo DIAS | Hidia | himes | min/mes| Sueldo c/dia chra | c/minutd  admin.
Gerente General (Cirujano) 20 8 160 960 2744.41 137.42 18171 0.29 2061.31
Director General (Radi6logo) 23 7 161 966( 1856}42 80.71 153 0.19 795.61
Director Médico (Cirujano) 23 7 161 9660 1306)5 56.80 8.11 0.14 933.21
Director Administrativo Financiero 20 8 160) 9600 107954 53.98 6.75 0.11 1079.54
Director de Marketing 20 8 160 9600 330 16.50 2.06 0.8 (OEB0.
Auxilar Contable 20 8 160 9600 386.1 19.31 2.41 0.0t 386.1
Recepcionista A 24 6 144 8640 375.49 15.66 2.6 0.94 375.949
Recepcionista B 24 6 144 8640 380) 15.83 2.6¢4 0.04 380.00
Auxiliar A 24 6 144 8640 506.67] 21.11 3.52 0.06 506.67
Auxilar B 23 7 161 9660 426.67 18.55 2.65 0.04 426.67
AuxiliarC 23 7 161 9660 390.67] 16.99 2.43 0.04 390.67]
Total
Guardia de Seguridad (nocturno) 30 12 360 216p0 900 30.0 2.50 0.04 900.00
COSTO TOTAL RR-HH SERVICIO ADMINIS TRATIVO 8565.67

Fuente: Hospital Veterinario All Pets
Elaboracion: El Autor (2012)

Los salarios del recurso humano del area admitiigiraon variables en
dependencia del cargo. Al igual que en muchastucgines de saludo, en el
Hospital Veterinario All Pets se han creado cam@sinistrativos particularmente a
nivel de direccién los cuales son ocupados por coédiespecialistas quienes
cumplen con funciones de tipo administrativo peterads trabajan varias horas en
el area operativa por lo que posteriormente seblestran los costos del recurso
humano para cada servicio indicando las horasatajtv de los directores en cada
una de las &reas. Por tal razon se ha calculadmstd del area administrativa
restando el costo del tiempo en el area operatiabzada por estas personas. Es asi
que se ha determinado un costo total del recurswaha del area operativa de
8565.67 ddlares.

Como se puede apreciar en la tabla No.19 ademéas sketerminado el
costo/minuto para cada una de las personas queganabn los diferentes cargos de
esta area lo cual posteriormente se utiliza paterménar los costos por servicios y

por actividades.
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Para realizar el levantamiento de costos por aetiles es necesario realizar
el célculo de los costos del recurso humano del éperativa por servicios, dicho
calculo por el tamafio del hospital es importanteaioen cuenta que algunos cargos
como el de auxiliar o médico residente no tienefind® un servicio donde
desempeian todas sus funciones, sino que sus fiesciee realizan en varios
servicios, lo cual al momento de establecer lodososlel recurso humano por
servicio debe ser tomado en cuenta. Por consiguigta establecer los costos del
recurso humano por servicio se ha realizado ungiemr de acuerdo a las actividades
y al tiempo que cada persona dedica a determinad@i® y tomando en cuenta el
costo por minuto de cada empleado se ha determelamtisto por servicio el cual se

muestra a continuacion en las siguientes tablas.

Tabla No. 20 Costos del Recurso Humano de los Serais de Consulta Externa,
Emergencia y Hospitalizacion

COSTO RR-HH POR SERVICIOS (Délares)
Consulta Externa Emergencias Hospitalizacion

Cargo Hidia | Hidia Cos./dl’ait Cos./megs  H/dh Cos./[dia Cosjmes Hdigos./dia | Cos.meg
Subdirector Médico 7 1 6.27| 144.28 1 6.2 144128 ] 6.2] 844
Residente 2A 7 3 1294  297.14 1 431 99.05 1 4.3] 99.05
Residente 2B 7 2 7.36 169.21 1 3.68 84.$0 ] 3.6$ 84.60
Residente 1A 8 3 8.44|  168.75 1 28]  56.45 2 5.63 11250
Residente 1B 8 3 9.00 180.0d 1 3.0 60.00 4 6.00 12000
Residente 1C 8 3 7.69 153.79 1 2.5 51.95 p. 5.1 102}50
Residente 1D 8 3 15.3( 306.0 1 5.1p 102|00 p 10.40 204{00
Auxiliar A 6 2 7.04 0.00 0 0.00 0.00 2 7.04 0.00
Auxiliar B 2 5.30 0.00 0 0.00 0.00 2 5.30 0.00
AuxiliarC 7 2 4.85 0.00 0 0.00 0.00 2 4.85 0.00
Gerente General (Cirujano) 8 0 0.0 0.00 [0 0.9o 0.p0 D 0.00 .00 0
Director General (Radi6logo) 7 1 11.58 265.2p Q 0.9o 0.p0 D 0.00 0.00
Director Médico (Cirujano) 7 1 8.11 186.64 0 0.0 0.0p a 00.0 0.00
TOTAL 26 103.81| 1870.97 7 27.732)7 597.43 17 58.4( 866.93

Fuente: Hospital Veterinario All Pets
Elaboracion: El Autor (2012)
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Tabla No. 21 Costos del Recurso Humano de los Seras de Imagenologia,

Laboratorio, Lavanderia y Esterilizacion y Cirugia.

COSTO RR-HH POR SERVICIOS (Délares)

Servicio Imagenologia Servicio Laboratorio Lavandgrizsteriizacion
Cargo H/dia |H/dia | Cos./dig Cos.mes| H/dia Cos./dia Cos.nes _H/diaos./da Cos.mes
Subdirector Médico 7 0 0.00 0.00 2 12.5}3 28865 [t 0.0 0.0p
Residente 2A 7 0 0.00 0.00 1 4.31 99.45 Qg 0.0d 0.0
Residente 2B 7 1 3.68 84.60 0 0.00 0.0D d 0.0 0.0l
Residente 1A 8 0 0.00 0.00 1 2.8] 56.45 0 0.0 0.0
Residente 1B 8 0 0.00 0.00 1 3.00 60.00 d 0.0q 0.0
Residente 1C 8 0 0.00] 0.00 1 2.5 51.25 q 0.0 0.0p
Residente 1D 8 0 0.00 0.00 1 5.1 102.00 [t 0.0 0.0p
Auxiliar A 6 0 0.00 0.00 0 0.00 0.00 1 3.52 84.45
Auxiliar B 7 0 0.00 0.00 0 0.00 0.00 1 2.65 60.95
AuxiliarC 7 0 0.00 0.00 0 0.00 0.00 1 2.43 55.81]
Gerente General (Cirujano) 8 0 0.0l 0.0d q 0.00 0.p0 D 000 .000
Director General (Radiélogo) 7 2 23.0p 530.41L q 0.00 0.p0 D 0.00 0.00
Director Médico (Cirujano) 7 0 0.00 0.00 0 0.0l 0.0p 0 0.0q .000
TOTAL 3 26.74 | 615.01 7 30.33] 657.1 3 8.60 201.2)

COSTO RR-HH POR SERVICIOS (Dolares)
Cirugia

Cargo H/dia Cos./dia Cos.mes
Subdirector Médico 0 0.00 0.00
Residente 2A 1 4.31 99.05
Residente 2B 2 7.36 169.21]
Residente 1A 1 2.81 56.25
Residente 1B 1 3.00 60.00
Residente 1C 1 2.56 51.25
Residente 1D 1 5.10 102.00
Auxiliar A 0 0.00 0.00
Auxiliar B 0 0.00 0.00
AuxiliarC 0 0.00 0.00
Gerente General (Cirujano) 2 34.36 687.1p
Director General (Radi6logo) 1 11.53 265.21
Director Médico (Cirujano) 1 8.11 186.64
TOTAL 11 79.14 1676.70

Fuente: Hospital Veterinario All Pets
Elaboracion: El Autor (2012)
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Como se puede apreciar en las tablas anteriorebaseealizado una
distribucion de las horas de trabajo de cada unosdempleados del area operativa
afectando el costo correspondiente a cada serwsitm nos aporta el costo del
recurso humano del hospital veterinario por sepvigi como se lo puede observar en

la siguiente grafica.

Grafico No. 21 Costo por mes del Recurso Humano paervicio (En ddélares)

Costo del RR-HH por servicios (En dolares)

8565.67
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597:43 . 866:93 615.01 1 657.1 504 51

‘(\’b b’b '(O X g O ! ;o(\ ¢ \40
() & L & \O' xQ O e
3 § o > a2 S
((;‘5’ ?}% N ) & & N &
<& & Nt &5 X & &
N < By & N S $
S 0 b S ¥
C RS 00
& "
AN Q/c\
G b
NG

Fuente: Hospital Veterinario All Pets
Elaboracion: El Autor (2012)

En el gréfico No. 21 podemos apreciar en resumarsua de los costos del
recurso humano en los diferentes servicios, obedo/&a clara diferencia que marca
el costo del personal administrativo en el cuahsoalmente se gastan 8565.67
dolares, seguido por el servicio de consulta eaternque se gastan 1870.97 délares,
en tercer lugar se ubica el servicio de cirugia eorgasto en recurso humano de
1676.70 ddlares, constituyéndose asi en los tregiss con mayor gasto en recurso
humano. El servicio de lavanderia y esterilizacg&en el cual menor gasto de

recurso humano existe con un valor de 201.21 dslare
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Realizando la sumatoria del costo de recurso hurdariodos los servicios se

obtiene un costo total mensual de 15051.02 délares.
5.2.1.2 Costos del Area Fisica

Como se indicé en el capitulo 1V, dentro del aigkstuacional se establecio
que las instalaciones donde funciona el hospitalrentadas, por lo cual se tiene un
costo de renta por mes de 2173.92 dolares y unarfgu@ de construccion
aproximada de 356.27%mlo que da un valor de 6.10 ddlares pdrda renta por
mes. En base a esto se realizd la medicion de ladadreas y servicios como se
puede apreciar en @&nexo No. 4 y se ha obtenido un resumen de losqsbr

renta de cada uno de los servicios el cual se mnauestla siguiente tabla:

Tabla No. 22 Costo — Afectacion de Renta al mes ks Servicios del Hospital

Renta mensual por servicios (En dolares)
- Costo Costo
Servicio Area (m2) Renta m2 | Total Mes
Consulta Externa 65.59 6.10 400.09
Emergencia 25.23 6.10 153.90
Hospitalizacion 22.65 6.10 138.17
Cirugia 19.36 6.10 118.10
Imagenologia 13.92 6.10 84.91
Laboratorio 8.00 6.10 48.80
Lavanderia y Esterilizacion 10.54 6.10 64.29
Servicio Administrativo 95.10 6.10 580.11
Parqueadero y Exteriores 95.88 6.10 584.87
TOTAL 356.27 2173.24

Fuente: Hospital Veterinario All Pets
Elaboracion: El Autor (2012)

Los costos anotados en la anterior tabla sonudessg toman en cuenta para
la obtencion del costo total por servicio, el cdaligual forma es necesario para
realizar el calculo del costo por actividad objetiespecifico de la presente

investigacion.
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Tabla No.23 Costos de Depreciacion y Mantenimientalel Mobiliario y

Equipamiento del Hospital Veterinario All Pets

Costo de Depreciciacion y Mantenimiento del Inventi (En Dolares)
Servicio / Inventario . Precio = ~
CONSULTA EXTERNA Cantidad Total Dep/Afio | Dep./Mes| Mant./Afio| Mant./Mes|
Muebles y Enseres 15.00 3065.01L 306.50 25.94 306.50 25p4
Magquinarias y Equipos 13.00 6110.5D 611.0p 50.99 611.p5 0.925
05, sSktemas y paque
informéaticos 10.00 2689.01 268.90 22.41 268.90 22.4]
EMERGENCIA
Muebles y Enseres 5.00 1164.1p 116.4p 9.7 116.42 9.70
Magquinarias y Equipos 20.00 20605.41 2060.54 17171 .Be6q 171.71
Equipos, sistemas y paquetes
informéaticos 1.00 252.57 25.26 2.10 25.26 2.10
HOSPITALIZACION
Muebles y Enseres 2.00 700.0d 70.0( 5.83 70.00 5.8B
Magquinarias y Equipos 14.00 27381.90 2738.19 228.18 2939 228.18
CIRUGIA
Muebles y Enseres 6.00 217111 217.11 18.09 217.11 18.p9
Magquinarias y Equipos 27.00 29416.54 2941.65 245.14 .8941  245.14
Lenceria 25.00 651.00 65.10 5.43 65.10 5.43
IMAGENOLOGIA
Muebles y Enseres 3.00 576.3( 57.63 4.80 57.63 4.8p
Maquinarias y Equipos 18.00 62234.18 6223.42 518.62 .8223 518.62
LABORATORIO
Muebles y Enseres 3.00 934.15 93.42 7.78 93.42 7.7B
Maquinarias y Equipos 16.00 27893.10 2789.87 232.45 3789  232.45
Equipos, sistemas y paquetes
informéaticos 3.00 889.47 88.95 7.41 88.95 7.41
LAVANDERIA Y ESTERILIZACION
Muebles y Enseres 2.00 602.0( 60.2( 5.02 60.20 5.0p
Magquinarias y Equipos 4.00 2435.00 243.50 20.2p 243.50 .2920
SERVICIO ADMINSITRATIVO
Muebles y Enseres 60.00 6250.60 625.06 52.49 625.06 5209
Equipos, sistemas y paquetes
informéaticos 45.00 23382.06 2338.21 194.85 2338.21 194.85

Fuente: Hospital Veterinario All Pets
Elaboracion: El Autor (2012)
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Para la elaboracion de los costos de inventarioga&o la toma fisica del
inventario en el centro en donde se contabilizd@biliario, equipo médico, equipo
informatico, instrumentales, etc, con el que cuehtaospital veterinario All Pets, al
mismo tiempo que se verifico su estado con el dedpués de obtener los datos de
precios, fecha de compra y afio de fabricacion gseepié a revaluar y determinar
los costos por depreciacion y mantenimiento de camade ellos, este proceso se
realizd en cada una de las areas y servicios dglitaby la informacién se encuentra
de manera detallada en el Anexo No. ba depreciacion y el mantenimiento se
calculé tomando como factor el 10% del precio rewazado, el cual se obtuvo a
través de la verificacion del estado del bien yptetio de compra actual utilizando

los siguientes factores:

Factor Precio revalorizado
Estado del Bien Factor
EXCELENTE 0.85
BUENO 0.7
REGULAR 0.6

Fuente: Lopez Mayorga R.

Con la informacion obtenida se realizé el resunaen los costos por
depreciaciéon y mantenimiento del inventario delpitas de cada una de las areas y
servicios el cual se indica en la tabla No. 23.t&@¥mente la informacion de los
costos del inventario fue aprovechada para realgmrcalculos de los costos por

servicios.

5.2.1.4 Costos de Servicios Basicos

Los costos de servicios basicos se realizaron tdmaen cuenta las
caracteristicas del sistema de instalacion eléctted hospital, se tomo en cuenta el
namero de luminarias ya sean focos o lamparas @sio cdeterminando las
caracteristicas de arranque y consumo de los exjujpe funcionan a través de
energia eléctrica. Para la determinacion del conssentom6 como referencia el

valor citado en la carta de consumo emitida p&ngpresa eléctrica Quito en la cual
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se da un valor de consumo de 0.07 doélares por Key/lnoa tasa de arranque de 2.24

dolares.

La determinacion de los costos del consumo de potable y del servicio de
alcantarillado se realizé a través de la deternmmadel nimero de personas que
trabaja en cada servicio y de los clientes y depefisonas involucradas las cuales
visitan los diferentes servicios. Para obtener adta total del consumo en las
diferentes areas y servicios se tomé como refemeglatosto de 0.12 ddlares pof m

de agua consumida.

El consumo de teléfono estd centrado solo en atguservicios
principalmente en los de consulta externa, emergenc en el servicio

administrativo.

El detalle de los costos correspondientes a sesvibasico lo podemos
observar en éAnexo No. 6. En el siguiente grafico se observactios de servicios

basicos generales, en los diferentes serviciosasgital veterinario All Pets.

Gréfico No. 22 Costos de los Servicios Basicos (Lukgua y Teléfono) en

los servicios del Hospital Veterinario All Pets

Costo del consumo de los servicios basicos
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mAgua 5.95 0 25 0 0 0 10.37 51

W Luz 34.15 23.91 8.82 13.24 30.83 22.66 18.72 15.27

Fuente: Hospital Veterinario All Pets
Elaboracion: El Autor (2012)
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En el grafico No. 22 se puede apreciar que la mpgae del consumo de
agua luz y teléfono se centra principalmente ensgogicios que son el servicio de
consulta externa y el servicio de emergencia y daacipales costos son los
generados por el consumo de agua y de teléfono. $estdebe a que estos dos
servicios son en donde existe alto transito deopess tanto a nivel de consulta

diurna como nocturna.

Ademas el hospital veterinario All Pets cuenta ebservicio de 1800-allpets,
el cual esta destinado para la canalizacién deeptes de emergencia y el costo de
mantenimiento de esta linea es alto el m ismo quesfieja en el grafico con un

costo mensual de aproximadamente 45.36 dolares.

5.2.1.5 Otros Costos

En este item se consideran varios costos en ldesceatan incluidos los
costos que se generan por la de materiales deafygpapeleria, Gtiles de aseo 0 mas

productos los cuales son utilizados en las difeseateas.

Como se indico anteriormente por la dimension de$phial y por la
distribucion del personal en las diferentes areaeryicios existen costos que no
pueden ser especificos para cada servicio por db ssi ha determinado un costo
general de este tipo de productos para el areatiypey para el area administrativa

y posteriormente se establece un prorrateo alesedies servicios.

Los costos generados se exponen en la siguieriée tab
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Tabla No. 24 — 25 Costos de Materiales de Oficinalympieza (En ddlares)

Tabla No. 24 Area Operativa (En Délares)

SUMINISTROS DE OFICINA UTILIZADOS POR EL PERSONAL D EL AREA OPERATIVA

Presentacion costo | cantd. | costo VALOR
NOMBRE ITEM o N .
unitario | utilizada | item TOTAL
borrador bicolor unidad 0.25 4 1 1
esferos color unidad 0.22 15 3.8 3.3
lapices unidad 0.2 15 3 1
cinta scotch rollo pequen 0.25 3 0.15 0.75
Cinta de Embalaje rollo grandg 1.79 3 5.87 5.37
hojas papel bond A4 resma 3.7 4 14.8 14.8
clips pequerios cajas 0.23 3 0.69 0.69
clips mariposa cajas 0.84 3 2.92 2.52
grapas estandar caja 0.82 5 4{1 4.1
consumo mensual 33.53

UTILES DE ASEO Y LIMPIEZA DEL PERSONAL DEL AREA OPE RATIVA

Presentacion costo cantd. | costo VALOR
NOMBRE ITEM . - .
unidad | Utilizada | item TOTAL
tallas de manos descartable rollo 3.5 25 8.5 87.5
papel higienico flor rollo 2.5 10 25 25
jabon gel para lavado de manos 500 ml 6.65 3 1P.95 19.95
consumo mensual 132.45

Tabla No. 25 Area Administrativa (En dolares)

SUMINISTROS DE OFICINA UTILIZADOS POR EL PERSONAL D EL AREA ADMINISTRATIVA

Presentacion costo cantd. | costo|VALOR TOTAL
NOMBRE ITEM o . .
unitario | Utilizada | item

borrador bicolor unidad 0.15 20 3 3
esferos color unidad 0.22 15| 3.3 3.3
lapices unidad 0.2 15 3 1
cinta scotch rollo pequefi 0.25 12 3 3
masking rollo grande 1.4 10 14 14
clips pequefios cajas 0.23 5| 1.15 1.15
clips mariposa cajas 0.84 3 | 2.52 2.52
sobres manila F4 unidad 0.1 50 5 5
carpetas unidad 0.1 25 | 2.5 2.5
grapas estandar caja 0.82 10| 8.2 8.2
consumo mensual 43.67

UTILES DE ASEO Y LIMPIEZA DEL PERSONAL DEL AREA ADM INISTRATIVA
NOMBRE ITEM Presentacion cpsto c.a}ntd. (?osto VALOR TOTAL
unidad | Utilizada | item

toallas de manos descartable rollo 35 4 14 14
papel higienico flor rollo 25 15 37.9 37.5
jabon gel para lavado de manos 500 ml 6.65 jl §.65 6.65
costo mes 58.15

Fuente: Hospital Veterinario All Pets
Elaboracion: El Autor (2012)
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5.2.2 Consolidacion de Costos

Una vez realizado el calculo de los costos en ferethtes servicios se
realiz6 un resumen en forma individual el cualesbd registrado en dlnexo No. 7
y posteriormente en base a la informacion de Issimenes correspondientes se
establecié el consolidado general del hospital ergue se puede apreciar la
estructura de costos bajo la cual trabaja el cehtepitalario. Ademas esta
informacion nos sirve para realizar andlisis deo tifinanciero y econdémico

determinante a la toma de decisiones de tipo gelgnde planificacion.

Gréfico No. 23 Costo total por Servicio al Mes (Ewlélares)

Emergencia,
1201.84

Servicio Administrativo,
9683.33

Laboratorio, 1223.84

Lavanderia y
Esterilizacién, 355.58

Fuente: Hospital Veterinario All Pets
Elaboracion: El Autor (2012)



279

Tabla No. 26 Consolidacion de Costos (En Dolares)odpital Veterinario All

Pets
S < <) =
<< 5 S 3 5.1 22 | == =
= & N 2 =S io 52 | ss8
DETALLE op @ 2 = == o= == xp=z TOTAL
! m £ 15} 20 SC = ==
@ 3 s 5 © -z st
T - = <
TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL
COSTOS CORRIENTES
ICOSTO DIRECTO 1,936.00 666.70 904.63 645.84 679.76 1,689.9¢% 240.47 83809 15,372.88
FIJO 1,895.90 642.79 893.31 615.01 657.10) 1,676.7p 201.41 2388 15,170.99
Recursos Humanos 1,870.97 597.43 866.93 615.01 657.10 1,676.7( 20040 .8565 15,051.02
Servicos bésicos (telefono) 24.93 45.36 26.38 0.00) 0.0] .00 0 0.00 23.30 119.97
\VARIABLE 40.10 23.91 11.32 30.83 22.66 13.24 39.46|| 20.37 201.8!
Servicios Bésicos 0.00 0.00 0.00
(telefono extension) 0.00 0.00
(consumo iluminacion) 11.34 8.82 8.82 113 1.76 1.89 1.01 10.21 44.98
(demanda-arranque) 22.81 15.09 0.00 29.70 20.90 11.35 17.71] 5.06 122.62|
(agua) 5.95 0.00 2.50 0.00 0.00 0.00 20.74 5.10 34.29
INDIRECTOS 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 15.00 0.00 0.00 15.00
ESPECIFICO 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Equipos auxilar laboratorio 0.00 0.00
(energia -refrigeradora) 0.00
recursos humanos 0.00
GENERAL 0.00 0.00 0.00 0.00 15.00 15.00
(agua) 0.00 15.00 15.00
(telefono extension) 0.00 0.00 0.00 0.00
Servicios Varios 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
(energia) 0.00 0.00 0.00 0.00
OTROS COSTOS 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 651.00 0.00 0.00 651.00)
(depreciacion) 0.00 0.00 0.00 0.00
|(mantenimiento) 0.00 0.00 0.00 0.00
(lenceria) 0.00 0.00 0.00 651.00 651.00
IACTIVOS FIJOS 607.74 535.14 606.19 1,237.41 544.08] 775.40 114.90 1,073p 5,494.86
Depreciacion Equipos 50.92 171.71 228.18 518.62 232.45 245.14 20.2! 0.00 1467.
Mantenimiento de Equipos 50.92 171.71 228.19 518.6p 4332. 245.14 20.29 0.00 1,467.31
Depreciacion Instrumental 6.50 6.50 60.00 73.00
Mantenimiento Instrumental 3.50 3.50 60.00 67.00
Depreciacion Muebles 25.54 11.81 5.83 57.63 7.78 18.09 5.02 52.09 183.79)
Mantenimiento Muebles 25.54 11.81 5.83 57.63 7.78 18.09 02 5. 52.09 183.79
Depreciacion Lenceria 0.00 0.00 0.00 5.42 5.42
Mantenimiento Lenceria 0.00 0.00 0.00 5.42 5.42
Depreciacion Computadoras 22.41 2.10 0.00 0.00) 7.41 0.00 .00 0 194.85 226.77
Mantenimiento computadoras 22.41 2.10 0.00 0.00 7.4 0.00 0.00 194.85 226.77
Renta del edificio del servicio por mes 400.00) 153.90 138.17 84.91 48.80 118.10 64.29 580.11 1,588.2:
COSTO TOTAL DEL SERVICIO (mes) 2,543.74 1,201.84 1,510.82] 1,883.2p 1,223.84 3,131.34 .5855 9,683.33 21,533.74
ciagh 2,373.72 1,121.51 1,409.84] 1,538.8 1,142.08 2,922.05 .5890 1,123.58 11,922.16
COSTO TOTAL SERVICIO - BRUTO 4,917.46 2,323.35 2,920 3,422.11 2,365.88 6,053.39 646.14 10,806.91 33,455.p0
DIAS DEL MES 30.00 30.00 30.00 30.00 30.00 22.00 30.00] 22.00 1,115.20
ICOSTO DIA/SERVICIO/ABIERTO 163.92 77.45 97.36 114.07 78.86 275.15 21.5¢ 491.2
Atenciones brindadas en el afio | 6,570.d) 588.00 18000 240.00 564.00 384.00
Promedio atenciones brindadas en el mes I 547.50 49.0 50.00L 20.00 47.00 32.00 0.00 0.00 845.50
ICOSTO PROMEDIO POR ATENCION EN CONSULTA EXTERNA 0.00
0.00
Costo del Servicio mes 2,543.74 1,201.84 1,510.82] 1,883.2 1,223.84 3,131.34 .5855 9,683.33 21,533.74
Participacion del costo indirecto adm. Gen. Hobpita 0.00% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0.00
Costo total Global del Servicio 2,543.74 1,201.84 1,510.82 1,883.2% 1,223.84 3,131.34 .5855 9,683.33 21,533.74
Costo promedio de consulta 0.39 2.04 0.84 7.85 217 8.15
11.81 5.58 7.02 8.75 5.68 14.54 1.65 44.97 100.00
MANO DE OBRA DIRECTA INTERVINO ACTIVIDAD 61,624.80
ICOSTO TOTAL BRUTO* ACTUALIZADO DEL SERVICIO (59,258.92)
NUMERO DE ACTIVIDADES/MES 6,480.00

Fuente: Hospital Veterinario All Pets

Elaboracion: El Autor (2012)
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En la consolidacion de costos se realizo el caldgl costo total para cada

uno de los servicios el cual esta plasmado eraéicgrNo.23.

Como podemos apreciar dentro de los servicios tipesael servicio de
Cirugia es el que tiene los costos de servicide®taas altos con un costo total al
mes de 3131.34 ddlares seguido por el servicicmdsuita externa con un costo total
del servicio al mes de 2453.74 délares y por elicerde imagenologia con un costo
total del servicio al mes de 1883.25 dolares. Piosteente se ubican los servicios

de hospitalizacion y emergencia.

El servicio administrativo y el servicio de apoyarrespondiente a lavanderia
y esterilizacion generan con costo total del sevad mes de 9683.33 y 355.58
dolares correspondientemente, lo cual genera uto @bninistrativo de 10038.91
dolares lo que corresponde al 46.62% del costd hotspitalario porcentaje que se
encuentra dentro de valores aceptables para emptesasimilares caracteristicas,
este mismo valor posteriormente sera utilizado phcalculo del costo por actividad

siendo prorrateado para cada uno de los servipesbvos.

Ademas se puede observar que al realizar la sumeada uno de los

servicios se obtiene un costo total mensual dglitedsle 21533.74 dolares.

Una vez realizado el célculo del costo total pervisio y el costo total del
hospital se procede a realiza el calculo del ctustid del servicio bruto, el mismo
que lo obtenemos al sumar el costo total del seracmes mas el Costo Indirecto
Administrativo General del Hospital (ciagh), deagmanera al realizar la suma de
los costos por servicio brutos obtendremos el doséb bruto para el hospital al mes,

como se muestra a continuacion en el siguientécgraf
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Grafico No. 24Costo Total Bruto del Servicio al Mes (en ddlares)

Costo Servicio Bruto al Mes (En délares)
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‘ m Costo /mes 4917.46 2323.35 2920.66 6053.39 3422.11 2365.88 646.14 | 10806.91 ‘

Fuente: Hospital Veterinario All Pets
Elaboracion: El Autor (2012)

A diferencia del costo total por servicio, como a@ecia en el anterior
grafico existen variaciones en la posicion de lessisios operativos con mayor
costo, es asi que el servicio de cirugia se sigaetaniendo como el servicio de
mayor costo con un valor de 6053.39 délares, segpat el servicio de consulta
externa con un valor de 4917.46 ddlares y por ®ige de imagenologia con un
valor de 3422.11 délares.

A la suma total tenemos un costo total bruto dspital de 33455.90 doélares
al mes, valor que tiene que ser considerado yagu@ minimo que se requiere para

el normal funcionamiento del centro durante elquiriestablecido.

Desde el punto de vista administrativo y financiesoimportante realizar el
andlisis del costo por dia de cada servicio abigrbd costo por dia del hospital en
general, este calculo lo realizas a través de ioglac el costo bruto por servicio
dividido por el numero de dias que labora el senat mes, en el hospital todos los

servicios laboran durante 30 dias (mes) excepsemicio de cirugia y el servicio
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administrativo para los que se ha realiza el caleul base a 22 dias laborables. Asi

el costo diario de cada uno de los servicios esti@éado en el siguiente grafico:

Grafico No. 25Costo por Dia de Servicio Abierto (En dolares)

Costo Dia Servicio Abierto (En ddlares)
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m I I

0
) - . ; ) Lavanderfa y Servicio
Consulta Externa Emergendia Hospitalizacion Cirugia Imagenologia Laboratorio Esterilizacion Administrativo

163.92 77.45 97.36 275.15 114.07 78.86 2154 491.22

Fuente: Hospital Veterinario All Pets
Elaboracion: El Autor (2012)

La distribucién del costo por dia se servicio abies similar al costo bruto
por servicio al mes, se nota un mayor costo erem®ico de cirugia debido a que
este servicio trabaja solo 22 dias del mes pouésy costo diario al igual que el del

servicio administrativo se incrementa.

El nimero de atenciones por mes es otro paramagdg sido tomado en
cuenta en el presente trabajo y ha sido utilizeata pealizar una comparacion con

relacion al costo total bruto por mes de cada siervi
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Grafico No. 26 Relacion del Costo Bruto por Servicio y Numero de

Atenciones por Servicio al Mes (En ddlares)
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= NUmero de Atenciones por Mes 547.50 49.00 150.00 32.00 20.00 47.00
m Costo Bruto Mes 4917.46 2323.35 2920.66 6053.39 3422.11 2365.88

Fuente: Hospital Veterinario All Pets
Elaboracion: El Autor (2012)

En el grafico No. 26 se observa que existen s@wien los cuales el numero
de atenciones es muy bajo con relacion al costto lpar servicio como ejemplo
podemos anotar al servicio de cirugia en el quediea que el nUmero de atenciones
al mes es de 32 con un promedio de 1.15 pacier#ges] y con un costo bruto por
servicio al mes de 6053.39 doélares y un costo paratdierto de 275.15 doblares
mostrando claros signos de subutilizacion y costegados con relacion al numero
de atenciones. En el caso del servicio de consuterna en cambio se aprecia una
relacion relativamente proporcional ya que se pmpoan al mes 547.5 atenciones
al mes con un promedio de 18.25 pacientes o0 at@eidiarias, y con un costo bruto
por servicio al mes de 4917.46 dolares y un costafa abierto de 163.92 ddlares.
Sin embargo tras establecer la relacién del nundercatenciones en todos los
servicios se ha notado que existe subutilizaciomagins de ellos lo cual conlleva a

la obtencién de costos por actividades mas elevados
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5.2.3 Determinacion de Costos por Actividades

Para realizar la determinacion de los costos ptvidades se tomGé como
referencia la lista de servicios y productos corcual se trabaja en el hospital
veterinario All Pets. A partir de esta lista seabkicieron las pautas para elaborar el
costo por actividades tomando en cuenta los prmsade atencion que también
fueron desarrollados en el presente trabajo y cugdelo puede revisarse en el

anexo No. 8.

Al momento de realizar el costo por actividadetagajo con un total de 195
actividades las cuales estan relacionadas conrtmhigtos o servicios ofrecidos en
cada servicio y se encuentran distribuidas commdiea en el grafico No. 27 de

acuerdo a la informacion que se encuentra detadlads anexo No. 8.

Grafico No. 27 Numero de Actividades por Servicio generadas en el

Hospital Veterinario All Pets.
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CONSULTA EXTERNA| HOSPITALIZACION EMERGENCIA CIRUGIA LABORATORIO IMAGENOLOGIA

 Numero de Actividades 19 25 20 68 56 7

Fuente: Hospital Veterinario All Pets
Elaboracion: El Autor (2012)

El mayor nimero de actividades se realizan enrglcse de cirugia con un
total de 68 actividades, seguido por el servicioat®ratorio con 56 actividades,
posteriormente se ubica el servicio de hospitalimacon 25 actividades, los
servicios de consulta externa y el servicio de Enaipgia son los que menos

actividades tienen descritas con 19 y 7 actividagspectivamente, sin embargo
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como se anotd anteriormente son los servicios gagomnumero de atenciones

generan al hospital.

Una vez establecidas las actividades de los difeseservicios se procede a
realizar el costeo de cada una de las actividamteartdo como pauta el protocolo
correspondiente a través de cual se determinasey/calculan los costos directos

relacionados con ellas en la que se describemaspectos fundamentales que son:

- Mano de Obra directa, relacionada a la actividad
- Materiales e insumos utilizados en la actividad

- Medicamentos utilizados en la actividad

El costo de mano de obra fue descrito en la partél de este capitulo al
hacer referencia del costo del recurso humanopstbae los materiales e insumos
asi como el de los medicamentos fue obtenido bzaeda revision de los precios de
compra los cuales se encuentran en el sistemariafmo correspondiente. De esta
forma se establecio el costo de cada actividad déof@macion se encuentra
detallada en el Anexo No.Bste valor corresponde @bsto Neto de la Actividadel
mismo que posteriormente sera relacionado conrakrmide actividades especificas

por mes descritas anteriormente para obtersrielosto de la actividad por mes.

El subcosto de la actividad por mes posteriormeetdo relaciona con el
costo indirecto de la actividad y el costo indicegeneral administrativo del hospital
para obteneun costo total de la actividadel cual posteriormente se divide por el
namero de actividades especificas realizadas me®para obtener ebsto unitario
de la actividad, este el costo de realizar un producto o servicieldrospital y sera

el costo minimo a cubrir sin generar pérdidas desaen la empresa.
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La determinacion del costo unitario de cada unalade actividades se
encuentra detallada en el Anexo No. 9 a maneraejdmplo se expone a
continuacion el calculo del costo unitario de lativadad del servicio de

imagenologia, el cual se detalla en la siguieritata

Tabla No.27 Determinacién del Costo Unitario de |Actividad del Servicio de

Imagenologia

DISTRIBUCION COSTO POR ACTIVIDADES DEL SERVICIO DE IMAGENOLOGIA

N=activ. | CostoNeto [Subt.CostAdCostoInd| Subt. |Costo Ind.|Costo Total|Cos.Unit.
Actividad Mes Actividad tMes | Sewicio | Actividad | Hosp. | Actividad |Actividad
Estudio Radiografico 1 toma 120 195 234 175.19 409.19 3781 | 72358 6.03
Estudio Radiografico 2 tomas 60 25 150 112.49 262.9  .1201] 463.83 7.73
Estudio Radiogréfico 1 toma + Sedacion 15 4.38 65.7 3649.| 115.06 88.10 203.16 13.54
Estudio Radiografico 2 tomas + Sedacidn 10 5.43 543 7%0]  95.09 72.81 167.91 16.79
Estudio Radiogréfico Contrastado 3 tomas 2 23.21 46.4p 34.87 81.29 62.25 14354 717}
Estudio Ecogréfico 70 7.05 4935 370.74 864.244 66176  .0826] 21.80
Estudio Ecocardiogréfico 25 12.35 308.75 231.95 540.10 40 | 95472 38.19
Suman 1352.67 | 1016.20] 2368.87| 181388  4182.7p  175[85
Costo indirecto general adm.Hosp 890.85 2147.83

Fuente: Hospital Veterinario All Pets
Elaboracion: El Autor (2012)

Una vez que se ha determinado el costo unitanicaptividad se realiza la
comparacion de este con el precio actual de |agdades o servicios que presta el
hospital el mismo que se encuentra en la listardeigs con la que se realiza la

facturacion a los clientes.

Este andlisis los realizamos a través de la sitpitabla de contingencia.
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Tabla No. 28 Comparacion del Costo Unitario por Actividad (Real)

frente relacion al Precio Actual (Que cobra el hogfal)

COMPARACION DE PRECIO ACTUAL CON EL COSTO UNITARIO POR
ACTIVIDAD
SERVICIO Nur.n(.ero de | SUPERIOR IGUAL INFERIOR
Actividade s # % # % # %
CONSULTA EXTERNA 19 17 8.72 0l 0.0 2 1.0B
HOSPITALIZACION 25 22 11.28 0 0.0(i) 3 1.54
EMERGENCIA 20 12 6.15 o| o.0p 8 4.1D
CIRUGIA 68 67 34.36 0] 0.0 1 0.51
LABORATORIO 56 56 28.72 0| 0.0 0 0.0p
IMAGENOLOGIA 7 6 3.08 0 | 0.00 1 0.51
TOTAL 195 180 | 92.31] 0 | 0.0d 15 7.64

Fuente: Hospital Veterinario All Pets
Elaboracion: El Autor (2012)

En la tabla No. 2&e observa que el 92.31% de las actividades tienen
precio superior al costo unitario real calculado pctividad y un 7.69% tienen un
precio inferior al costo real unitario calculado t# actividad, porcentaje que
representa una pérdida para el hospital. Son 1bidardes las cuales estan
generando pérdida 8 (4.10%) del servicio de emerger8 del servicio de
hospitalizacion, 2 del servicio de consulta extethael servicio de cirugia y 1 de
imagenologia. Hay que revisar los costos de esttigidades ya que la pérdida

generada es neta, estas actividades se encuemteaArexo No.8.

Cabe recalcar que para la categorizacion de vakupsriores, iguales o
inferiores se realiz6 un célculo para establecerrango tomando en cuenta el
promedio del costo de cada servicio multiplicado gddl0% (+/-), de esa manera se
establecieron los rangos para realizar la categmdn y poder indicar los resultados

de forma cualitativa y cuantitativa, antes de kealdo a las tablas de contingencia.

Posterior a la obtencién debsto unitario de la actividade procede a
calcular elprecio baseale las actividades o servicios, el precio basgbsiene luego
de multiplicar el costo unitario de la actividadrda tasa minima aceptable de

rendimiento (Tmar) indice que en el momento dezaakl estudio en nuestro pais
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se encuentra en 11.62%. Con este factor estamatsexséendo un precio base para
cada actividad o servicio con un minimo de ganacapaz de justificar la inversion

gue se harealizado.

Con la determinacién del precio base se proced#ablecer la relacion que
este tiene con el precio que actualmente se e&t@rato en el hospital por los

diferentes servicios, la misma que es analizadavag de la siguiente tabla:

Tabla No. 2%Relacion del Precio Actual con el Precio Base

COMPARACION DE PRECIO ACTUAL CON EL PRECIO BASE
Numero de | SUPERIOR IGUAL INFERIOR

SERVICIO Actividade s # % # % # %
CONSULTA EXTERNA 19 17 8.72 0| 0.0p 2 1.08B
HOSPITALIZACION 25 16 8.21 6| 3.08 3 1.5¢
EMERGENCIA 20 10 5.13 1] 051 9 4.6p
CIRUGIA 68 63 | 3231 4| 20" 1 0.51
LABORATORIO 56 40 | 20.5] 14| 7.18 2 1.0B
IMAGENOLOGIA 7 6 3.08 0 | 0.00 1 0.51
TOTAL 195 152 | 77.95| 25| 12.8 18| 9.28

Fuente: Hospital Veterinario All Pets
Elaboracion: El Autor (2012)

Al realizar el analisis de la tabla en la cual salirza la comparacion del
precio actual con el precio base se puede determuea 152 actividades (77.95%)
mantienen un precio actual superior al precio h2Seactividades (12.82%) tienen el
precio actual igual al precio base, indicando gugdneracion de ganancia en estas
actividades es muy baja o nula, siendo el sendeidaboratorio con 14 actividades
(7.18%) el servicio de mayor problema. En 18 ad#ides (9.23%) se observa que el
precio actual es inferior al precio base lo cuabpblemente es causa de ineficiencia
de los servicios en donde se realizan estas aatigg] de forma evidente se aprecia

gue todos los servicios tienen estas actividadge®isi el mayor problema el servicio

de emergencia.

El Hospital Veterinario All Pets, es un centro pde de atencion de
mascotas que se dedica a la prestacion de serdeiamlud, por consiguiente es

necesario determinar un margen de utilidad paenpresa y sus socios. Por esta
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razon en el Anexo No. € indican los precios con una utilidad del 80%uial es la

recomendad para este tipo de centros de atencitamlyién se han calculado los
precios con el 50% para determinar el margen mésuado de ganancia. En la
siguiente tabla se realiza una comparacion y elpootamiento del precio base mas

la utilidad calculada al m50 y al 80%

Tabla No. 30 Comparacion del Precio Base con relaci al Precio mas la
Utilidad al 50% y al 80%

COMPARACION DE PRECIO BASE CON EL PRECIO BASE MAS U TILIDAD
SERVICIO Numero de 50% UTILIDAD 80% UTILIDAD
Actividades| SUPERIOR IGUAL [ INFERIOR| SUPERIOR IGUAL INFERIOR

# % # % # % # % # % # %
CONSULTA EXTERNA 19 17 872 2| 1.0 O 000 18 9.23 L 01 ]00.00
HOSPITALIZACION 25 191 974 6] 308 0 O00Op 23 11y9 2 1.p3 [00.00
EMERGENCIA 20 171 872 3| 1.9 0 000 1y 81712 B 154 00.00
CIRUGIA 68 65 13333 3] 154 Of 0Op 66 3385 2 1D3 [00.00
LABORATORIO 56 48 | 2462 8| 41 O 0Op 56 28F2 O 00 |00.00
IMAGENOLOGIA 7 7 | 359] 0] 000 0f 0.0 7] 359 0 0.0 0.00
TOTAL 195 173 188.721 22| 11.28 O0f 0.0p 18 95.90 410 P 0joo

Fuente: Hospital Veterinario All Pets
Elaboracion: El Autor (2012)

Al realizar la comparacion de los precios mas ladat con relacion al
precio base se observa de forma logica que contilidad del 50 y del 80% no se
encuentran ninguna actividad o servicio con uniprederior al precio base, sin
embargo cuando se maneja un margen de utilida®é@®Il con relacion al precio
base existen 22 actividades (11.28%) con un priggial al precio base lo cual
indicaria que en estas actividades ese seria glemate utilidad minimo ya que si
este disminuye pueden producirse pérdidas en legi®s generados. Al aumentar
el margen de utilidad al 80% el nUmero de activedagque tienen un valor igual al
precio base disminuye a 8 (4.10%), lo cual harisspeque este es el margen de
utilidad mas adecuado ya que brindaria mayor s#agiral sistema financiero y
administrativo del hospital. En este punto es deldmental importancia tener en
consideracion el precio de la competencia ya quee ststablecen costos elevados
puede ser una desventaja competitiva para el cargneentablemente el analisis con
el precio de la competencia no se realizé debidoeason pocos los centros en la

ciudad con iguales caracteristicas y con la prigstade servicios hospitalarios
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veterinarios y también por la diversidad en ell@dstamiento de tarifarios ya que ni

los servicios ni los precios establecidos en atergros son similares.

Una vez realizado el céalculo de los precios basg umamargen de utilidad
del 50% y del 80% se procede a analizar la relad®mestos con los valores que
actualmente se encuentran registrados en la ksf@etios del hospital, a través de
este analisis se trata de evidenciar la situacéjm la cual esta trabajando el hospital

ya que los precios fijados anteriormente se estaotan de manera empirica.

Tabla No. 31Comparacion del Precio Base (calculado) més Utilidadel 50% y

80% con relacion al Precio Actual del Hospital

COMPARACION DE PRECIO ACTUAL CON EL PRECIO BASE MAS UTILIDAD
SERVICIO Numero de 50% UTILIDAD 80% UTILIDAD
Actividades| SUPERIOR IGUAL [ INFERIOR| SUPERIOR IGUAL INFERIOR
# % # % # % # % # % # %
CONSULTA EXTERNA 19 13 667 2| 1.0 4 206 § 410 B 1p4 8 410
HOSPITALIZACION 25 11 [ 564 1) 051 13 6.6Ff 7 359 1 0.p1 7 8|72
EMERGENCIA 20 4 1 205 3| 154 1§ 647/ 1 081 4 2pD5 15 769
CIRUGIA 68 56 | 2874 5| 25 7| 35P 51 2615 2p6 12 6]15
LABORATORIO 56 14 [ 718 6] 308 3§ 1846 1 051 |  0.p1 $4 21.69
IMAGENOLOGIA 7 4 [205] 1] 051 2| 1.03 4] 2.0% 0.40 1.54
TOTAL 195 102 [52.31] 18] 9.23 75 3846 72 36.92 14 7.8 109 5%.90

Fuente: Hospital Veterinario All Pets
Elaboracion: El Autor (2012)

Al aplicar el precio base mas un margen de utilidacb0% se aprecia que
con relacion al precio actual existen solo 102vatddes o servicios (52.31%) los
cuales tienen un precio superior lo cual asegueautiidad del 50% o mas, pero
existen 75 actividades o servicios (38.46%) ladesuaon tienen un precio actual
inferior con relacion al precio base mas una w@didiel 50% lo que indica que en
estos servicios el margen de ganancia es menartdidiad planteada saliendo de los
estandares de utilidad planteados para centrositélesips. Anteriormente se
plante6 que en base a la literatura y a los redngtabtenidos en este estudio el

margen de utilidad a partir del precio base masmendado es del 80%.
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Si se realiza la valoracion del precio actual adaaion al precio base mas un
margen de utilidad del 80% se observa que solocfiZidades o servicios (36.92)
del hospital veterinario tienen una utilidad sugeral 80%, 14 actividades o
servicios (7.18%) tienen un margen de utilidad licalaB0% y 109 actividades o
servicios (55.90%) tienen una utilidad inferior8@% lo cual refleja una deficiencia
clara en el establecimiento de los precios, ya egte es el margen de utilidad

recomendado sin embargo mas en mas del 50% destogias ofrecidos en el
hospital no es obtenido.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

1. La administracion del hospital veterinario All Patsgual que otros centros
hospitalarios de similares caracteristicas, clgieterinarias y consultorios
mantiene una organizacion de tipo vertical, en tomles el proceso
administrativo estd empezando a desarrollarse emegr de los casos y en
otros no se aplica ningun concepto técnico, sieadministrados estos

centros de manera netamente intuitiva.

2. Al igual que en otros centros de atencion veteianan el Hospital All Pets
no existe planificacion estratégica, se plantdgativos ni metas, de forma
general se establecen la misién y la vision demaresa las cuales pueden
marchitarse liricamente ya que no se establecestivig especificos a ser
cumplidos en tiempos determinados, por consiguienéyaluacion realizada
en las areas o servicios es basicamente de inépedel cumplimiento de
tareas especificas mas no conlleva la determinalg@dactores que colaboren

con la identificacion de la eficacia y de la efi@& del hospital.

3. El Recurso humano del hospital veterinario tieneocaniento parcial de la
manera como el hospital veterinario esta organizadoigual forma se
mantiene relativa confusion en las funciones a rdaet®, esto debido
probablemente a falta de informacion y de protaeeiion de las actividades

a cumplir.
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4. El programa de educacion continua en el personlada operativa es
excelente, sin embargo la capacitacion al persahinistrativo es
deficiente, principalmente a nivel del personal aleiliares, limpieza y

mantenimiento.

5. El manejo de registros e indicadores en las difeseareas o servicios es
totalmente deficiente, lo cual produce una falemrieel almacenamiento de
datos para ser evaluados estableciendo indicaderggestion que servirian
en la toma de decisiones gerenciales lo cual raefeeen que muchos de los
servicios y areas del hospital se encuentran diziagtas alcanzando niveles
de ocupacion y utilizacion del 40% cuando de forgemeral se aceptan
parametros de minimo 80% para llegar a alcanzaglesvde eficiencia

adecuados.

6. En el hospital veterinario All Pets de manera @amihl como se realiza en
otros centros de atencion veterinaria, hasta Iseptacion de este trabajo no
se ha establecido un sistema de costeo, los préeitzss productos ofrecidos
se establecieron tomando en cuenta principios d&sle contabilidad, sin
embargo tras la culminacion de esta investigac®nha establecido un
sistema de costeo para este tipo de centros, Elpoeale ser adaptado y
utilizado de forma abierta en los hospitales veteids del pais. Observando
los costos obtenidos se ha determinado que el %6@3 total de costos
corresponde al area administrativa y el 53.38%ed aperativa dentro de la
cual los servicios que mayores costos generanaoservicios de consulta
externa y el servicio de cirugia con 11.81% y 1%5¢espectivamente.
Ademas se han establecido los costos por mes gipate cada uno de los
servicios los cuales pueden ser utilizados paréizagaanalisis de tipo

administrativo y financieros.
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7. Se establecieron los costos por actividad en ttaoservicios de hospital
con lo que se generd un tarifario con el costoanoitneto para cada
actividad y posteriormente se determiné el preeaiselde estas actividades el
que va a servir de referencia para el establectmida la lista de precios
tomando en cuenta el margen de utilidad que la @saptrea conveniente; y,
analizando los datos de costos se aprecia defiaieren el servicio de
cirugia y de imagenologia en los cuales el costobal mes es alto con

relacion al nimero de atenciones por mes que briodda uno de ellos.

8. El tarifario que actualmente se utiliza en el h@$weterinario All Pets es
deficiente ya que del 100% de actividades o s@wvigue se prestan existe un
7.69% de actividades que tienen un precio infesicgu costo unitario por
actividad, lo que genera una pérdida econdmicatdingara la empresa y de
manera logica afectando los niveles de eficieneigadmisma, esta situacion
se presenta principalmente en los servicios de genera y de

hospitalizacion.
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6.2 Recomendaciones

1. Realizar la difusion del presente trabajo para enddhr la necesidad de
formacion administrativa en el médico veterinarige gse desempefia como
propietario o “administrador” de una clinica u htepveterinario, de la
misma forma hacer hincapié en los centros docemiggrsitarios que tienen
esta especialidad acerca de esta deficiencia gapleva a la formacion de

profesionales carentes de conocimientos adminisigay gerenciales.

2. Implementar sistemas de planificacion estratégioa cobjetivos y metas
establecidas de manera légica, en donde todasti@glades se realicen en
base a procesos los cuales deben estar claramefimalal, y el personal
conozca de sus funciones se comprometa y se redpice
(empoderamiento) con el cumplimiento de ellas pdeanzar los niveles de

eficacia y eficiencia planteados por la empresa.

3. Comunicar y socializar al personal del hospitalagghbio de enfoque que se
pretende en la empresa previo a la implementatidscando empoderar a

todos los miembros del equipo y sus lideres.

4. Incrementar la capacitaciéon técnica en todo edqwal del hospital, tanto en
el personal del area operativa como en el persteiadrea administrativa, a
través de la implementacion de planes de educamdinua los cuales

pueden ejecutarse dentro y fuera de la empresa.

5. Evaluar de forma continua el desempefio del persasatomo la calidad de

atencion en las diferentes areas y servicios deapited a través del
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establecimiento y manejo adecuado de registrosdieadores los cuales
reales y fidedignos para plasmar la situacion daripresa, apoyando de esta
manera a enfocar y definir en base a indices yremlla toma de decisiones

gerenciales.

Revisar las falencias detectadas en las areas egemncia y hospitalizacion
en donde existen actividades que de acuerdo ehsastle costeo realizado en
este trabajo tienen un precio actual inferior astcode la actividad, es

importante determinar la causa y tomar las medidergctivas necesarias.

Implementar un sistema de costeo continuo a trdeésual se estableceran
estrategias de ventas, buscando disminuir los €asto el fin de incrementar

la eficiencia de los diferentes servicios.
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