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El presente proyecto de investigacion consiste en plantear propuestas de mejora en los
procesos de administracion y recepcion en el Centro Médico Integral del Este, asi como
establecer las causas raiz que llevan a requerir la automatizacion y restructuracion de estos
procesos, el proyecto cuenta con el objetivo general de optimizar los procesos sustantivos
como la recepcion de paciente y administracion general, para el mejoramiento de atencion a
los usuarios, del Centro Médico Integral del Este, mediante la utilizacion de la metodologia
DMAIC y algunas herramientas de mejora.

Mediante la determinacion de diversas herramientas, en cada una de las fases de la
metodologia DMAIC, se logran determinar las causas raiz que llevan al problema principal y
algunas determinantes para la mejora de las mismas. Segun las herramientas mencionadas se
determinaron: que las principales causas que intervienen en el buen funcionamiento de los
procesos sustantivos de administracion y recepcion son: tiempos de espera, mala logistica de
recepcion y despacho de pacientes, mal manejo del efectivo y de la caja, inexistencia del
sistema contable, mal manejo de inventario y de insumos, agendas en horas pico y mal manejo
de horario por parte del personal médico.

Con esto se da pie a la propuesta de automatizacién y restructuracion de los procesos

sustantivos de recepcion y administracion
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En este apartado se va a establecer el contexto de la organizacion sus componentes y el
desarrollo de este, donde se encuentran las falencias y deficiencias del Centro Médico Integral

del Este.

1.1 Descripcion general del proyecto.

Todo proceso, servicio y atencion es mejorable, y este concepto se puede desarrollar en todo
momento y lugar, por tanto, un proceso de mejora requiere de un planeamiento y proceso
adecuado, en tanto al desarrollo de este proyecto se busca aumentar la calidad en el servicio
que se brinda en el Centro Médico Integral del Este.

El presente documento establa una propuesta de mejora, para el Centro Médico Integral del
Este, este local presenta algunas deficiencias sobre todo en el proceso administrativo y en la
recepcion de pacientes, por tanto, mediante el uso de algunas herramientas vistas a lo largo

de los cursos del bachillerato en Ingenieria industrial se establece el presente documento.

En las proximas lineas se explicard de forma explicita la aplicacién de algunas metodologias
de la filosofia, SIX SIGMA, aplicadas en el proceso de mejora del Centro Médico Integral
del este, también se estableceran una serie de recomendaciones, puestas a disposicion del

centro con el fin de brindar la informacion necesaria para el desarrollo de la empresa.

Una empresa pequefia, mediana o grande, se crea para satisfacer la demanda de un
determinado cliente o consumidor por lo cual, se considera de suma importancia valorar los
servicios privados que existen en el area médica para asumir las necesidades de los usuarios,

dado que la salud de cada persona es de vital importancia.

Dentro de lo anterior, se plantea la importancia y beneficios de la odontologia en Costa Rica,

ya que es un servicio de salud esencial, el cual comprende un publico de todas las edades,
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desde nifios, adolescentes y adultos mayores, por tanto, se debe procurar brindar un servicio
de alta calidad y basados en las normas del cumplimiento de la excelencia y prestigio de una

empresa.

En el caso de este proyecto de investigacion, se decide desarrollar un escrito basado en una
clinica dental privada denominado Centro Médico Integral del este, donde se brinden los

servicios requeridos para la salud bucodental y distintas especialidades en el area de la salud.

El documento que se va a desarrollar buscando proponer ideas de mejora para el servicio, y
rendimiento de la clinica dental, sobre todo mediante el uso de herramientas y algunos de los

diagramas utilizados a lo largo de la carrera académica de ingenieria industrial.

1.2 Identificacion de la organizacién donde realiza el trabajo
La escogencia de la organizacion donde se desarrollara el presente proyecto radica en que, a
lo largo de la carrera del Bachillerato en Ingenieria Industrial, se van descubriendo varias

falencias o debilidades en la clinica dental donde labora la encargada del presente documento.

Estas falencias al igual que otras que encontraremos a lo largo de nuestra vida no solo en la
empresa donde trabajamos sino también en la cotidianidad, se pueden mejorar, resolver, e

incluso erradicar con dedicacion y mediante la ayuda de varias herramientas.

Las herramientas en este caso se toman de la ingenieria industrial ya que, se ha comprobado

que son de gran ayuda para complementar de forma adecuada a las organizaciones o empresas.

En este caso la clinica en este caso el Centro Médico Integral del este presenta fallas muy
notorias sobre todo en el area de la recepcion y administracion, sobre todo porque no existe

una estructura organizacional estable y completa.
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La clinica (actualmente denominado Centro Médico Integral del Este), capital nacional , nace
en el afio 2010 siendo un unico consultorio odontoldgico en la casa de habitacion de una de
las socias actuales dicho consultorio, recibia un alto volumen de pacientes, por tanto, en una
conversacion habitual de dos compafieras de universidad, surge la idea de crear una clinica
mas amplia y con mayor capacidad de recepcion de pacientes, donde laboraban 2 odontélogas
(socias), al paso del tiempo con el éxito, la clinica recibe mas especialistas en distintas areas,
y dicho consultorio se convierte en lo que ahora es un edificio de 2 plantas con 9 consultorios,
disponibles para el ejercicio de la nutricion, fisioterapia, medicina general, psicologia, y en
especial o como mayor fuerte odontologia y todas sus especialidades.

Figura 1. Ubicacion geografica Centro Médico Integral del Este
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Fuente: Google maps, 2023.

Como se observa en la imagen 1. El Centro Médico Integral del Este, se ubica en Heredia,
especificamente, en Rincon de Sabanilla.
La clinica dental se ubica de los semaforos principales del Mall Paseo de las flores, 100 metros

norte y 400 este, edificio 2 pisos mano derecha, color blanco con verde.

Por tanto, el auge de este emprendimiento y su desarrollo, en cuanto al aumento del flujo de

pacientes obliga a las doctoras a atender mayor cantidad de gente en el mismo tiempo de
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consulta, es asi como se van requiriendo otros especialistas, sin embargo, esto ha aumentado
los tiempos de espera y asi mismo ocasiona el disgusto por parte de algunos pacientes sobre

todo en horas pico.

Para explicar con mayor claridad se mencionan de forma mas amplia los servicios que brinda
el Centro Médico, como su nombre lo indica es un Centro que tiene diferentes especialidades,
estas se unen para garantizar la salud de los pacientes que ingresan diariamente a recibir
consulta.

La clinica cuenta con varias especialidades, odontologia, ortodoncia, cirugia oral, terapia
fisica, medicina general, estética, nutricién y psicologia, sin embargo, la principal actividad
es el area de odontologia y sus especialidades.

Estas especialidades, son el pilar de la empresa, pero al enfocarse en odontologia, este es el
servicio que mayor cuidado y garantia debe tener.

1.2.1. Descripcion general del proyecto

Es un servicio, que se brinda para la recepcion y atencion de pacientes, en las diferentes areas
de la salud, el consultorio odontolégico, que es su mayor ingreso tanto de personas como
monetario por lo cual se le brinda una mayor publicidad al mismo y una agenda mas amplia
Se equipara con los pardmetros necesarios para el servicio odontoldgico, clinico médico,
terapéutico, psicoldgico, y de nutricion, es una atencion personalizada y a bajo costo con el
fin de atraer un volumen de pacientes amplio lo cual garantiza su éxito economico.

Segun la clasificacién industrial internacional uniforme o CIIU, su clasificacion seria
Actividad: Servicios ambulatorios de atencion odontologica general o especializada

clasificacion: 8620-6 (ver anexo 4)
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La clinica ofrece, como principal actividad la atencion de pacientes en odontologia, medicina
general, ortodoncia, fisioterapia, psicologia y nutricion, en cada especialidad se trata de
ofrecer costos accesibles para los pacientes, ya que se trabaja principalmente por medio de
volumen de pacientes, la clinica ofrece todos los servicios en odontologia que el paciente
necesite para no tener que enviarlos a otros lugares, cuenta con atencién personalizada y

servicio de emergencias, asi como flexibilidad de horario.

Dentro de los principales servicios odontologicos se detalla:
Una serie de tratamientos bucodentales con la finalidad de atender todas las inquietudes y
problemas que le surjan al paciente a lo largo del tratamiento para enfrentarlas y resolverlas
de la mejor manera por lo que se brindaran los siguientes servicios:

* Odontologia Preventiva: Revision periddica y limpieza al menos una

* Endodoncia: Tratamiento de las raices y nervios dentarias vez al afio

* Terapéutica dental: Tratamiento de las lesiones dentales, como la caries y el saro.

* Prétesis dental: Sustitucion de piezas dentarias mediante protesis removible y fija sobre

otros dientes o sobre implantes.

* Odontologia Infantil: Tratamiento odontologico general en nifios.

» Radiologia Dental: Rayos x de dientes individuales (Periapicales) y tomografias y
panordamicas enviados a un centro especializado.

* Ortodoncia: Diagndstico, prevencion y el tratamiento de las irregularidades dentales,
faciales y ortopédicas. Para los servicios de endodoncia, periodoncia, ortodoncia y cirugia
mayor, se pretende requerir de servicios profesionales de un personal apto y certificado para

la elaboracion de dichos tratamientos.
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En la organizacion de la empresa son 20 colaboradores en total, a continuacion, se desglosa y

describen en su respectiva area.
Odontologas generales:

e Leidy Bedoya

e Melany Fernandez

e Jazmin Cuadra

e Stephanie Gonzalez

e Viviana Mora (también ortodoncista)

e Qretel Borbon

Ortodoncistas
e Adriana Viquez

e Viviana Mora

Asistentes
e Mayra Gonzalez
e Susana Mora

e Yahaira Bravo

Periodoncias
e Alejandro Amaiz

e Federico Hernandez

Endodoncista

e Andrea Gonzalez

Cirujanos
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e Cesar Mora, cirugia general
e Leonardo de la Rosa, cirugia atempero mandibular

e Esteban Alvarado, maxilofacial

Limpieza

e Zoraida Avalos

Oficinistas
e Josseline Zarate

e Guadalupe Mora

Para culminar la descripcion de la empresa también se describen la implementacion e
instrumentalizacién para completar un consultorio dental.
Asi mismo se describe la mision y la vision con la que el Centro Médico Integral del Este

opera:

MISION:

Brindar un excelente servicio de salud integral buscando la mejora continua en salud
y alta tecnologia con el fuerte compromiso a fortalecer la salud social en
favor de los mas necesitados. (Mora Guadalupe, 2023)
VISION:
Ser uno de los mejores centros médicos de apoyo social a nivel nacional y centroamericano,
manteniendo el principio de la responsabilidad para los més desprotegidos. Enfocandonos en

ser un centro de investigacion tecnologico quenos permita mejorar su calidad de vida. (Mora

Guadalupe, 2023)
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1.2.2. Antecedentes del contexto de la empresa o institucion

Para aterrizar el contexto del Centro Médico Integral del Este es importante plantear y
considerar que como ya se menciond en lineas pasadas, inicialmente solo era un consultorio
odontoldgico en la casa de habitacion de una de las odontologas que ahora es socia.
Seguidamente, se convierte la casa de habitacion de esta odontdloga en una clinica de 3
consultorio, ya que, se decide incluir el servicio de ortodoncia y otras especialidades, en este
momento la clinica se denominaba fundacion Sarepta.

Al iniciar la consulta en ortodoncia se aumenta el volumen de pacientes, y se pasa de dar
atencion entre 6 y 10 pacientes diarios a atender alrededor de 50 pacientes por dia entre
ortodoncia y odontologia.

Cuando se agrega ese volumen de pacientes, se contrata una recepcionista y también se buscan
proveedores de insumos odontoldgicos de mayor capacidad, asi como especialistas por cita
para complementar la consulta, en cirugia oral (cordales, frenectomia, supernumerarios, y
otros), asi como periodoncia (enfermedades en encias)

El volumen de pacientes siguié aumentando y por esto también se agregd otro consultorio y
mas especialidades como terapia fisica y medicina general. En este momento al mismo tiempo
se podian atender 4 pacientes, y por dia alrededor de 75 pacientes, en diferentes
especialidades.

Actualmente se compra un edificio de dos pisos, se agrega un centro radiologico, se agregan
dos consultorios de odontologia y una estética, para aumentar tanto el ingreso como la

cantidad de pacientes en consulta, ahora se cuenta con 2 ortodoncistas.

La consulta en ortodoncia ronda en 85 pacientes diarios en un horario de 9 am a 7pm, y en

odontologia aproximadamente 10 diarios por doctora, asi como cada hora se puede agendar
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uno por especialidad, ya en este momento la clinica se denomina Centro Médico Integral del
Este.

1.3 Planteamiento del problema

A continuacion, se denominard el problema desde el cual se desarrollard el presente
documento.

El problema central de este proyecto es:

(Como crear una propuesta de mejora, mediante las herramientas de la metodologia DMAIC,

en el proceso administrativo y de recepcion del Centro Médico Integral del Este?

1.3.1 Definiciéon y medicion del problema

Para definir y medir el problema presente en el Centro Médico Integral del este, se inicia con
la deteccion del problema, este radica, en la dificultad para la captacion de nuevos pacientes,
para el ingreso monetario requerido para que el lugar funcione con liquidez, por ello:

Cabe recalcar que el principal propdsito de un emprendimiento, empresa o negocio es la
liquidez para la continuacion del mismo, por tanto, la administracion del flujo de caja es de
suma importancia para el desarrollo adecuado del mismo.

Mediante la investigacion y el trabajo de campo que se ha realizado en el Centro Médico
Integral del Este, y la raiz de la creacion de este proyecto nace sobre todo porque se indica
porque un 70% de los pacientes no asiste a. la consulta programada mensualmente, y es alin
mas preocupante , que muchos de los pacientes abandonan el tratamiento por meses sin previo

aviso o con el aviso respectivo en caso de algiin inconveniente.
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Este inconveniente, radica todos los meses como un recurrente, ya que cada dia se ingresan
mas expedientes al archivo de abandono de tratamiento , por tanto esto afecta directamente el
ingreso.

Se determino que el problema afecta directamente al empleado y a la estabilidad del negocio,
asi como a las socias involucradas dentro del proceso de creacion del negocio.

Sobre todo, se ha denominado que los pacientes no priorizan el tratamiento dental dentro de
sus gastos, y posponen su tratamiento y esto ocasiona que el tratamiento se alargue mas de lo
previsualizado, por tanto se ha dicho que es aun mas frecuente que el paciente no asista sino
cuenta con un mensaje de confirmacién previo.

La clinica ofrece, como principal actividad la atencion de pacientes en odontologia, medicina
general, ortodoncia, fisioterapia, psicologia y nutricién, en cada especialidad se trata de
ofrecer costos accesibles para los pacientes, se trabaja por medio de volumen de pacientes, la
clinica ofrece todos los servicios en odontologia que el paciente necesite para no tener que
enviarlos a otros lugares, cuenta con atencion personalizada y servicio de emergencias, asi

como flexibilidad de horario.

Todo establecimiento debe velar por ofrecer un servicio de calidad, y que sea agradable para
cualquier cliente que lo visite, sobre todo porque cualquier persona se puede convertir en un
cliente potencial, sin embargo, el desarrollo de un emprendimiento desarrolla muchas aristas

que van surgiendo conforme el mismo crece y por tanto con ellas también varios problemas.

Dentro de esos problemas se encuentran los tiempos de espera, siendo estos muy extensos, los
cuales se convierten en un dolor de cabeza para los pacientes, doctores y personal

administrativo.
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Asi mismo, tanto el area administrativa como la recepciéon de los pacientes se pueden
denominar los principales causantes del deterioro del Centro Médico que, aunque sigue

teniendo muchos pacientes complica la captacion de nuevos.

Lo anterior porque no se establece un tiempo prudente entre cita, o porque la parte
administrativa abandono el cuidado que cada paciente requiere, sin embargo, se nota que el
Centro Médico quiere crecer y para ello ha recurrido tanto a trabajos ya realizados
previamente en la universidad como al presente documento ya que, se encuentran a la

expectativa de la propuesta de mejora que pueda entablar este documento.

1.3.2  Justificacion del proyecto

Se anotan a continuacion los distintos tipos de justificaciones del problema planteado.

v De conveniencia: la investigacion es de este tipo debido a la utilidad del estudio para
la poblacion.

v" De relevancia social: se refiere al alcance que puede tener el estudio sobre un tipo de
poblacién determinada.

v De implicaciones practicas: es de este tipo porque busca la solucion de problemas o
debilidades en una empresa en una empresa institucion o comunidad

v’ De valor tedrico: porque la investigacion favorece el conocimiento para que la empresa
lo aplique y mejore las debilidades que tiene.

v" De utilidad metodologica aporta instrumentos, hojas de cotejo, hojas de control de

inventarios y otros para el mejoramiento de la empresa.
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Basados en los enunciados justificamos la presente investigacion de como de utilidad
metodologica , ya que aporta instrumentos para mejorar un proceso , €n este caso un servicio
también , asi mismo se justifica también el punto de implicaciones practicas ya que se pretende
solucionar un problema que no solo engloba al Centro Médico Integral del Este, sino a muchas
empresas, ya que las esperas son parte de mejora para la mayoria de los establecimientos que

reciban tanto , clientes, como pacientes y proveedores.

Este proyecto puede colaborar tanto en la en la mejora, en la recepcion de paciente como en
tiempos de espera y en la administracion adecuada del Centro Médico Integral del Este,
logrando mejorar y aumentar el prestigio y la captacion de nuevos pacientes, asi como servir
de ejemplo para otras organizaciones, que requieran un proceso simular para que su servicio
sea alta calidad.

En vista de la importancia también econémica que tiene para la empresa la captacion de
pacientes, es muy relevante resolver y solventar las necesidades tanto del personal como de
los pacientes que se acerquen a consulta sobre todo porque la clinica funciona mediante un
método de volumen de pacientes, es decir trabaja por cantidad de pacientes que atiende no
por el monto econdémico que cada uno cancela.

1.4. Objetivos de proyecto:

En el presente apartado, se van a definir los objetivos que respaldan o marcan la ruta a seguir
en la investigacion, mediante el planteamiento del objetivo general y especificos

1.4.1: Objetivo General:

Optimizar los procesos sustantivos, en la recepcion de pacientes y la administracion general

con el fin de obtener una reduccion del 20% en el tiempo de espera promedio en la recepcion
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de pacientes y una disminucion del 15% en los errores administrativos, donde se mejorara
significativamente la atencién a los usuarios, contribuyendo asi a una experiencia mas

eficiente y satisfactoria en el centro médico en un plazo de 12 meses

1.4.2 Objetivos especificos
1.-Definir el problema raiz y las causas que intervienen en el mismo con relacion a la

recepcion de pacientes y gestion administrativa.

2. Clasificar las causas identificadas de acuerdo con importancia o relevancia, con respecto a
su impacto en el proceso de recepcion de pacientes o administracion,

3.Analizar las causas mas representativas segin su impacto y participacion en el problema
raiz.

4.Proponer la automatizacion de los procesos sustantivos del Centro Médico Integral del
Este.

5.Controlar el cumplimiento de los procesos mediante indicadores de gestion.

1.4.1 Alcances

El alcance del presente proyecto radica en la mejora de los procesos sustantivos, para la
recepcion de pacientes, y la mejora en el proceso administrativo. Esta iniciativa busca
optimizar la eficiencia y la calidad en la atencion a los pacientes, asi como fortalecer lgestion

administrativa en nuestra organizacion.

El alcance de este proyecto se enfoca en identificar las areas de oportunidad en los procesos
de recepcion de pacientes, incluyendo la gestion de citas, el registro de datos, la atencion al

cliente, el flujo de pacientes y la organizacion del espacio fisico. Se buscard implementar
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mejoras en estos procesos con el objetivo de agilizar la atencion, minimizar errores y mejorar
la satisfaccion del paciente.

Ademads, también se contempla la mejora en los procesos administrativos que estan
relacionados con la recepcion de pacientes, como la gestion de registros, el manejo de
documentos, la facturacion y la coordinacion con otras areas internas. Se buscara implementar
herramientas y procedimientos eficientes que permitan una gestion administrativa mas
efectiva y una mayor coordinacion entre los diferentes departamentos involucrados en el
proceso.

Cabe destacar que este proyecto se llevard a cabo con un enfoque basado en la mejora
continua, mediante la identificaciéon de oportunidades de mejora, la implementacion de
soluciones.

1.4.2 Limitaciones

Se espera que el proyecto sea acatado por la empresa, sin embargo. este emprendiendo no
cuenta con una estructura organizacional definida, por tanto, puede que la informaciéon no sea
manipulada y utilizada de manera adecuada.

Las limitaciones que se presente a lo largo del proceso representan también aspectos de mejora
para el proceso de recepcion y administracion de la clinica dental, por tanto, una de las
principales preocupaciones es que el proyecto sea tomado como una propuesta para la mejora

y no como una critica al proceso como se da actualmente.
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2.1 Marco conceptual general relativo a la carrera

Es importante recalcar la importancia de la Ingenieria industrial y con ello la mejora en la
productividad asi generando calidad, por lo tanto, es acertado representar una breve definicion

de su aplicacion.

2.1.1 Fundamentos de la Ingenieria industrial.

Cada vez son mas las organizaciones que apuestan por la gestion de la productividad y la
mejora continua de la calidad para sobrevivir en un mercado globalizado cada vez mas
competitivo y exigente, la necesidad de ingenieros industriales tiende a crecer cada dia mas.
Los ingenieros industriales son los tunicos profesionales de la ingenieria capacitados
especificamente para ser especialistas en la productividad y mejora de la calidad.

Paul Wright (1994) comenta que: “Aunque la mayoria de los ingenieros industriales son
contratados por las industrias de fabricacion, también se les puede encontrar en otras ramas,
como hospitales, aerolineas, ferrocarriles, comercios y dependencias gubernamentales”

El objetivo de la ingenieria industrial es crear procedimientos de ejecucion cada vez mejores.
Los ingenieros industriales dirigen los procesos y sistemas que mejoren la calidad y
productividad. Trabajan para eliminar esperas, movimientos innecesarios, inventarios y la

utilizacion de la habilidad humana entre otros aspectos.

Algunas de las vias mediante las cuales el ingeniero industrial puede optimizar los procesos
son:

1. Mejorando la calidad del producto y por ende el servicio al cliente.

2. Mejorando la capacidad de hacer mas con menos.
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3. Efectuar una minimizacion de costos a través de la implementacion de nuevos procesos y
tecnologias.

4. Eldisefo de la Planta en la organizacion.

2.1.2.1 Fundamentos cientificos de ingenieria industrial

La ingenieria industrial se engloba de la optimizacion de los recursos con el objeto de
desarrollar eficiencia para obtener productos o servicios de calidad, debido a que se llegan a
mejorar los sistemas y herramientas de trabajo incluyendo bienes, personal, equipo y energia.
Gutarra (2015), por su parte, afirma que los fundamentos cientificos son:

Una actividad que usa el método cientifico para transformar de una manera 6ptima y ecologica
los recursos naturales en formas utiles para el uso del hombre, un ingeniero es un profesional
que, por medio de conocimientos cientificos, su habilidad creadora y su experiencia, desarrolla
los planes, métodos y procedimientos para transformar los recursos naturales. (p.16)

Por consiguiente, la ingenieria, mediante el método cientifico, pretende transformar los
recursos naturales para que puedan ser provechosos para el manejo del hombre, esto por medio
de métodos y procedimientos de modificacion mediante su capacidad y destreza.

2.1.2 Automatizacion:

Seglin Emilio Garcia, autor del libro Automatizacion de procesos industriales

describe:

“La automatizacion de los procesos industriales constituye uno de los objetivos mas
importantes de las empresas en la siempre incesante tarea de la busqueda de la competitividad

en un entorno cambiante y agresivo” (Garcia,2001)
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Como lo describe el autor la automatizacion ha tomado partido en las empresas debido al
cambio constante que se da en las empresas y en general en el mundo, por lo cual lo esperado

es un impacto positivo en lineas de produccion

2.1.3. Impacto:

Segun la Real Academia Espafiola se define impacto como:

“Efecto de una fuerza aplicada bruscamente. Golpe emocional producido por un
acontecimiento o una noticia desconcertante. Efecto producido en la opinién

publica por un acontecimiento, una disposicion de la autoridad, una noticia, una catéstrofe.”
(RAE,2023)

Este concepto como se indica en las primeras lineas es una fuerza que se

aplica en este caso a las lineas de produccion de una empresa, lo cual conlleva una

serie de efectos, por lo que se espera que dicho impacto sea positivo para los

procesos industriales.

2.1.4. Calidad

Segun la RAE se describe como:

“Importancia o gravedad de algo.Propiedad o conjunto de propiedades inherente a algo, que
permiten juzgar su valor. “(RAE,2023)

Para efectos de este trabajo calidad es como lo dice la definicién un factor que permite juzgar
su valor o propiedades, para este caso la calidad es el efecto de procesos de produccion
efectivos, que resultan en productos de calidad para el

comprador.
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2.1.5. Seguridad:

Segtn la RAE se define como:

“Dicho de un mecanismo: Que asegura su mejor funcionamiento. Seguridad que

oporciona un conjunto de mecanismos, caracteristicas o prestacionesde un vehiculo

cuya funcion es evitar o prevenir accidentes.” (RAE,2020)

La seguridad, en la ingenieria industrial y en otras carreras, es de suma

importancia por eso es un efecto de un trabajo en equipo y de planes adecuados de la empresa

como parte de sus beneficios.

2.1.6. Eficiencia:

Segun la RAE se menciona como:

Capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir un efecto determinado
(RAE,2020)

La eficiencia de un trabajador brinda un ambiente de agilidad y rapidez, en
sentido contrario la ineficiencia puede ser causa de paro en lineas de

produccion, y despido de colaboradores.

2.1.7. Mejoramiento

Con el fin de definir el concepto de mejoramiento Serrano y Ortiz (2012) citan en conjunto
las ideas planteadas por diversos autores y coinciden en que el mejoramiento de procesos parte
del andlisis sistematico de los flujos relacionados, para volver el proceso mas eficiente y

efectivo, y de esta manera alcanzar un aumento en la capacidad del cumplimiento de
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condiciones especificadas por los clientes y asi poder generar un valor agregado al producto
final (p.14).

2.1.8 Costos

Un concepto relevante, en cualquier industria es costos, ya que define el cargo monetario de
un articulo o bien para ello

J.M. Clark escribe citado en el Libro de Milton Spencer

El costo es un sacrificio que debe realizarse con objeto de hacer o adquirir algo. La naturaleza
del sacrificio puede ser tangible o intangible objetiva o subjetiva y puede adoptar una o mas
de la multiplicidad de formas tales como dinero, bienes, tiempo de ocio, ingreso, seguridad,
prestigio, poder o placer. (Spencer, 1993, citando a Clark,2001 pg401)

Como lo menciona el autor este costo es el sacrificio que se debe realizar para la obtencion de

un algo, este algo con la finalidad de suprimir o llevar a cabo algin

2.1.8 Inventario

Pedro Meana define inventario como el que permite verificar las diferencias entre los registros
de existencias y las existencias fisicas, asi como las diferencias entre las existencias fisicas
contables en los valores monetarios. Para el tema de efectos de balances se suele realizas
proximo al cierre fiscal. (Meana, 2017.pg9.)

Como lo menciona el autor el inventario ayuda a verificar existencias y faltantes tanto de
productos como de dinero, para ello es pertinente recordar que hay tipos diferentes de
inventarios y de control para los mismos

2.1.9 Disefio de Planta o distribucion

La distribucion de una planta consiste en el orden fisico de los factores y elementos

industriales que participan en el proceso productivo de la empresa, en la distribucion del area.
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El objetivo principal es que la disposicion de los elemente sea eficiente y se realice de forma
tal que contribuya satisfactoria a los fines de la empresa (De la Fuente y Fernandez 2005. pg.

3)

2.2 Marco conceptual atinente a la gestion del proyecto

Esta seccion, contiene las herramientas de calidad y productividad utilizadas en el desarrollo
del proyecto para la empresa Centro Médico Integral del Este. Se pretende conocer la
situacion actual de la organizacion con el fin de analizar los resultados, verificar la
funcionabilidad del proceso actual y buscar puntos de mejora e implementaciones que sean

beneficiosas para dicha empresa.

La seccion del marco conceptual proporciona un resumen que funcione como soporte tedrico

sobre las distintas etapas que se utilizan en la gestion del proyecto.

2.2.1. Six Sigma

El primer concepto que se va a esclarecer es SIX SIGMA por su relevancia tanto en la
Ingenieria Industrial como en la calidad y por ende en las industrias.

Para ello El Ingeniero Heriberto Felizzola senala:

SIX SIGMA y Manufactura Esbelta son enfoques de mejora de la calidad y productividad que
han sido implementados con gran éxito en grandes empresas a nivel mundial, en el &mbito de
la manufactura y los servicios. Pero en la actualidad investigadores y expertos en el tema han
encontrado hallazgos que evidencian dificultades en la implementacion de este tipo de
enfoques en pequefias y medianas empresas (PYMES). Por esta razon, el presente articulo
propone una metodologia para la implementacion de un enfoque integrado, comunmente

llamado Lean SIX SIGMA (LSS), el que se adapta a las necesidades y caracteristicas de las
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PYMES. La metodologia estd compuesta de cuatro fases: donde la primera establece los
factores claves en los cuales las PYMES deben prepararse para implementar LSS; en segundo
lugar, se plantea la identificacion de focos de mejora y definicion de un portafolio de
proyectos; en tercer lugar, la ejecuciéon de los proyectos priorizados; y, por ultimo, la
evaluacion de los resultados obtenidos. La metodologia fue validada en una PYME dedicada
a la fabricacion de muebles de madera, donde la ejecucion de los dos primeros proyectos LSS
generaron importantes ahorros en costos de mala calidad, disminuciones en las devoluciones
de productos, ademas de lograrse la implementacion de buenas practicas en la gestion del

proceso (Felizzola,2014)

2.2.1 Diagrama de flujo.

El diagrama de flujo o flujograma representa la secuencia o los pasos para realizar un proceso
mediante el uso de una simbologia para identificar decisiones, entradas, salidas, procesos,
entre otros. El mismo debe de tener informacion clara, concisa y ordenada de cada uno de los
pasos a seguir. El proceso representado en un flujograma puede ser desde el mas simple, por
ejemplo, como cocinar un platillo, hasta un programa informatico. Esto nos da a entender que

su utilizacioén es amplia y no se limita a los campos ingenieriles.
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Figura 2: Diagrama de flujo

/Escribir“QuénL]mero?“/

Leer nimero

/ Escribir "Es cero"

Y
/Escn’bir"Es negativo"/ /Escribir"Es positivo"/

\ 4
A

Fin

Fuente: www.ingenieriaindustrialonline.com
La figura 1: representa un diagrama de flujo para ejemplificar un proceso, asi como su inicio

y finalizacién y su adecuado uso.


http://www.ingenieriaindustrialonline.com/

223 DMAIC:

En su trabajo de graduacion, Quesada (2022) define el proceso DMAIC como una
metodologia robusta que trabaja bajo fases estructurada.

(Definir/Medir/Analizar/Implementar/Controlar) y que con su desarrollo permiten:

- La identificacion y analisis de un problema.

- Solucién y mantenimiento de una mejora.

Figura 3: Metodologia DMAIC

CONTROLAR Q

A ANALIZAR

MEJORAR

Fuente: Trabajo de Graduacion Quesada (2022).

En la figura 2, se presenta el circulo de la metodologia DMAIC, en este como tal muestra
sus 5 etapas, definir, medir, analizar, mejorar y controlar, esto con el fin de determinar el

adecuado orden a seguir.

38
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2.2.3.1. Etapa de definicion

La primera fase de la metodologia refiere a la Definicion y es la que da contexto al panorama
actual, ayuda a comprender el proceso en su totalidad, en esta etapa se logra identificar cual
es el problema u oportunidad de mejora para trazar una ruta de accion en pro de su mejora.
Esta fase se apoya en la herramienta de definicion de procesos denominada Diagrama SIPOC,
la cual en su elaboracion provee informacion especifica de todo lo que compone el proceso y
en la realizacion de Diagramas de Flujo o mapas de proceso para la visualizacion del proceso
y tareas especificas para su ejecucion y el Diagrama causa — efecto, el cual permite delimitar

las causas principales y el efecto que cada una de estas en el proceso.
INSTRUMENTOS PARA LA DEFINICION DEL TEMA:

2.2.3.1.1 Kanban
Como lo define Bejarano, en su informe Kanban se refiere a una herramienta de trabajo sobre
la clasificacion del sistema de trabajo, y de la realizacion de las tareas justo a tiempo, desde

lo mas prioritario hasta lo menos prioritario.

El Kanban es un sistema de gestion del trabajo en curso, que sirve principalmente para
asegurar una produccion continua y sin sobrecargas en el equipo de produccion multimedia.
El Kanban es un sistema de gestion donde se produce exactamente aquella cantidad de trabajo
que el sistema es capaz de asumir. El Kanban es un sistema de trabajo juste intime, lo que
significa que evita sobrantes innecesarios de stock, que en la gestion de proyectos multimedia
equivale a la inversion innecesaria de tiempo y esfuerzo en lo que no necesitaremos (o

simplemente es menos prioritario) y evita sobrecargar al equipo. (Bejarano, 2011, pag. 5)
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2.2.3.1.2 Lluvia de ideas

La lluvia de ideas es una estrategia 1til para formular posibles soluciones. Puede hacerse de
manera individual y después comparar en equipo. El uso de hojas de célculo, calculadoras
graficas, software especifico, mejora la rapidez y calidad de la solucion. (Campos, 2000, pag.
3)

Como lo explica la escritora en el anterior texto la lluvia de ideas se realiza para la obtencion
de posibles soluciones ante un problema y puede incluir una o varias personas para el

desarrollo de esta.

2.2.3.1.3 Observacion directa

La observacion es un elemento fundamental de todo proceso de investigacion; en ella se apoya
el investigador para obtener el mayor nimero de datos. La observacion es un elemento
fundamental de todo proceso de investigacion; en ella se apoya el investigador para obtener
el mayor numero de datos. Gran parte del acervo de conocimientos que constituye la ciencia
ha sido lograda mediante la observacion (Sanjuan, 2010, pag. 5)

Como lo menciona la cita anterior la observaciéon es fundamental para una adecuada
investigacion, mediante la misma surgen diversos datos que ayudan a esclarecer la
informacion necesaria para un proceso de mejora o de planificacion en la mejora de errores o

la minimizacion de estos.



41

2.2.3.2. Etapa de medicion
La fase de medicion permite establecer el rendimiento que tiene el proceso actualmente, de
este punto se obtienen los datos cualitativos y cuantitativos que seran analizados en la

siguiente etapa.

Esta fase se apoyara en la elaboracion de un Estudio de tiempos y movimientos que permita
la obtencion de datos relacionados al rendimiento actual del proceso.

Algunas Herramientas que se utilizan en la medicion para la ejecucion de proyectos son el
diagrama de Ishikawa y el un instrumento para la representacion de datos, que se denomina

ciclo de Deming, los cuales se representan en las siguientes secciones.

2.2.3.3. Etapa de andlisis

En esta fase se lleva a cabo el andlisis de la informacion recolectada en el desarrollo de las
fases anteriores, tiene como fin encontrar cual es la causa o las causas principales que estan
afectando el proceso. Para la realizacion de esta etapa se requiere la utilizacion de diferentes
herramientas ingenieriles que permitan el andlisis integral de las causas y el desarrollo

organizado de opciones de mejora.

2.2.3.4. Etapa de implementacion

Dentro de la etapa se crea un plan de acciones necesarias a ejecutar para lograr que la
propuesta se ponga en marcha. Esta etapa incluye diversa informacién de indole: financiero-
presupuestario, beneficios, requerimientos especificos para la solucion determinada. La etapa
se puede soportar en herramientas ingenieriles como lo son las Lluvias o tormentas de ideas

para la identificacion de propuestas, el desarrollo de un analisis econdémico de costo beneficio
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para validar los costos de la implementacion vs los beneficios esperados, un planificador de
acciones especificas como es el caso del Diagrama de Gantt.

Algunas herramientas necesarias para la implantacion de la metodologia DMAIC son

2.2.3.4.1 Teoria de colas

La teoria de colas (Queueing teoria) segun Lopez y Joa (2018) es una coleccion matematica
basada en sistemas de linea de espera que busca el equilibrio entre costo de servicio y costo
de espera. Ademas, proporciona una base teérica del servicio en expectativa del cliente. Es

decir, tal como aclara el Dr. Strike (s.f.) la teoria de colas nace con la intencién de enfrentar

2.2.3.4.2 Mejora Continua

Tal como menciona Mihi y Rivera (2009) el mejoramiento continuo es un proceso en el cual
se ve reflejada la necesidad de la calidad en las empresas que pretenden tener la capacidad de
ser competitivas y, de igual forma, aumentar la productividad con el transcurso del tiempo.
Ademas, conlleva a mejorar las

debilidades y asi mismo consolidar las fortalezas que posee la organizacion. Por esta misma
razon, el mejoramiento continuo posibilita un desarrollo de las organizaciones en el interior
del mercado para conseguir el liderazgo en el mismo (p.21).de una manera 6ptima las lineas
de espera utilizando a favor los métodos probabilisticos para promover la satisfaccion del

cliente en cuanto a el tiempo invertido (p. 9).
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2.2.3.4.3. Diagrama de dispersion
Una herramienta util para la implementacion de la metodologia DMAIC, es el diagrama de
dispersion el cual se define segun Moore como una herramienta de relacion entre dos variables

para ello explica:

Un diagrama de dispersion muestra la relacion entre dos variables cuantitativas medidas en
los mismos individuos. Los Valores de una variable aparecen en el eje de las abscisas y los de
la otra en el eje de las ordenadas. Cada individuo aparece como un punto en el diagrama, Su
posicion depende de los valores que tomas las dos variables en cada individuo. (Moore D,

2005.pgl04
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Figura 4. Grafico dispersion
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Fuente: Moore D, 2005, pg103. en su libro Estadistica aplicada

La figura 3 representa el porcentaje de alumnos que se presentd a realizar el examen de

matematicas la respectiva nota obtenida

2.2.3.5 Etapa de control
Dentro de la etapa se crea un plan de verificacion que ayude con el cumplimiento del proceso
segun los cambios implementados y que permita medir y evaluar el rendimiento del proceso

después de ser optimizado. Esta etapa recae en una estandarizacion del proceso definiendo las
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normas relacionadas a este, para que sirvan como parametros al ejecutar un control de
verificacion. alternativa seleccionada efectivamente esté cumpliendo las expectativas tedricas

que se analizaron en la fase pasada. (p. 796).

2.2.3. Diagnostico

Morelos, Fontalvo y Vergara (2010) mencionan de manera somera pero efectiva, citando a su
vez a Thibaut que el diagnostico es un acto que se encuentra encaminado a exponer los
resultados o datos que permitan determinar el grado de eficiencia en la gestion de la
organizacion y su mejora. (p. 67). En otras palabras, el diagnostico requiere de un analisis
profundo de la situacion para contraponer luego estd a los problemas actuales, consiguiendo

asi que resalten las soluciones pretendidas para la mejora de las condiciones.

2.2.4 Mapa de procesos

Hernédndez, Medina y Nogueira mencionan, citando a su vez a varios autores, que el mapa de
procesos es un método visual comun que pretende asistir en la imaginacion del proceso en
cuanto a la unién de entradas, resultados y tareas. Es decir, esta es una técnica que gran
cantidad de veces logra describir y analizar de una manera incluso un poco mas didactica
todos aquellos procesos que se muestran mas complejos y profundos con la intencion de
optimizar los resultados que los clientes mismos desean. Esta técnica cuenta, ademas, con
varias ventajas y una de ellas es el incitar el pensamiento nuevo y clarificar, mas alla de las

tareas mismas, los problemas mas concurrentes que una organizacion pueda tener (p. 2).
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2.2.5 Diagrama de procesos

Niebel y Freivalds (2009) detallan especificamente que el diagrama del flujo del proceso es
especificamente utilizado para visibilizar aquellos costos no productivos que de otra forma
escaparian a los registros. El diagrama de flujo de proceso entonces se muestra como esa
herramienta que logra identificar aquellos periodos no productivos con la intencion de que
luego analistas utilicen esta informacion para idear planes que pretendan minimizar los costos
exigidos en retrasos, almacenamientos, entre otros. Por esta razon, el diagrama de flujo de
proceso resulta de suma importancia ya que clarifica el costo real mientras que intenta, por

otro lado, reducir el mismo para generar mayores ganancias en cuanto a la productividad (p.

26).

2.2.6 Diagrama de flujo de procesos

Por otra parte, los mismos Niebel y Freivalds (2009) indican que el diagrama de flujo, al igual
que el mapa de procesos es una herramienta visual que grafica la distribucion tanto de pisos
como de actividades en el diagrama de flujo del proceso. Este diagrama es disefiado por
analistas que facilitan el entendimiento de este dibujando y diferenciando cada uno de los
procesos y administrandoles sus debidos nimeros y simbolos para la correcta comprension de
las diversas actividades y procesos que se estén realizando por parte de los encargados (p. 29).
Es decir, esta representacion pretende mejorar y simplificar el reconocimiento general
sirviendo a modo de instruccion para todos aquellos que tengan por tarea realizar las tareas

asignadas.



47

2.2.7 Diagrama de Ishikawa (causa-efecto)
El diagrama de Ishikawa o también conocido como diagrama de espina de pescado, es un
medio de recolectar la informacion sobre todas las caracteristicas de calidad generada en la
fabricacion del producto asociadas a un proceso o a un producto y ordenarlas en categorias,
dando un banderazo de salida a la generacion de un andlisis de los puntos a mejorar en el
proceso y a la creacion de acciones especificas para su correccion.
Este tipo de diagrama se puede aplicar a cualquier area de trabajo que se desee, ya que su
alcance es muy amplio y puede abarcar muchos puntos importantes, debido a que logra
crear diferentes tipos de este mismo dependiendo del enfoque que se desee dar, segiin

(Acufia, 2012) afirma:

Existen cuatro tipos diferentes de diagramas de Ishikawa:
. Diagrama de procesos: se colocan los diversos procesos requeridos para la fabricacion

del producto en las ramas.

. Diagrama de producto: en el que se colocan las partes o componentes del producto en
las ramas.
. Diagrama de factores: en el que se colocan todas las caracteristicas asociadas a los

factores de la calidad.

. Diagrama de caracteristicas: en el que se anotan las caracteristicas principales
directamente en las ramas y las secundarias en las subramas. (p.207)

Para esta investigacion se utiliza un diagrama de factores, utilizando el sistema de las 6M,
para categorizar los diferentes factores que afectan el control en la solicitud de materiales en
la empresa, las categorias utilizadas son mano de obra, maquina, medio ambiente, materiales,

método de trabajo y medic
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Figura 5: Diagrama Ishikawa
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Materiales trabajo Medicion

Fuente: Acuifia (2012, pag. 207).

2.2.8 Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto, también conocido como clasificacion ABC, ayuda a clasificar, segiin
Acuna (2012), aspectos de calidad tomando en cuenta la frecuencia y criticidad de estos. Dicha
separacion pretende enfocar la atencion en aquellos problemas sobresalientes y evitar, a su
vez, extraviarse del enfoque principal en aquellas nimiedades. Por otra parte, para desarrollar
de manera Optima un diagrama de Pareto se hace uso de la regla 80-20 en donde el 20%

simboliza los problemas generados por caracteristicas de calidad (criticas). El aspecto 20
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tedrico lo que dicta es que si se consigue solucionar los incidentes producidos los beneficios

por obtener seria igual al porcentaje sobrante para alcanzar el 100% (p. 212).

Figura 6. Diagrama de Pareto

|_||_||_||_II_.||—|

Fuente: Cuadernos de investigacion aplicada (2020, pag30)

La figura 5 representa un grafico de Pareto con los datos y porcentajes referidos a diferentes
variables en produccion, asi mismo demuestra que el mayor porcentaje se designa a la
sobreproduccion

2.2.4 Diagrama de Gantt

Es un diagrama de barras que muestra el origen y el final de las diferentes unidades minimas
de trabajo y los grupos de tareas, asi como las dependencias entre unidades minimas de trabajo

(pueden ser fin-comienzo, fin-fin, comienzo-fin, comienzo-comienzo).
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La herramienta consta de un eje horizontal temporal en el que se van poniendo debajo las
actividades en forma de cuadros, enlazadas segun su tipo de enlace. De esta forma, usando
esta metodologia se puede determinar el camino critico del proyecto, el cual determina el
tiempo minimo de realizacion de este. De forma adicional, se puede afiadir a cada actividad
una serie de recursos (personal / mano de obra) para controlar los costes y la carga de trabajo

de las personas.

Figura 7: Diagrama GANTT
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Fuente: www.eoi.es

Figura 6: Representacion de un Gantt, que explica una serie de actividades en la columna

inicial, asi como el % que se completa por semana en la siguiente columna
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2.2.17 Escala de Likert

La famosa escala de Likert, segun los autores Blanco y Alvarado (2005), quienes a su vez
citan a Casas, es una herramienta de medicion de actitudes y responde a una graduacion
continua que comienza desde lo que podria interpretarse como desfavorable hasta lo favorable,
tomando en cuenta los puntos intermedios que existen entre ambos (p.539). 22 ademas,
Bertram (2006) agrega que esta herramienta de recoleccion de datos primarios es utilizada
principalmente en los cuestionarios con la intencion de conseguir las preferencias o mas
concretamente el grado de aceptacion en declaraciones propias de los participantes (p. 1).

La razon por la que esta escala posee una buena reputacion y es utilizada continuamente se
debe a que permite una valoracién un tanto mas concreto que la comun division mitad negativa
y mitad positiva, pues a esto se le agrega una precision ordinal que tiene como propdsito el
evaluar el margen de asenso interno en respuestas ya sean favorables o no. En otras palabras,
la escala no solo logra medir si un participante se muestra propicio o no segun las afirmaciones

planteadas, sino que permite también medir la intensidad de la respuesta.

2.2.18 Estudio de tiempos

El estudio de tiempos es definido por Niebel y Freivalds (2009) como un procedimiento con
el objeto de establecer un dia laboral equitativo. Es decir, el estudio debe permitir un equilibrio
pleno entre el servicio ofrecido por el colaborador y a la vez tomar en cuenta y cumplir con
las obligaciones de la compafiia en si. Para facilitar este estudio se miden las tareas diarias y
se compara con un tiempo estandar para establecer un periodo de trabajo ideal y holguras

razonables y necesarias de descanso (p. 328).
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2.3.1 Impacto inmediato

Con base a la realizacion de este proyecto de investigacion, el impacto generado sera positivo
en la parte comercial deservicio, técnico y a su vez econdmico ya que el principal beneficiado
del presente proyecto es la empresa Centro Médico Integral del Este y las partes interesadas
de esta. Mediante la realizacion de estudios con ayuda de las herramientas de ingenieria
industrial, se desea encontrar en el transcurso de la investigacion posibles problemas que este
causando que los tiempos de espera, de trabajo y de las citas estén aumentando, asimismo,
ejecutando un andlisis del entorno de la empresa, hacer notar lo que compromete a la compaiiia
positivo y negativamente ante la visita de los clientes y la espera que toman ellos para poder

brindarles el servicio.

2.3. Marco Conceptual referente al impacto del proyecto.

El impacto que se desea hacer con el presente proyecto es generar una mejora para la empresa
Centro Médico Integral del Este en el servicio que brinda la misma, esto con el fin que tengan
mejor metodologia de trabajo y de orden dentro de la empresa esto llegando a dar una mejor

satisfaccion a los clientes de dicha organizacion.

2.3.1 Gestion de la informacion

La gestion de la informacion consiste en el procedimiento por el que se obtienen recursos
basicos para manipular la informacién apropiadamente, es decir, se define como el
aprovechamiento de la informacion para el alcance de los objetivos. Ademads, procura
maximizar los beneficios y minimizar el costo adquisitivo con el fin de llegar a determinar las

necesidades.
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De la misma manera Rodriguez (2008, como se citd Suérez et al., 2015) manifiesta que la
gestion de la informacion es: El conjunto de las actividades que se realizan con el propoésito
de adquirir, procesar, almacenar y finalmente recuperar, de manera adecuada, la informacion
que se 14 produce o se recibe en una organizacion y que permite el desarrollo de su actividad
(p.73).2.2

Asi mismo, con el fin de esclarecer algunos conceptos que se desarrollaran a lo largo de estas
lincas y que se desglosan de la informacion ya brindada se desglosan una lista de varias
palabras relacionados a la carrera de ingenieria industrial que se muestran como una

herramienta de aprendizaje y de guia para los futuros lectores de estos parrafos.

2.3.2. Marco teodrico

El marco teorico se centra en la recopilacion de informacion cientifica relacionada al tema de

investigacion, el cual busca como exponer las teorias y los conceptos basicos de manera que

encamine el proyecto, por tanto, se define concepto de introduccion de esta seccion.

Con intencion de aclarar esto (Hernandez Bonnette, 2006) explica:
Una vez planteado el problema de estudio, es decir, cuando ya se pose en objetivos y
preguntas de investigacion, y cuando ademas se ha evaluado su relevancia y
factibilidad, el siguiente paso consiste en sustentar teéricamente el estudio, etapa que
algunos autores también denominan elaboracion del marco teodrico. Ello implica
exponer y analizar las teorias, las conceptualizaciones, las perspectivas tedricas, las
investigaciones y los antecedentes en general, que se consideren validos para el
correcto encuadre del estudio. (p.64)

Es decir que el marco teodrico se elabora cuando los objetivos y las preguntas del proyecto ya

estan planteadas, por consiguiente, se sujeta de un estudio teorico procedente de diferentes
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autores, explicando y a la vez analizando las ideas y teorias de las investigaciones que han

realizado.

2.3.3 Marco conceptual

El marco conceptual se fundamenta en el desarrollo de conceptos de la investigacion,
presentando la informacion de diferentes fuentes enfocadas en el tema que se esta analizando.
Por otro lado, permite identificar el enfoque del proyecto y, de la misma manera, sustenta el
objeto del estudio y por esta razéon (Martinez Reidl, 2012) menciona:
El marco tedrico o conceptual es en realidad una investigacion bibliografica que habla
de las variables que se estudiaran en la investigacion, o de la relacion existente entre
13 ellas, descritas en estudios semejantes o previos. Hace referencia a perspectivas o
enfoques teoricos empleados en estudios relacionados, se analiza su bondad o
propiedad. su pertinencia para el estudio actual proporciona informacion del tipo de
sujetos, de la forma de recoleccion de los datos, de los analisis estadisticos utilizados,

de las dificultades que se pueden encontrar y las maneras de resolverlas. (p.148)

2.3.4 Indicadores

Los indicadores son definidos por (Bertram, 2016)como la cercania existente entre las
variables cuantitativas o cualitativas. Esta relacion analiza las circunstancias de cambio
generadas ya sea en unidades, valores, indices o series estadisticas respecto a las expectativas
(pp- 35-36). Los indicadores, entonces, tal como queda claro, son un medio por el cual se

intenta completar el objetivo planteado por una organizacion.
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2.3.5. Productividad

Para definir el impacto positivo que trae una buena productividad empresarial, es importante
definirla para poder asi entrar en contexto sobre todo lo que esta trae a una empresa.

Segiin (Amador, 2021) para lograr mejoras a largo plazo como a corto plazo en la
productividad, es indispensable mejorar la calidad del entorno laboral, ya que una
administracién autocratica no puede mantener progresos importantes en los niveles de
productividad, porque el deterioro en el entorno laboral lleva no solamente a mayores niveles
de ausentismo, tasas de rotacion y renuncias, sino también a la lentitud, faltas de motivacion
y la indiferencia, el personal se retira psicolégicamente de sus labores y predomina la actitud
de cumplir exactamente con el minimo requerido.

Actuando en consecuencia con estos descubrimientos, tanto los funcionarios de la
organizacion como los profesionales de la administracion de los recursos humanos se unen en
la necesidad de crear en su organizacidon un clima en el que verdaderamente se trate a las
personas como expertos responsables en sus puestos. Cuando los lideres de una organizacion
descubren que sus integrantes desean contribuir al éxito comun y se empeflan en buscar y
utilizar métodos que permitan esa contribucion, y lo mas probable es que se obtengan mejores
decisiones, mas altas tasas de productividad y una calidad muy superior del entorno laboral.
Definiendo asi a la productividad como uno de los factores a los cuales las compaiiias le
deberian de poner mas importancia, ya que de esta se obtiene un gran papel para que otras
herramientas funcionen de la manera mas 6ptimamente posible, gracias a todos los beneficios
que trae una buena organizacion de esta.

Al momento de implementar el nuevo disefio de planta en la compafia se espera que este

aumente de una forma positiva, tanto a corto plazo como a largo, ya que este facilitaria el



56

trabajo de los empleados, mejoraria la organizacion de la empresa y el tiempo de salida de los
productos, siendo asi una gran mejora en la empresa tanto como para las ventas como para el

ambiente laboral que es de gran importancia.

2.3.6. Desempefio

Por otra parte, el desempefio de un empleado en una organizacion es de gran importancia, ya
que gracias a éste la empresa puede generar una gran eficiencia laboral, trayendo asi
innumerables beneficios gracias a ello.

Segun (Quesada, 2022), el desempefio como son aquellas acciones o comportamientos
observados en los empleados que son relevantes para los objetivos de la organizacion, y que
pueden ser medidos en términos de las competencias de cada persona y su nivel de
contribucion a la empresa.

Algunos investigadores hablan sobre que la definicion de desempefio debe ser completada con
la descripcion de lo que se espera de los empleados, ademés de una continua orientacion hacia
el desempefio efectivo.

Siguiendo a (Quesada, 2022) la administracion del dese: pefio se puede explicar como el
proceso mediante el cual la compaiia asegura que el empleado trabaja alineado con los
objetivos de la organizacion, asi como las practicas a través de las cuales el trabajo es definido
y revisado, las capacidades son desarrolladas y las recompensas son distribuidas en las
organizaciones.

Si bien diferentes estudios sobre indicadores de productividad y financieros han demostrado

que en las compaiiias en las que se implementan sistemas de administracion del desempefio,
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los empleados han obtenido mejores resultados, que en las que no fueron utilizadas, los
administradores deben ser conscientes de que cualquier falla de las organizaciones en adoptar
una efectiva administracion del desempefio es costosa, en términos de pérdida de
oportunidades, actividades no enfocadas, pérdida de motivacion y moral. Basado en las
premisas anteriores, al realizar ciertos cambios, se lograran mejoras del desempefio de los
trabajadores, ya que una de estas ventajas a corto plazo seria el aumento de eficiencia laboral,
debido que a el nuevo disefio permitira una mejor distribucion dentro de la compaiiia, haciendo
asi que los trabajos se realicen de una manera era mas facil y con mayor rapidez.

A mediano plazo, se pueden esperar que los tiempos de produccion se reduzcan, trayendo asi
grandes beneficios a la empresa en la parte de entrada y salida de productos, por otra parte, se
espera que este departamento funcione de la mejor manera posible, tanto con desempefio de

los empleados, los tiempos de produccion, entre otros.

2.4. Antecedentes del proyecto o productos semejantes

Enrelacion con los antecedentes del proyecto que se desea desarrollar, en la empresa estudiada
no existen proyectos de mejora en los tiempos de atencidon, por lo cual, se presentardn a
continuacion proyectos de graduacion de estudiantes de la Universidad Hispanoamericana que

desarrollaron tematicas relacionadas, a saber:

2.4.1 Antecedentes investigativos.

Segtn (Orozco & Diaz, 2018)quienes se basan, a su vez, en diversos autores, definen que los

antecede (Quesada, 2022)antes investigativos consisten en una revision de un compendio
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bibliografico que funciona como exploracién de todo aquel conocimiento desarrollado sobre
el tema a tratar. Es decir, el apartado de los antecedentes de la investigacion lo que pretende
es exponer todas aquellas principales referencias que existan con el fin de rellenar todos los
espacios que no se han abarcado anteriormente.

Ademas, con la intencion de procurar un buen apartado de antecedentes investigativos es
necesario proporcionar una revision actualizada de los estudios pasados relacionados, esto
para conocer cualquier nuevo descubrimiento que posteriormente permita facilitar el

desenvolvimiento del tema propio y afiadir cualquier resultado ajeno (p.67).

2.4.1.1 Antecedentel:;

“Propuesta de mejora en el tiempo y recurso humano utilizado en el proceso de creacion de
articulos en las lineas de inventario en el departamento de repuestos de Grupo Purdy en el
primer cuatrimestre del afo 2022” por Orlando Antonio Quesada.

En esta tesis, se plantea la mejora de tiempos en la empresa Purdy Motor en

el departamento de Repuestos, utilizando la metodologia DMAIC (Quesada, 2022) que, bajo
este esquema de accidn actud de la siguiente manera:

* Analisis de la situacion actual.

* Deteccion de causas que influian negativamente en el proceso.

* Se enlistan las opciones de solucion.

* Se depuran las opciones.

* Célculo del impacto de la solucion integral, en tiempos y cifras

monetarias.
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Y se alcanzaron los siguientes resultados:

* Se redujo en 98% el tiempo de la mano de obra en el proceso, que en
cifras monetarias anuales representd un total de $6113,69.

* Se redujo en un 97% el tiempo del proceso, llegando a un tiempo

promedio de 5.82 minutos.

2.4.1.2 Antecedente 2.

“Propuesta de Mejora en el Disefio de los Procesos Administrativos

en la Empresa Técnica S.A. durante el I Cuatrimestre del 2021 por Marco
Antonio Duran Mesén.

El estudio de (Duran Mesen, 2021) se enfoco en la creacion de indicadores, flujos y
manuales del proceso, con el fin de implementar mejoras en los procesos y asi
lograr una mejor calidad en el servicio técnico que brindan en Técnica S.A.,
ademas de disminuir o eliminar cobros por faltantes de Inventario. Todo lo
anterior bajo la metodologia DMAIC.

Como principales conclusiones de este Trabajo de Graduacion se pueden
mencionar las siguientes:

* Se logro6 desarrollar procedimientos de las funciones del asistente
administrativo, logrando tener un registro de sus actividades.

* Se elaboraron indicadores para las funciones del asistente

administrativo, lo que logré evidenciar mejoras en sus

responsabilidades.
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 Se proyectd que las reducciones de costos a causa de la implementacion se evidenciaran
luego de 4 meses de haber iniciado el proceso.

» Se recomend6 una actualizacién constante de los procedimientos creados, con el fin de
mantenerlo estandarizado, ademas de la inversion de tabletas, con el fin de poder tener
controles cruzados.

2.4.1. 3 Antecedente 3

“Optimizacion del proceso de produccion de protesis dentales en la fundacion clinicas sin
fronteras durante el tercer cuatrimestre del ciclo 2021 por Yarlin Amador.

(Amador, 2021) en su trabajo de graduacion, plantea la optimizacion del proceso de
produccién y atencion a los clientes de la Clinica Sin Fronteras de San Rafael de Alajuela,
mediante el célculo de atencion de los pacientes por medio de un estudio de tiempos y
movimientos de sus servicios.

Se plantearon los siguientes objetivos:

* Identificar como se da la atencion de pacientes en la clinica

especialidades dentales, permitiendo la identificacion de cada uno de

los procesos.

» Clasificar las causas que generan mayor impacto en la atencion de

pacientes, mediante un estudio ingenieril, procurando una mejora en la

atencion.

* Realizar una clasificacion de los procedimientos en la clinica, que

permita el anélisis en rentabilidad de estos.

28

* Proponer una metodologia que permita un control de pacientes

atendidos mediante la utilizacion de sitios web.



Al igual que los otros casos de andlisis, se utiliz6 la metodologia DMAIC, para
lograr los objetivos antes mencionados. Sus conclusiones son las siguientes:
* Se logro6 definir cada uno de los procedimientos de cada uno de los
procesos que brinda la empresa.

* Se logro definir cuales problemas generan mayor impacto en la

empresa.

* Se logro6 realizar una clasificacion de los procesos que brinda la

empresa.

* Se recomendo hacer la inversion en tecnologia digital, consultorios mas
grandes y sillas para los acompanantes de los clientes, ademas de

invertir en productos de limpieza y capacitacion continua de los

empleados.
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Marco Metodologico:

En el presente apartado se realizo una investigacion basada en la metodologia DMAIC, la cual
da cabeza al proyecto, y es en la que se enfatiza el mismo para un correcto desarrollo, se
seleccion6 la misma, ya que como se explico en el capitulo 2, DMAIC, es la metodologia con
la que define, mide, analiza, mejora y contrala un problema raiz, en este caso en el proceso de
administracion y recepcion del Centro Médico Integral del Este.

Como parte de la investigacion de este proyecto se esclarecen algunos métodos de
investigacion antes de iniciar con los puntos de interés para el mismo.

Dentro de algunas definiciones importantes para realizar un marco metodoldgico se
encuentran:
Métodos de investigacion:

De acuerdo con Gomez la metodologia de la investigacion es una disciplina que busca trazar
el camino que el investigador debe utilizar para mantener un orden en el proceso de desarrollo
de la investigacion y de esta forma evitar las desviaciones que normalmente derivan en
problemas e imprecisiones. En otras palabras, esta misma es la ciencia encargada de promover
nuevo conocimiento en los ambitos de investigacion académica mediante el estudio critico de
los procedimientos aplicados por los mismos investigadores (Gomez S, 2012, pag. 11)

Tipo de investigacion:

Existen diferentes enfoques de para el desarrollo de una investigacion los cuales se clasifican
en dos por algunos autores los cuales son mencionados a continuacioén: enfoque cuantitativo
y enfoque cualitativo. Ambos utilizan la recoleccion de datos para su realizacion, no obstante,

el primero de estos busca la prueba de hipotesis con base en la medicion nimero y la
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estadistica mientras que el segundo busca formular nuevas preguntas en el desarrollo de la
investigacion o pulir las preguntas ya planteadas (pp. 4-7). Esta investigacion, por su parte,
utiliza el primero de los enfoques anteriormente mencionados debido a que se encuentra
enfocada en la recoleccion de datos en el drea de Swiss, con el fin de plantear hipotesis sobre
la causa raiz del posible problema que se llegue a detectar en el departamento (Hernandez ,

Fernandez Collado , & Baptista Lucio, 2017)

3.1. Metodologia para la definicion del problema

En esta seccion se definio la metodologia para la definicion del problema, y las aristas que el
mismo conlleva se realizaron diferentes activadas para el mismo, y se definen de la siguiente
forma:

En primera instancia se recure al andlisis de los datos presentes en el lugar en cuestion:

3.1.1. Analisis de datos

Se realiz6 una toma de datos durante un periodo establecido donde se definio, la cantidad de
pacientes que asisten a consulta en horas pico en el Centro Médico, y se determind la duracion
tanto por paciente como por consulta, en la sala de espera y en consulta como tal, también se
establecieron algunos parametros que tienen los pacientes, dentro de los que se analizaron

quienes asisten frecuentemente, parcialmente, siempre o solo por emergencia.

3.1.2 Kanban:
Se realiz6 un Kanban de las actividades diarias que se realizan en la clinica, donde se
determiné cuales actividades conllevan mas tiempo y como podrian afectar la consulta, asi

como la utilizacién del Kanban como método de optimizacion en la realizacion de tareas, tanto
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para la doctora a cargo, como para las recepcionistas asimismo se da un orden de prioridad

para la division de las mismas y la delegacion de tareas.

3.1.3. Lluvia de ideas y entrevista:
Se realiz6 una entrevista y reunion con el personal donde se cred una lluvia de ideas entre
todos los colaboradores, se explicaron diversos problemas que se consideran causas de los

atrasos en el proceso de atencion de pacientes.

Ejemplo de preguntas hacia el personal:

[

(Cual considera que es el principal problema en la clinica?

2 ;Conoce el publico meta que tiene la clinica?

W

(Cuadl considera es la causa principal por la que el flujo de pacientes ha disminuido?

N

De un ejemplo de mejora para la clinica:

Ideas principales recolectadas en la lluvia de ideas
e La clinica necesita mejorar la publicidad

e Se requiere una revision de los precios con respeto a los materiales que su usan

para ver la ganancia
e Serequiere que el personal realice capacitacion en servicio al cliente
e Se necesita mejora la infraestructura

e Serequiere que el personal conozca las limitaciones que posee para poder mejorar
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3.1.4. Observacion directa:
Mediante la observacion directa en la clinica dental, se determind el publico meta de la
empresa, también se determinaron los puntos de mejora en relacion con la administracion del

ingreso econdmico y de los cobros realizados en la empresa.



Figura 8. Bitacora de Observacion

Bitacora de observacion directa
Fecha:
Lugar de observacion:

Observador:

FIRMA DEL OBSERVADOR:

Fuente: Creacion Propia Mora, G, 2023
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Bitacora de observacion: se realizo este archivo para escribir los datos recolectados mediante

la observacion de tiempos y la toma de datos.

3.1.5 Diagrama de flujo:

Se realiz6 un diagrama de flujo con la finalidad de representar el proceso de recepcion de
pacientes, y como se da el proceso si es un paciente nuevo, en la siguiente figura se representd
de manera grafica el diagrama para esclarecer el adecuado funcionamiento de esta herramienta

para el presente trabajo de investigacion.
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Figura 9: Diagrama de Flujo
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En la anterior figura 8, se representa de un diagrama de flujo para un tratamiento dental, en la
representacion se determinan, si es un dafio que con el tratamiento pueda salvar el diente o si
el tratamiento no sera exitoso y requiere extraccion.

3.1.6. Diagrama de SIPOC

Los diagramas se dividen en varios tipos dentro de ellos los diagramas de alto nivel estos
sirven para centrar el proceso en su contexto. Un tipo particular de este grupo es el diagrama
SIPOC, muy utilizado en Seis Sigma, que es el que expondremos aqui.

SIPOC corresponde a las siglas Supplier Input Process Output Customer. Para preparar este

diagrama deben seguirse los siguientes pasos:

Dividir el proceso en las fases del proceso que se consideren relevantes. En el caso del ejemplo
de la Figura 6, las fases son “torneado”, “fresado” y “anodizado”. Estas fases se indican en la
columna “Proceso”.

Establecer los materiales o servicios externos que se reciben en cada fase. Se indican en la
columna “Entradas”. « Establecer quienes son los proveedores de los materiales o servicios
externos que se reciben en cada fase. Se indican en la columna “Proveedores”.

Establecer qué es lo que se entrega al final de cada fase. Se indican en la columna “Salidas™.

Establecer quien es el que recibe la salida de cada fase. Se indican en la columna “Clientes”.

(Falco, Marzo, 2009)
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Figura 10. Diagrama de SIPOC

Ejemplo Diagrama SIPOC Ciagrama SIPCC Pagina 1 .de 1
Rev. O

3.2 Metodologia para la medicion y respaldo cualitativo del proyecto

En este apartado se utilizaron varias herramientas para el respaldo cualitativo del proyecto

donde se utilizaron diversas herramientas utiles para la demostracion de los datos.

3.2.1 Instrumentos de medicion
Los instrumentos para la recoleccion de datos, tal como indican Duana y Herndndez (2020)
estan orientados a desarrollar las condiciones necesarias para una eventual medicién empirica

(pp. 51-52). Ya que los instrumentos y técnicas para la recopilacion de datos buscan brindarle
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al investigador la informacion vital para resolver el problema de investigacion, estos deben
mostrarse confiables y objetivos. (Avila, 2011, pags. 51-52)

Es decir que los instrumentos o herramientas para la recoleccion de datos no son sino todos
aquellos métodos fisicos que permitan la obtencidon y andlisis de la informacion relevante
recolectada. Teniendo en cuenta lo anterior, resta exponer los instrumentos utilizados para la

recoleccion de datos e informacion en la etapa medir, los cuales son:

3.2.1 Diagrama de Ishikawa

El diagrama de Ishikawa o de espina de pescado, se utilizd6 como herramienta base, para
graficar, y construir un analisis organizacional, en este caso ayudando a encontrar la causa
raiz, de un problema presente, en este caso nos ayudd a detectar las causas que afectan

principalmente el flujo adecuado de recepcion y atencion a pacientes.
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Figura 11: Diagrama de Ishikawa

Causa Efacto

| Hombre || Wéguina | Entorno |

o

Problema |

| Matsrial || MWstodo | MWedida |

Fuente: (Valenzuela, 2000)
La figura 9, representa la secuencia correcta, de un diagrama de Ishikawa, este diagrama en
términos practicos se implemento en la clinica dental con la finalidad de dividir por secciones

las causas que llevan al problema raiz, divididos en causa y efecto.

3.2.2 Pareto

Se cred un Pareto en el cual se incluyen datos donde se determinaron algunas irregularidades
que tiene la clinica dental, esta herramienta ayuda a definir puntos de mejora y establecer el
plan de accion para evitar las perdidas futuras tanto de ingreso economico como de ingreso de

nuevos clientes.
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Las siguientes imagenes representan una guia de como recolectar y representar datos de un

Pareto, la representacion grafica del mismo se ve mediante un histograma

Tipo de defecto Detalle del problema Frec. Frac. %
Burlele defectuoso Burlete roto o daforme que no ajusta a 10,2
Pintura defectuosa Defecios de pintura en suparicies o 5.7
Gavelas delecluosas Gavelas interioras con rajpduras 1 1.1
Mala nivelacion La heladara se balancea y no s& puade nivelar 1 1.1
Motor no arranca El motar no arranca después de ciclo de parada 1 1.1
Mator no detiena Mo para al motor cuando alcanza temperalura a6 40.9
Mo anfria El motar arranca pero la heladara no enfria 27 307
Mo funciona Al enchufar no arranca al modor 2 23
Oitros Otros Defeclos no incluidos en los antarioras o 0,0
Puerta defectucsa Puerta de refrigeradar no cierra hematicamentea 0 0.0
Puerla no cierra La puerta no cierra correclamente 2 23
Rayas Rayas en las superficies externas 4 4.5
Total ae 100,0
Podemos ahora representar los datos en un histograma como el siguiente:
Frecusncia de defectos enconirados

o

popn —

L
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Figura 12. Datos e histograma.

En la figura 10. Se dio una representacion de los principales defectos y sus tipos para

determinar mediante los mismo una frecuencia porcentual y puntual, en los que seguidamente
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se ven cuales se presentan con mayor frecuencia, de esta forma se clasificaron para su

respectivo analisis

3.3 Metodologia para la propuesta de mejora, construccion o puesta en
practica de un proceso, producto o servicio.

3.3.1 Ciclo de Deming:

El disefio y método de nuestro PLAN se basa en el ciclo de mejora continua de la calidad de
Deming. Este modelo para la gestion del cambio debe llevarse a cabo una y otra vez, de
manera que cada vez que se desarrolle un ciclo iremos mejorando la calidad de la organizacién
y las sucesivas vueltas de los ciclos se convertiran en una espiral de mejora que tenderd hacia

la excelencia (Granados, 2013)

Figura 13: Ciclo PHVA

P

PLANIFICAR (PLAN): DESARROLLAR/HACER (DO):

* Identificar - priorizar problemas, anali- ¢ Implantar acciones de mejora, medir
zar causas y planificar acciones correc- los resultados
toras

CONTROLAR/COMPROBAR (check): ACTUAR (Act):

* Comprobar los resultados con los obje-  ® Eliminar las causas de las desvia-
uvos ciones
o feedback a los profesionales * Institucionalizar ¢l plan o modificarlo

* Analizar las causas de los no cumpli-

mientos M

La figura 12: representa una planeacion ordenada del ciclo de Deming, con sus respectivos

datos, para la extraccion de estos en el proceso de mejora, este ciclo brinda un orden légico
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junto con caracteristicas que ayuden a contar con los datos necesarios para el presente
proyecto.

Este ciclo ayuda a medir de manera representativa los datos para la verificacion, accion y
planificacion de un plan para el buen funcionamiento de la clinica dental, este ciclo es de vital
importacion para tener un orden adecuado tanto de los procesos como de la implementacion
correcta del DMAIC, esta herramienta representd los datos principales del problema en

cuestion y los ordena de manera adecuada para su interpretacion.

3.3.2 Metodologia 5S

La metodologia 5S,al igual que otras metodologias de mejora, impacta en
la gestion empresarial, ayudando a anticipar y crear escenarios que te permitan manejar crisis,
motivando y manteniendo el entusiasmo, al generar espacios frugales que impulsan las labores

diarias.

La metodologia 5S da orden y sentido, y sus resultados se pueden ver a muy corto plazo. Por
el lado empresarial, el uso de esta herramienta mejora el sentido de pertenencia del trabajador
y la eficiencia en los procesos

Para este proceso se dard una propuesta sobre como se podrian incluir las 5s en el Centro

M¢édico integral del Este, en cada una de sus etapas

3.3.2.1 Seiri: Organizar o también definida como clasificar:
Dejar lo que es ttil dentro del area o espacio de la clinica, y desechar lo que no se usa
o es inutil dentro del mismo, mediante una inspeccion del lugar, se toma en cuenta que en la

bodega se encuentran moldes de estudio que son de pacientes desde hace mas de 8 afios, por


https://milagrosruizbarroeta.com/Glosario/gestion/
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tanto, segin el ministerio de salud y lo que dicta el colegio de odontdlogos, cualquier
expediente o articulo de este puede ser desechado luego de 5 afios de antigiiedad, por tanto,
se recomienda botar estos moldes.

Asimismo, existe en el area de esterilizacion instrumental incompleto y quebrado que se puede
botar, o reparar, también dentro de esta area tienen un archivero con papeles de la antigua

asociacion dichos papeles se pueden reciclar, para utilizar este espacio para otras cosas.

3.3.2.2 Seiton: Ordenar u organizar

Como todos saben es de plena importancia para el desarrollo de los tratamientos médicos
portar un expediente de cada paciente, con los datos actualizados del mismo, en este caso se
le da la sugerencia a la clinica, para implementar, un nuevo sistema de organizacion de los
expedientes, tanto por apellido, como por doctora, y por sexo y género.

Seria ideal también implementar los expedientes digitales, para evitar el gasto de papel, tinta,
impresiones y otros, sin embargo, se toma en cuenta que también el sistema de expedientes
debe ser confiable y este también implica un gasto.

3.3.2.3 Seiso : Limpieza

Esta es una de las 5s mas importantes, un lugar limpio es un lugar de trabajo aceptado y apto
para trabajar ,en la clinica dental esto es parte muy importante ya que, se trabaja con fluidos
salivales, esta area esta bien, sin embargo, consideramos que se pueden incluir, fumigaciones
y procesos de desinfeccion de pisos y materiales, al menos dos veces al afio con quimicos que
eliminen bacterias que puedan ocasionar alguna enfermedad respiratoria, o incluso adaptar

nuevas areas de lavado de manos, o puestos con sanitizantes.
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3.3.2.4. Seiketsu: Estandarizar

Puede definirse como crear habitos: para la sostenibilidad de la empresa, por ejemplo, se
necesita captar mas pacientes, y mejorar los tiempos de espera, por tanto, buscar un sistema
que optimice o recuerde al paciente que por ejemplo debe realizar limpieza dental cada 4-6
meses, o que el control de ortodoncia se realiza cada mes ayudaria a que el flujo de pacientes
siga activo.

Y asu vez crea el habito en el paciente para asistird su cita. También es importante el sistema
de respuesta de redes sociales el marketing que es un darea que requiere remodelacion y
actualizacion en el Centro Médico.

3.3.2.5 Shitzuque: Disciplina

Trabajar con disciplina y entusiasmo da el éxito en una empresa, por tanto, se le debe recordar
a los doctores, puntos importantes como la puntualidad, el trato, el servicio y también la forma
optima de abordar cuando surge un problema con algtn paciente.

Crear también reuniones y encuentros que mantengan actualizado, asi como la disciplina de

colocar el instrumental de manera adecuada o los equipos médicos o de computo.
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Figura 14. Representacion del ciclo de las 5S

1.- SEIRI
ORGANIZAR

2.- SEITON
ORDENAR

4.- SEIKETSU 3.- SEISO
ESTANDARIZAR LIMPIAR

La figura 13. Representa la traduccion y muestra de las 5 s, conocidas y su respectivo ciclo,
este ciclo esclarece la forma correcta de la implementacion del método como forma de

organizacion en una empresa u organizacion.

3.4 Metodologia para la implementacion del proyecto

En la etapa de implementacion se centra la mejora que se propone en este proyecto, mediante
la herramienta DMAIC, se implementaron y plasmaron varios puntos importantes

representados a continuacion
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3.4.1 Impacto econdomico

Con respecto al desarrollo del impacto econémico de esta investigacion se aplico el analisis
costo/beneficio, en el cual se procede a realizar una medicion en la relacion del costo por
unidad y el beneficio obtenido de la misma. Al llegar a aplicar dicho anélisis con los valores
correspondientes, se tomara en cuenta el total de beneficios obtenidos entre el total de costes
por unidad, esto con la finalidad de poder identificar y a la vez estimar si en la produccion que
mantiene actualmente, para adecuar este impacto econdémico a un Centro Médico , se realiza
una analisis de costo de los materiales y el instrumental que se utiliza asi como el pago de los

servicios profesionales del odontologo, de esta forma se saca una ganancia total.

3.4.2 Diagrama de Gantt

En cuanto a la herramienta utilizada para la respectiva implementacion de las mejoras
planteadas, se llegd a desarrollar un diagrama de Gantt, debido a que este mismo permitio
tener un mejor enfoque y una mayor visualizacion del periodo en el que las propuestas de

mejora llegaron a ser implementadas.

3.5 Metodologia para la verificacidon, aseguramiento, control y seguimiento de

resultados.

En este Apartado se sigui6 con el hilo conductor de DMAIC, por ello se representd de la

siguiente manera la etapa de control, que integré verificacion y seguimiento de resultados.
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Como indicador de proceso se utiliz6 un diagrama de recorrido en representacion de las

actividades que se realizaron en cada actividad de la clinica dental

3.5.1 Diagrama de recorrido

Se explica de la siguiente forma:

Este diagrama es una representacion visual de cada paso de un proceso especifico, donde cada
actividad es representada con un simbolo definido de acuerdo con su significado, para facilitar
la comprension y tener una vision mas clara de la accion en estudio. Este diagrama se utiliza
para obtener mayor productividad y encontrar cuellos de botella que afectan el buen
funcionamiento del proceso. En el siguiente cuadro se muestran las figuras utilizadas en un

diagrama de procesos y su significado. (F. Andris, 2011)

Su construccion incluye la identificacion de cada actividad con el simbolo que lo representa
y numero correspondiente al que aparece en el Diagrama de Proceso de Recorrido. La
direccion del flujo se indica con el sentido de las flechas sobre las lineas. Y su elaboracion
ideal es sobre un plano existente de la planta donde se realiza el proceso y sobre el delinear el
flujo del proceso.

Este diagrama es un completo ideal del Diagrama de Proceso de Recorrido, puesto que indica
las posibles areas congestionadas, los avances y retrocesos del proceso y facilita el desarrollo
de una mejor distribucion de planta.

Objetivos del Diagrama de Recorrido

Su objetivo es determinar y después, eliminar o disminuir:
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* Los retrocesos
* Los desplazamientos

* Los puntos de acumulacion de transito.

Tipos de Diagrama de Recorrido
Existen dos tipos de Diagramas de Recorrido las cuales son:
* Tipo “Material”: presenta el proceso segun los hechos ocurridos al material.

* Tipo “Hombre”: presenta el proceso referido a las actividades del hombre.

Simbologia del Diagrama del Recorrido

En el diagrama de recorrido vamos a registrar las operaciones, inspecciones, transportes,
demoras y almacenajes, en el mismo orden en que tienen lugar. La ruta de los movimientos
se sefiala por medio de lineas, cada actividad es identificada y localizada en el diagrama por
el simbolo correspondiente, y las operaciones e inspecciones se enumeran de acuerdo con el

diagrama de proceso.
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Figura 15. Diagrama de Recorrido, representacion:

. . Diagrama de Recorrido
I

»
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i}
|
i
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La figura 15, es una representacion grafica de un diagrama de recorrido, estos diagramas
representaron el adecuado recorrido como su nombre lo indica de la distribucion correcta de
la produccion y en este caso del flujo de pacientes, se desarrollo con la finalidad de demostrar

el orden correcto del proceso de recepcion y atencion de pacientes.
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3.5.2 Sistema PEPS

Como indicador de control se present6 un sistema PEPS, adecuado a la clinica, en este caso
se represento que el primer paciente en entrar debe ser el primero en ser atendido
correspondiente a su hora de cita, se explico de la siguiente forma

Sistema PEPS

Los métodos de valoracion o métodos de valuacion de inventarios son técnicas utilizadas con
el objetivo de seleccionar y aplicar una base especifica para evaluar los inventarios en
términos monetarios. La valuacién de inventarios es un proceso vital cuando los precios
unitarios de adquisicion han sido diferentes.

Primeros en entrar, primeros en salir — PEPS

Comunmente conocido como FIFO (First In, First Out), este método de valoracién de

inventarios se basa en la interpretacion logica del movimiento de las unidades

3.5.3 Indicadores de control de productividad

Para este apartado se seleccion¢ la tesis de la Dra. Gladys Flores Ragas, en el 2017

Debido a que la investigacion tenia como objetivo determinar indicadores bésicos para la toma
de decisiones en un Centro Odontologico especificamente en el Hospital Nacional de la policia

(Flores, 2017)



85

3.5.3.1 Principales indicadores de productividad
Siguiendo con Flores, se dan diferentes indicadores que ayudaran a la clinica dental a construir
un panorama de consulta en sus instalaciones para los que la autora representd de la siguiente

forma

Extension de uso.:

Es el nimero de asegurados que hacen uso del servicio por lo menos una

vez en el afo.

i usuarios {aendidog)

n® ascpurados

Se expresa en
porcentaje: 5l

decimales: 0.5

Concentracion: Es el nmero de veces que un usuario (atendido) ha hecho uso del servicio

en un ano

N ATENCIONES
N ATENDIDES

Se expresa en

DECIMALES: 350

Rendimiento:



Es el producto de una unidad de factor de produccion por unidad de tiempo, este punto es
de gran importancia sobre todo para medir al doctor en su consulta y la capacidad de
resistencia que tiene a la carga laboral
Se denotan varios puntos

e . Unidades de factor de produccién

¢ Consultas externas Atenciones odontoldgicas

e El Rendimiento puede ser de: Recurso humano Equipamiento Infraestructura
e Condicionados (Rendimiento estandar)

¢ Normativas institucionales o nacionales

e Estandares establecidos objetivos y metas

Calidad de la atencidn
Rendimiento de consultas x hora odont dlogo

N® consultas externas realizadas x odontdlego oo el mes

N hoeas ejecutadas en consulta externa en el mes

Rendimiento de atenclones por hora odontdlogo

N* atenciones realizadas x odontdlogo en ¢l mes

N horas cjecutadas en atenciones en el mes



87

3.5.3 Planes de accion:

Para esta seccion se estable una linea base deseada para establecer el plan de tratamiento de
los pacientes como las variables que se determinan en cada consulta, asi como el plan de
accion que se desea para el proceso de recepcion de pacientes, y algunos acontecimientos que
surgen tanto en la agenda de la cita como el dia de la consulta

Para este punto se tom6 como referencia el articulo de Aurelio Herrero, el cual realizé un plan
de empresa de una clinica dental: (Blasco, 2014)

En adelante se representan las ilustraciones que realiz6 el autor en las diferentes etapas de la

consulta

lustracidn 5: Planificacidn del tratamiento

FASES OBJETIVOS PROCEDIMIENTOS

-Historia clinica

Determinar -Exploracidn
situacion bucal

-Evaluar la situacion
Fase de profilaxis del paciente

- Aplicar tratamiento
Fase restauradora segun las necesidadeas
del paciente

AP S ——— Revisiones periddicas
la sabud bucal individualizadas

Fuente: Ddontopediatria, M.Catabi 2000
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La ilustracion representa una linea para la planificacion de los tratamientos dentales y en el
siguiente punto se determinard el proceso de diagnostico que se requieren cuando el paciente

ya se encuentra en consulta.

llustracidn 6: Froceso del diagndstico

Historia clinica Diagnostico

+
[ET
Radiografias +
Pruebas de laboratorio Condiciones
Otras pruebas Fisicas
complementarias Psiguicas
Sociales

Plan de

tratamiento

Fuente: Odontopediatria, M.Catald, 2010

En la ilustracion se representa el proceso de diagndstico que realizan los doctores dentro de
su consulta, lo cual nos indica una linea para la atencion de pacientes y asi mismo un hilo
conductor para los procesos de atencion brindando siempre la informacidon correcta y

requerida para el buen funcionamiento de la atencion de pacientes.
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CAPITULO 4. ANALISIS DE LA CAUSA

RAIZ
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En este capitulo se desarrollardn las causas raiz del problema en cuestion mediante el
desarrollo de varias herramientas plasmadas en el escrito, En este apartado se determinaran
las causas principales que se involucran y ocasionan el problema raiz en cuestion

a) Definir

4.1. Analisis de la situacion actual

El presente apartado tiene como finalidad demostrar la situacion actual que se vive en el
Centro Médico Integral del Este, para establecer este panorama, se realizaron dos diagramas
principalmente con la finalidad de demostrar el flujo y los materiales necesarios para el
funcionamiento 6ptimo de cada proceso.
Actualmente el proceso de recepcion de pacientes se da de forma lineal, pero presenta fallas
en su logistica ya que para evacuar o atender dudas con respecto a la consulta o en general
para alglin tratamiento futuro se termina por atrasar la atencion del paciente que sigue en la
fila, por tanto, hay molestias, asi mismo se evaliian situaciones como los tiempos de espera en
horas pico.
Mediante la observacion y reuniones dirigidas con el equipo médico se demuestran varias
causas dentro de las que sobresalen.
Es importante resaltar que la inexistencia de un equipo de trabajo administrativo con
conocimientos sobre logistica y administracion de un local complica atin mas la buena
atencion y en general el buen funcionamiento del emprendimiento.

e Inexistencia de reuniones de equipo

Se llevo a cabo la conversacion con las odontdlogas de manera personal.
e Mal manejo de agenda y tiempo de atencion

Llegadas tardias tanto por parte del personal como de los pacientes atrasan la agenda
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e FEl flujo de pacientes es fluido, sin embargo, se demuestra una deficiencia en el sistema de

atencion en horas pico.

Se desarrollaron herramientas para la comprobacion de la situacion actual del lugar

4.1.1. Diagrama de Flujo:

Se da la representacion del diagrama de flujo creado para la clinica dental, donde se esclarece

el proceso de recepcion del paciente, este es el panorama actual de atencion, este diagrama

considera la situacion habitual del proceso, y lo ideal para que el flujo se de en forma correcta,

asi como tomar en cuenta si el paciente es nuevo o no para determinar si requiere que sea

ingresado con expediente nuevo o no.

Figura 16. Diagrama de flujo

NGRESO DEL PACIENTE

LES PACIENTE NUEVO ? > —p=

5|, ES FACIENTE NUEVO

EL PACIENTE
ESPERA EN

EL PACIENTE
CULMINA LA CITA
Y SE DIRIGE A
PAGAR

EL HACIENTE PUEDE PAGAR
N:EFECTIVO-SINPE O
TARJETA

A

Fuente: creacion propia, Mora G, 2023

NO, ES PACIENTE NUEVQ

Se buscael
expediente en el
archivo.

REGISTRO DEL
PACIENTE EN EL
EXPEDIENTE

RECEPCION EL PACIENTE RECIBE
LA CONSULTA EN

ODONTOLOGIA
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La figura 16, es la representacion grafica del proceso de recepcion de pacientes de la clinica
dental, este proceso es el proceso habitual, sin embargo, cabe resaltar que durante el proceso
interviene otros factores que se representaran mas adelante, asimismo se define una entrada
que en este caso es el ingreso del paciente a la clinica y una salida que es cuando paga y se

retira.

4.1.2 Diagrama de SIPOC

Con el fin de esclarecer las entradas y salidas representadas en la clinica dental, se realizé un
diagrama de SIPOC, este diagrama una lista de algunos de los materiales y procesos que

intervienen en Centro Médico, por tanto, se desarrollo de la siguiente manera:

Figura 16: Diagrama de SIPOC

Proceso [ y pcion del Centro Medico Integral del este. ] P
|Responsable | Guadalupe Mora
Objetivo : Determinar el panorama actual de la clinica oo kA
D internos D externos 3
[Pedidos de insumos, compra de materiales | Facturas ]

silla dental / equipo medico

Fuente: Creacion propia, (Mora G, 2023)

La figura 16, es una representacion de los materiales y procesos que se realizan en la clinica

dental, este diagrama demuestra los materiales e instrumentales basicos para el desarrollo de

S ! P o} [
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESOS O ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
Materiales dentales Lista de materiales Pedido de materiales Insumos en stock Odontdlogos generales
Innovodent Lista de insumos compra de insumos y materiales Servicios basicos disponibles Especialistas
Dental Market Presupuestos supervision de Stocks Instalaciones en estado optimo Asistente dental
Dental Suplly Manejo de desechos medicos mantenimiento de equipo dental Trabajos de laboratorio listos Paciente
Rino dental Recibos piblicos(agua, luz, cable , internet , seguridad ) recepcion de pacientes Documentacion al dia Mensajero
Laboratorio CERATEC] pago de servicios Publicidad al di'y acorde a las actividades en curso
Laboratorio Esteban manejo de redes sociales Comprobantes de pagos
Redes sociales manejo de registros fisicos , archivo y expediente
Recoleccion de desechos entrega de indicaciones medicas y archivos
MATERIALES DE OFICINA EQUIPO SOFWARE OTROS
‘Archivos camputadoras paquete de office ‘agenda de pacientes
material de oficina telefonos manejo de pagos a doctores y proveedores
calculadora caja chica
escritorio compras en crédito
archivero
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una consulta adecuada de pacientes, asi como el proceso de compra y obtencion de los

insumos, y el pago respectivo para el buen funcionamiento del local.

Basados en este diagrama, se logra determinar que uno de los factores determinantes de la
situacion actual es el adecuado manejo del recurso econdmico para establecer los pedidos y

compras que se realizan, asi como el mantenimiento adecuado del lugar.

Identificar

4.2 Identificar el problema raiz y las causas que llevan al mismo

En este apartado se van a determinar el problema o problemas raiz y las respectivas causas
que participan en el basados en la secuencia de procesos que surgen en la clinica dental, este
apartado se determinard principalmente mediante la observacion directa principalmente por la
bitacora de observacion directa que se creo6 en el capitulo anterior.

4.2.1 Analisis del disefio de recepcion de pacientes y el sistema administrativo.

Es esta seccion se brinda un analisis del grado de satisfaccion del cliente y del proceso de

recepcion de pacientes, asi como las lineas de trabajo del Centro Médico y sus funciones,



Figura 17. Customer Journey Mapping o CJM Centro Médico Integral del este

Segmento de cliente

ATENCION EN ORTODONCIA

Reserva Llegada- Parqueo Recepcién sala de Atencion Pago
Etapas espera
La recepcionista
agenda cada mes la Television,
Puntos de cita del paciente para asistente- vaso de agua
contacto control mensual pocos espacios doctora y confites ortodoncista | recepcionista
buen
que se atienda a que el ser atendido |resultado en que tenga
tiempo y que le tiempo sea |enla el cambio vy la
Q espera recuerden la cita tomar el espacio dsponible |corto brevedad tratamiento | proxima cita
atrasos enla varia dependiendo de la tiempo largo
Q recibe atencion hora buen trato de espera consulta trato optimo
X X—> X
> X X

Fuente: Elaboracion propia (Mora G, 2023)
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Mediante la elaboracion de esta herramienta se determina que el paciente desea una buena

atencion, pero también requiere el cumplimiento de algunos pardmetros para su comodidad,

como la existencia de parqueo, a pesar de plantear solo una hipdtesis con la herramienta, se

nota que el estado Optimo de atencidon se ve interrumpido y saboteado por los tiempos de

espera y que si la no recibe un mensaje o llamada de confirmacién es posible que no asista a

su cita.
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4.2.1.1 Analisis de pardmetros para una buena atencion

Basados en el Custumer Journey MAP que se mostro en el punto anterior se desarrolla un
cuadro con lineamientos basicos que requiere un paciente para una Optima atenciéon y un
adecuado uso de los tiempos de espera y estaciones de trabajo.

Tabla 1. Parametros de atencion a pacientes.

PARAMETROS PARA UNA OPTIMA ATENCION

LINEA 1. Recepcion: Espacio fisico para la atencion de los
pacientes
2. Sala de espera
PLAN (lo esperado) e Se pretende recibir al paciente, pasarlo a consulta,
cobrar al final de tratamiento sin intervencion
externa.
e Cumplimiento del tiempo establecido para la cita
ESTRATEGIA (en caso de horas pico o algun e Cobro anticipado del tratamiento, basados en la
acontecimiento externo) eficiencia de atencion, y en el despacho rapido del

mismo para evitar tiempos de espera.

e Brindar en la sala de espera material de
entretenimiento y wifi gratis para que el tiempo de
espera sea mas aceptable, y restructurar la agenda
para dar el tiempo adecuado de tratamiento a cada

paciente.

Fuente: Elaboracion propia (Mora G, 2023)
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La tabla 1, representa una linea de estrategia ante una eventualidad diaria en la clinica dental,
mediante estos parametros denotamos que el problema raiz, va ligado a la linea de largos
tiempos de espera, y de la adecuada atencion y manejo de las agendas que se dé por parte del

personal administrativo y de recepcion del Centro Médico.

4.2.1 Observacion

Bitacora de observacion directa.

La bitacora de observacion es un documento muy 1til para representar ciertos datos de un dia
o dias determinados, en la bitdcora que se realizd, se tomaron en cuenta varios factores muy
importantes para la elaboracion de esta, dentro de los cuales se define el dia con la finalidad
de tener varias personas dentro de las instalaciones de la clinica por eso se realiz6 en un dia
de ortodoncia, estos dias, suelen ser de un flujo alto y también suelen representar un reto

Es asi mediante esta que también surgen diversas causas para determinar varios problemas

que se presentan en la clinica dental.



Bitacora de observacion directa

Fecha: 17/05/2023
Lugar de observacién: Recepcidon Centro Médico Integral del Este.

Observador: Maria Guadalupe Mora Brenes

La observacion se realizé el miércoles 17 de mayo, la escogencia del dia fue porque este dia, era un
dia de ortodoncia y generalmente son los dias, mas llenos y con mayor flujo de pacientes, y por tanto
también con mayores inconvenientes con referencia a los cuales se pueden determinar algunas causas

para los problemas a resolver.

La observacion arrogo algunos datos: se atendieron alrededor de 60 pacientes, durante el dia, las
horas mas mayor flujo fueron entre 4 :30pm y 6:30pm, en este lapso se realizaron 23 controles, y se

colocaron 5 Brackets caidos, lo que provocé un atraso en el tiempo de espera de al menos 40 min.

Asi mismo se determiné que el flujo se da mayormente en este horario porque el paciente regular

tiene un horario de trabajo de 8am a 5pm o de 7 a 4pm, por tanto, solo pueden asistir en este horario.

También se determind que algunos pacientes presentaron molestia por el atraso en su cita sino fueron
avisados del atraso con anticipacion por tanto se opté por explicar el atraso y mantener a los pacientes

en calma mientras esperaron.

Se presentd una situacion peculiar ya que, uno de los pacientes presentes, no queria cancelar el monto
completo de su control + un bracket caido, esta situacién se dio porque el paciente no leyé las
indicaciones iniciales del uso de la ortodoncia y porque en otra ocasién no se cobr6 el Brackets que
perdi6, sin embargo, se le explica que en esa ocasion el Brackets no se cobré porque pegaba con otro

diente y afectaba la oclusion.

FIRMA DEL OBSERVADOR:

Maria Guadalupe Mora

Fuente creacion propia, (Mora G, 2023)
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La observacion propia, determind varias causas entre ellas, el problema de los cobros con los
pacientes, y sobre todo los tiempos de espera que se agravan en las horas pico.

Estos problemas son algunos a los cuales se les pretende dar solucion con el presente escrito
ya que se determinan diversos factores de mejora que intervienen dentro de los procesos de
recepcion y en la administracion de la clinica sobre todo porque es comun presentar
inconvenientes en reiteradas ocasiones como los tiempos de espera.

4.3 Clasificacion de las causas identificadas

Para este apartado se determinan algunas herramientas para clasificar las causas que se van
encontrando con las herramientas ya brindadas, para clasificar de forma mas ordenada se

establece el uso de algunas herramientas determinadas a continuacion.

4.3.1 Analisis de los 5 por qué

Esta herramienta al igual que las que se han utilizado son herramientas que ayudan a
esclarecer causas, en este caso a clasificarlas con orden de prioridad, ya que podemos observar
varias preguntas que requieren de una adecuada solucion.

Esta herramienta, utilizada de forma correcta afecta directamente la decision sobre la causa
raiz, esta herramienta nos ayuda a ir localizando las causas mas repetidas en orden de
prioridades, ser realizd esta herramienta y se represent6 de la siguiente manera. Se realiza esta
herramienta para colocar los resultados dentro del diagrama de Ishikawa y para el andlisis de

las causas.
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Figura 18. Andlisis de los 5 por qué.

Analisis de los 5 porqué

PROBLEMA A ESTUDIAR :
PORQUE LA CLINICA DENTAL TIENE TANTAS DEFICIENCIAS EN EL PROCESO DE RECEPCION Y ADMINISTRACION

1. ¢ Por qué?

; Por qué viene poca gente nueva a la clinica ?

Porque la competencia es mayor y se dejo de invertir en publicidad de calidad
2 ;Por qué ?

; Por qué se dan atrasos en el proceso de recepcion del paciente?

Porque el paciente llega tarde, o porque no indican su llegada
3 iPor qué ?

i Por qué hay faltantes de efectivo?

Porque las socias realizan pagos personales con el dinero de la empresa
4 ;Por qué ?

¢ Por qué ocurren atrasos en los pagos de recibos publicos?

Porque no hay suficiente efectivo para el pago de los mismos, o las fechas no concuerdan con los dias de ingreso de dinero.
5. ¢Por qué ?

i Por qué no hay reuniones periodicas del personal?

Porque la relacidn entre colaboradores no es buena y no hay coordinacion |

Fuente: Creacion propia (Mora G, 2023)

En la figura 17, se presentaron 5 incognitas que determinan 5 causas por las cuales, la clinica
dental esta sufriendo deficiencias en sus procesos, por tanto, se presentan de forma ordenada,
y se enumeran con la finalidad de presentar estas causas también con su respectiva propuesta
de mejor en la seccion de conclusiones.

De la misma manera este analisis es muy eficiente para futuros proyecto ya que, establece
puntos de mejora tanto ahora como para otras personas que laboren en la clinica y pretendan

una mejora notable en el servicio y en el centro en general.

4.3.2 Diagrama de Ishikawa

Se realizo un diagrama de Ishikawa con la finalidad de establecer diversas causas con su efecto
planteado, ya que se ve una afectacion directa en varias areas de la clinica en especial en la

parte de recepcion y administracion de pacientes que es el tema en cuestion de este escrito, se
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toman en cuenta los porque resultados del punto anterior para establecer las causas que mas

se presentan en la clinica como un problema recurrente en la consulta, sobre todo en procesos

de administracion y recepcion de pacientes.

Figura 19. Diagrama de Ishikawa

CAUSA

EFECTO

AMBIENTE LABORAL MATERIALES

Falta de compromiso y liderazgo

por parte del personal .. \ de materiales e instrumental.
_—

Falta de capacitaciones Inexistencia de un control de

y reuniones pericdicas inventarios tanto de insumos

médicos como de oficina

—_—

Mal manejo del tiempo de ‘Archivo manual ineficiente para
consultay llegadas tardias. la bUsqueda de expedient

Tiempos de espera muy Equipo médico y de
prolongados en horas pico. oficina desactualizado

MEDICION  LERRAMIENTAS DE TRABAJO

Fuente: Creacion propia, (Mora G,2023)
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La figura 18 representa varias de las causas mas importantes por las cuales tanto el clima

organizacional como el sistema de recepcion y administracion de la clinica tiene diversas

fallas, las causas mas relevantes del mismo es el ambiente laboral, los tiempos de espera, y el

manejo erroneo del flujo de efectivo y de caja de la clinica dental.
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Con las causas que se determinaron en las herramientas anteriores, se analizan varias de ellas

principalmente mediante la observacion y la respuesta a varias interrogantes que surgen dentro

de la misma, y sobre todo tratando un problema que ha sido causa de varios acontecimientos

complejos dentro de la empresa que son los tiempos de espera.

Para el analisis de las causas se desarrollan herramientas cuantitativas que arrojen los datos

necesarios para llevar a la solucion de las causas raiz

4.4.1Diagramade Pareto:

Figura 20. Datos Centro Médico Integral del este:

1 Problemas frecuencia % acumulado % Acumulado
2 Tiempos de espera 15 21,74% 15 21,74%
3| Llegadas tardias de pacientes 10 14,49% 25 36,23%
4 Ausencias de pacientes 9 13,04% 34 49,28%
5 Agenda en horas pico 8 11,59% 42 60,87%
6 Mal manejo de efectivo 7 10,14% 49 71,01%
7 Archivacion manual 6 8,70% 55 79,71%
8 Retrasos en recepcion 5 7,25% 60 86,96%
9| Mal manejo de caja chica 5 7,25% 65 94,20%
10|Falta de reuniones de personal 4 5,80% 69 100,00%
TOTAL 69 100,00%

Frecuencia en dias, en el mes de mayo

La figura 19 representa varios problemas que surgieron a lo largo de la investigacion asi como

la frecuencia con la que ocurren estos datos se recopilaron durante el mes de mayo y con ello

se cre6 un diagrama de Pareto con el fin de representar graficamente los problemas que

presenta mayormente la clinica y de esta manera presentar un plan para la mitigacion o

eliminacion de estos.
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Figura 21. Diagrama de Pareto
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En el diagrama de Pareto representado anteriormente en la figura 20, se dan a conocer 10
problemas enumerados que se presentan en la clinica dental, por esto, se realizd una
demostracion de la frecuencia mensual con la que ocurren estos altercados, en este caso en el
mes de mayo, del 2023, donde se demuestran 4 principales problemas, entre ellos resaltados,
los tiempos de espera, las llegadas tardias y las ausencias de pacientes, asi como la

representacion de agendas en horas pico

4.4.1.1 Desarrollo de tiempos de espera, promedio de consulta

Basado en el diagrama de Pareto analizado anteriormente se establece una toma de tiempos a

continuacion:
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Planteamiento: Para este apartado se determind un problema, situado en el Centro Médico
Integral del Este, principalmente sobre el tiempo de espera en horas pico, en la consulta de
ortodoncia.

Dentro de este se realiz6 una toma de tiempos para determinar cudl es la demora y porque se
da.

Para esto los dias 17,18,19 de mayo, se tomaron tiempos que arrojaron lo siguiente:

El dia 17: se tomaron datos entre las 4:30 y 6pm que son las horas pico y los pacientes que se
atendieron fueron 18, para un promedio de 5 min por paciente, sin embargo, al llegar las 6
todavia faltaba un paciente por atender que tenia cita a las 5:30 pm el mismo lleg6 a las 5:45pm
y tenia una espera de 25 min cuando se paso a consulta.

Datos 17/05/2022

J La demora se da porque el paciente asistio tarde.
. Uno de los 12 pacientes que se atendieron traia 3 Brackets desprendidos.
. El paciente que se atendid a las 3:30pm, fue un retiro y llego 15 min tarde por tanto

atraso la consulta de los siguientes.

El dia 19: se toman datos en el mismo rango de tiempo, pero esta vez solo se atendieron 10
pacientes, en esa hora y media, que equivale a un promedio de 9 min por paciente.

Datos: 18/05/2022

. Este dia faltaron 2 pacientes, por tanto, el tiempo de espera fue menor.
o EL paciente que mas espero fueron 10 min, pero porque llego antes de la hora
agendada.

. La doctora termino 10 min antes de lo esperado.
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Mediante estos Datos se elabord una encuesta global a 30 pacientes al azar para ver el nivel
de satisfaccion.
Dentro de un rango de uno al 10
Con base en esas respuestas el grado que se arrojo fue un 7 promedio
Por tanto:
Se establece la siguiente metodologia DMAIC y se realiza un analisis de para elevar el grado
de satisfaccion y para lograr una metodologia de Six Sigma:
Fases

1. Definir el problema:

El problema se determina como: Tiempos de espera en horas pico en el Centro Médico
Integral del Este

2. Medir: la linea del proceso (variables)

Se determinan 4 variables principales:

Demanda: cantidad de pacientes que solicitan citas en horas pico, o cantidad de pacientes que
retoman tratamientos.

Horarios: generalmente los horarios laborales terminan 4pm -5pm, por tanto, el paciente
requiere cita en este horario.

Transporte: en horas pico el transito no es fluido, por tanto, hay mas atrasos.

Pacientes: si el paciente llego tarde, o el tratamiento requirié realizar un retiro, o recolocar un
bracket u otro aparato el tiempo de consulta se extiende.

Otras variables: Luz, averias, agua, enfermedad, estas tltimas ocurren sin aviso, por tanto, no
se ejerce un control especifico.

3. Analizar: Causas.
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Por medio de las variables podemos determinar que la principal causa es la demora del
paciente para llegar a consulta y por consiguiente los atrasos en horarios de consulta, también
uno de los principales factores es también la demanda de citas en horarios entre las 4pm y
6pm, por requerimiento de pacientes.

4. Mejorar: Soluciones

o Habilitar un dia mas en la tarde para mejorar tanto la consulta como los tiempos de
espera, se puede plantear sustituir una mafiana por una tarde.

. Mediante la investigacion también se detectd que los pacientes podrian asistir entre las
7am y 9am a consulta, entonces se podria habitar un dia de inicio temprano.

o Se le brindaria también a la administracion un sistema de pago rapido y un espacio de
comunicacion abierta para que el paciente realice consultas en caso de dudas o consultas.

Si el tiempo de espera se extiende por cualquier situacion, en sala de espera podemos
habilitar revistas actualizadas, videos, y wifi libre, agua o café en dado caso.

Realizar una encuesta que consulte cual es el horario que requiere con varias opciones para
determinar un promedio de los pacientes que requieren que sean en horas pico. Y los que

pueden en otros horarios para organizar agenda.

5. Controlar: Sila metodologia se implementa junto con otras mejoras como las 5 S, podemos
ver que el grado de satisfaccion mejorar, por tanto, se debe dar seguimiento a la misma y
controlar que el proceso de atencion de pacientes si tuviera el cambio adecuado con las
soluciones brindadas, también controlar los ingresos que no disminuyan y los gastos que

no se aumente estos, asi como los que incurre cada doctor en la atencion de los pacientes.
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6. Como parte de los datos se define que en ortodoncia el tiempo normal de consulta son 7,5
min.

En el caso del primer escenario fueron 5 min por paciente

Tiempo normal — tiempo observado: 2,5 min de diferencia

En el segundo escenario el tiempo observado por paciente fue de 7,5 min, lo que determina

que este escenario seria el ideal, sin embargo, los acontecimientos de atraso en llegadas tardias

hicieron que la doctora termine la consulta mas tarde de lo normal, sin embargo, aunque se

atrasa en tiempo de espera, la tardanza por paciente es igual al tiempo esperado

En el caso del tercer escenario el tiempo por paciente fue de 9 min

Tiempo normal — tiempo observado: da en total -1,5 min en este escenario se tardd mas tiempo

con el paciente, sin embargo, la doctora salio antes de la consulta, aunque faltaron pacientes,

se salio a tiempo.

4.4.2 Ciclo de Deming

Este ciclo se realizd para determinar el orden logico de accion con respecto a las causas

principales de los problemas que acarrea el Centro Médico y se realiza como un plan de

seguimiento y de guia



Figura 22. Ciclo de Deming.

ACCION

- Se habilitard un dia adicional en la tarde, ademas de
sustituir una mafiana por la tarde.

- En caso de extenderse los tiempos de esperapor
situaciones no analizadas, se habilitaran distractores
como revistas, videos,wifi y bebidas.

- Habilitar todos los canales de pago posibles que
reduzcan los tiempos del proceso.

- En el horario de la mafiana, se iniciara mas
temprano, alas 7 am.

- Se encuentraque la causa principal de los tiempos
muertos es la demora de los clientes.

- Se determiné que varios clientes estan anuentes a
asistir entre las 7am a 9am.

- Se determiné que los clientes estan dispuestos a
pagar los servicios mediante diferentes canales.
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VERIFICAR

Verificar
CHECK

Fuente: creacion propia (Mora G, 2023)
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PLAN

- Se determiné el problema que tiene laorganizacion.

- Se planteé el objetivo de mejorar los tiempos de
Espera.

- Se propone encontrar las causas raiz de los tiempos
que se pierden en las consultas.

-Se definen las cuatro posibles variables principales
del Proceso: demanda, horarios, transito y tipo de
paciente.

HACER

- Se tomaron tiempos en tres dias distintos.

- Se midieron los tiempos particulares de cada
variable principal definida.

- Se verificé la disponibilidad de horarios de la
organizacion.

- Se verifiié cuales son las opciones de pago
disponibles, ademéas de més rapidas.

Con la figura 19, se determina la linea a seguir en forma circular para poder resolver los

problemas que aquejan la clinica dental, este establece los pasos a seguir sobre todo para los

tiempos de espera, este ciclo determina los problemas o causas principales y que hacer para

resolverlas, con este ciclo se esclarece como se pueden resolver algunos de los problemas

mediante la accion.

4.5. Conclusion del analisis o diagnodstico

Con respecto a las conclusiones de la linea de base y analisis de causas, segun la informacién

y datos recolectados con base en las distintas herramientas aplicadas, se logrd determinar las
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distintas causas que se encuentran generando problemas en la capacidad de atencién de
pacientes y en la recepcion de los mismos en el Centro Médico Integral del Este De acuerdo
con las causas de afectacion identificadas, se plantearan las propuestas de mejora a cada causa

detectada, las cuales se llevaran a cabo en el capitulo V de esta investigacion.

Como parte de la conclusion de este analisis se determinan mediante los objetivos del presente
escrito
2. Determinar el problema raiz y las causas que intervienen en el mismo con relacion a la
recepcion de pacientes y gestion administrativa.
Se determinan como principales causas:
e Tiempos de espera
e Mala logistica de recepcion y despacho de pacientes
e Mal manejo del efectivo y de la caja
e Inexistencia de control de inventarios
e Inexistencia del sistema contable
e Mal manejo de inventario y de insumos
e Agendas en horas pico
e Manejo de horario por parte del personal médico.
Asimismo se sefala que el problema raiz debido al impacto en el paciente como en la atencion

de este son los tiempos de espera, sobre todo en las horas pico.

3. Clasificar las causas identificadas de acuerdo con importancia o relevancia, con respecto a su

impacto en el proceso de recepcion de pacientes o administracion,

Por medio de las herramientas, como el Pareto, se determinaron 4 causas importantes dada la

relevancia y la intervencion de estas en el buen funcionamiento del local
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1) Tiempos de espera
2) Control inventarios
3) Recepcion y despacho de pacientes

4) Restructuracion de la agenda en horas pico

3.Analizar las causas mas representativas segiin su impacto y participacion en el problema
raiz.

Mediante el andlisis de los problemas mas representativos de la clinica se planteara en el
siguiente capitulo una propuesta de mejora y solucion a las 4 causas descritas a continuacion,
sobre todo haciendo un andlisis de costo-beneficio establecido tanto para la mejora del local

como para el manejo adecuado de los recursos econdmicos.
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CAPITULO V: DISENO E

IMPLEMENTACION DE LA SOLUCION
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El desarrollo del presente capitulo se basa en la metodologia implementada para el desarrollo
de este, en este caso DMAIC, por tanto, se inicia dando pie a la implementacién de las
propuestas de mejora y se continua con el orden respectivo de la ya mencionada metodologia.
e Tiempos de espera

e Mala logistica de recepcion y despacho de pacientes

e Mal manejo del efectivo y de la caja

e Inexistencia del sistema contable

e Mal manejo de inventario y de insumos

e Agendas en horas pico

e Manejo de horario por parte del personal médico.

5.1 Fundamentos de las propuestas de mejora

Posteriormente de la realizacion del analisis de causas de la situacion actual en el area se
desarrollaran las siguientes propuestas de mejora, las cuales tienen como objetivo mejorar el
proceso de recepcion y administracion de paciente sobre todo reduciendo tiempos de espera y

maximizando la calidad de atencion de los pacientes
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Propuestas

Causas

Impacto directo
Porcentual sobre 100% de las 3

propuestas planteadas en la tabla

5.1.1 Restructuracion de la agenda, e
implementacion de sistemas digitales

de expedientes.

Tiempos de espera largos en

horas pico.

Mal manejo del horario por

parte del personal

55% de los problemas presentes

5.1.2 Control de inventarios (analisis

costo-inversion)

Mal manejo de caja chica 'y

efectivo

Mal manejo de inventarios e

Insumos

25% de los problemas presentes

5.1.3 Restructuracion de la logistica
de recepcion y despacho de pacientes
e Pago previo al control
e Indicacion de alguna
anomalia en el tratamiento,
consultar desde la
confirmacién de la cita
e Sistema de atencion de

emergencias.

e Inexistencia del sistema
contable
e Mala comunicacion y
sugerencia de ampliacion de
tiempo de cita (logistica de

agenda), en horas pico,

25% de los problemas presentes




113

Como se determiné en la tabla 1, se desarrollaran 3 propuestas principales de mejora con
referencia a las causas que arrojo el capitulo anterior, sobre todo en el diagrama de Ishikawa
y en el diagrama de Pareto, asi como respuesta a los 5 porque antes establecidos, sobre todo
viendo coOmo se representd en el Pareto el porcentaje mas elevado en la causa definida como
tiempos de espera en horas pico.

Es importante resaltar que se dan porcentajes sobre 100% porque se ven las 3 causas como las

principales.

5.2 Desarrollo de las propuestas de mejora

En este apartado se presentara el desarrollo de las propuestas de mejora plasmadas una a una

segun se expreso en la tabla 1.

5.1.1 Restructuracion de la agenda, e implementacion de sistemas digitales de expedientes.

Como se representd en capitulos anteriores, la queja primordial por parte de los pacientes
radica en los tiempos de espera, sobre todo en horas pico por tanto se establece, como principal
mejora la restructuracion de las agendas, y la implementacion de expedientes digitales, esta
ultima se liga sobre todo al gran extravié de expedientes manuales que se da divido al desorden
0 a que se traspapelan con otros expedientes.

e Restructuracion de agenda, para acortar tiempos de espera.
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Imagen 1. Agenda actual Centro Médico Integral del este

RETIRD jose daniel Marchena, 3:30am
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La imagen 1, representa la agenda actual de la clinica dental en un dia de ortodoncia regular,
se sefiala el horario de las 4pm a las 7pm que es donde se da la mayor carga de pacientes, cabe
resaltar que hay un recargo de 9 pacientes, ya que lo usual para que la agenda quede en

condiciones Optimas es atender 4 cada media hora.
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Imagen 2. Restructuracion de la agenda
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En la imagen 2 se representa una extension de la agenda de 45 min, donde se distribuyen de
manera adecuada los pacientes que estaban extras en la agenda inicial y asi poder atender con
el tiempo adecuada a cada, sin embargo, esta propuesta se pondria a prueba debido a que

extender el horario aparte del gasto

Para abordar este punto es importante recapitular que por datos anteriores se sabe que se
agendan 4 pacientes cada media hora, lo que equivale a 7,5 min por paciente, dato idéneo.
Sin embargo, no ocurre asi siempre, por tanto, se determinaron 2 soluciones, se hizo un conteo

con referencia a los 6 dias mensuales de ortodoncia que se dan en la clinica, y se vio que se
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atienden entre las 4,30pm y 7pm, (2 y media laborares), un promedio diario de 25 personas,
un excedente de 5 personas por dia, lo que equivale a 30 pacientes, por mes en los 6 dias
laborados, para esto se podria habilitar.
1. Extender la consulta 37,5 min mas (40 aproximadamente), por dia, para atender
esos 5 pacientes de mas.
2. Subir los dias de consulta de 6 dias, a medio dia mas un 7 dia con la finalidad
de atender los 30 pacientes mensuales, que se salen del rango de atencion.
3. Ofrecer solamente 4 espacios en horas pico y dar comprobante de asistencia
siempre que se agende la cita mas temprano para no sobrecargar agenda.
4. Dar ortodoncia sabados, ya que los pacientes que agendan en horas pico (entre
4:30pmy 7pm), es por horario laboral.
e implementacion de sistema de expedientes digitales.
En este punto es importante resaltar el gasto que se debe hacer, sin embargo, otra
opcion es el reacomodo de los expedientes ya establecidos (manuales), con un sistema
distinto
1. Lapropuesta se basa, en el orden de los expedientes filtrados de la siguiente
e Por doctora ejemplo, Dra. Leidy Bedoya, numero de archivero 1
e Por especialidad (ortodoncia, medicina general, psicologia y estética)
e Por genero (masculino, femenino, otros)
e Por orden alfabético, tanto de apellido como de nombre.
e Por color, tanto en el género como en la doctora (en la agenda se maneja por color para
cada doctora y poder agendar cita, se pueden hacer asi también los expedientes, que

cada doctora tenga dos colores alusivos a ella.
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2. Propuesta para la compra de un software para expedientes digitales.

e Costo: Analisis de costo del software (se debe analizar si esta dentro de las
posibilidades econdmicas para la compra de este.

e Costo: se deben Re archivar todos los expedientes manuales e ingresarlos
al expediente digital.

e Costo: tiempo para pasar informacion, gasto de mano de obra, y tiempo
invertido en el archivo existencia

e Beneficio: Se tendria acceso directo a la informacién y procedimientos
realizados del paciente.

e Beneficio: Ahorro en tiempo de blsqueda de expediente.

e Beneficio: Se unifica la informacion del paciente

e Beneficio: Ahorro de espacio de archivo y fisico.

e Beneficio: Ahorro de tinta y papel.

5.1.2 Control de inventarios (analisis costo-inversion)
En este punto se determiné una falla importante, en cuanto al registro de inventarios de la
clinica, de materiales requeridos y de instrumentalizacion requerida.

e Se recomienda que se implemente un sistema de control de inventarios ya que no

existe.

Para no incurrir en la compra de un sistema de inventarios se plantea lo siguiente, crear un
listado detallado.
1) Realizar un documento de Excel como en nombre inventario, puede realizarse cada

3 meses el conteo.
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2) Se divide en 3 columnas importantes, articulos de limpieza, instrumentos,
materiales.

3) Estas columnas desglosarian la lista de cada una de las cosas que se requieren en
cada area.

4) En este mismo apartado, se puede realizar un inventario por consultorio, evitando
robos, faltantes de materiales, y sondeando que se tengan los materiales necesarios
en cada uno de ellos, asi como el coste por material.

5) Se realizara un sondeo de un aproximado de instrumentos que requiere cada doctor
diario.

Se propone crear un listado utilizando este mismo sistema de inventarios, pero con los
precios de cada uno de ellos, esto con el fin de saber cuél es el costo aproximado para
realizar, cada procedimiento, por ejemplo: si se realiza una calza, cuanto cuesta: la
resina, la base, el acido, el adhesivo. (para ver una relacion entre gasto- ingreso)

En este punto tambien se puede desglosar que materiales requiere para elaborar
utilizando el mismo ejemplo una calza, y, por consiguiente, requerir la compra de

algun instrumental o material que haga falta.
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Imagen 3 .Plantilla de inventario.

c6piGo B ARTiCULO B entrADAS B saLiDAs B sTock
AUTOCLAVE

A2 SILLA

A3 FORCEPS

A4 ELEVADORES

A5 CAVITRON

A6 BASICOS

A7 JERINGAS

A8 OPERATORIA

A9 PERIODONCIA

A0 ENDODONCIA

All DESCARTABLES

A12 RESINAS

A13 ARTURITO

Al4 ARCHIVERO

AlS COMPUTADORA

Al6 IMPRESORA

A17 MATERIALES DE OFICINA

A18 CORONAS

A19 PROTESIS

A20 ORTODONCIA

A21 CIRUGIA

A22 RADIOGRAFIAS

A23 CAMARA

A24 EXPEDIENTES

A25 MATERIALES CLINICOS

Fuente: Creacion propia, Mora G, 2023.
La imagen 3 es una plantilla de un posible inventario que se podriar crea con filtros y con
referencias para ver las entradas salidas y los codigos de los materiales con los que se cuenta

en la clinica.

5.1.3 Restructuracion de la logistica de recepcion y despacho de pacientes

En esta propuesta lo que se plantea va ligado a los dos puntos anteriores, pero se refiere
exclusivamente a la logista de como se da el proceso.

El proceso regular es:

Se presentan en la recepcion

Esperan en la sala de espera

Pasan a consulta

4) Saleny cancelan la consulta



120

La restructuracion seria:

1. Presentarse a recepcion

Pago previo del procedimiento a realizar

La recepcionista consulta al paciente si tiene algun bracket caido u otro inconveniente.

Si el paciente tiene alguna situacién o requerimiento especial se informa desde primera
instancia a la doctora, para que o le pase de ultimo para no atrasar los pacientes que tienen
cita programada y estan a tiempo, o para informar que abra un atraso.

Sistema de atencion de emergencias.

Este punto es un sistema de contencion de atrasos, para la mayoria de los casos, los atrasos en
odontologia se ligan a emergencias no agendadas, o no planificadas.

Como parte de la propuesta de mejora se plantea.

Consultar al paciente que llama a programar una cita, la informacién sobre que procedimiento
requiere (detallada)

Filtrar la consulta si el paciente indica: dolor, inflamacion, posible infeccion, u alguna
alteracion en la boca (aftas, herpes, etc.)

Si el paciente presenta alguna de estas afecciones, tratar de agendar al menos una hora de cita,
y si no hay espacio suficiente, revision de agenda, para ver la orden de prioridad del paciente
y si es necesario, reagendar, o destinar un paciente a otra doctora valorar la prioridad de

atender al paciente con emergencia

5.2.1.1 Analisis costo-beneficio
Con el fin de examinar el beneficio respectivo al costo que se requiere para invertir en:

1. Reestructuracion de agenda (agregar horas laborales, dias de trabajo)
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2. Laadquisicion del sistema de expedientes digitales

3. Creacion de sistema de inventarios

4. Atencion de pacientes de emergencia.

Tabla 2. Costo- beneficio

1. Reestructuracion de agenda

ANALISIS COSTO-BENEFICIO

Variables:

INVERSION MONTOS ENTRADAS/BENEFICIOS
Mano de obra
Salario mensual ¢350.000 Se amortiguan tiempos de espera
Salario diario ¢11.667 Se acomoda adecuadamente agenda.
Salario por hora 1.458 Se culmina la jornada laboral sin atrasos.
salario por hora extra ¢2.188 El paciente recibe tiempo / atencion adecuados.
Servicios publicos
Mensual: ¢310.000
Promedio diario: 14.090
Promedio por hora: ¢1.174
Salidas mensuales: €660.000
Salida mensual con horas extras ¢667.044

*Horas extras
*Feriados
*Puede haber acotamiento por parte del personal

Basados en la tabla 2, se determina que el objetivo primordial de la reestructuracion de la

agenda seria ideal en el escenario 2 con respecto al costo, se debe valorar en un periodo de

prueba si es viable sobre todo por la carga extra en la que se incurrird para la recepcionista

que cubra el tiempo que se requiere para la atencion, asi como para la doctora que atiende en

ortodoncia con respecto al agotamiento fisico y visual en horas de la noche

Beneficios: Para valorizar los beneficios, se realizd sobre un porcentaje : de la siguiente

manera de las 8 horas laborales diarias , 3 son en horas pico , estas representan el 37,5% del

total (100%) de horas trabajadas, si el tiempo de atencion se da de forma adecuado se logra

un 100% de éxito completo en la atencion oportuna de los pacientes. Se deben tomar en cuanta
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las variables ya que el porcentaje de aceptacion puede bajar, por circunstacias como las que

se representan.

Tabla 3. Costo- beneficio

2. Adquisicion del sistema de expedientes

Gastos Costos Beneficio
Gastos por mano de obra Salario mensual Z350.000 e Se amortiguan tiempos
(Recepcionistas) Salario diario Z11.667 de busqueda de
Se requiere ingresar toda Salario por hora 1.458 expedientes
la informacion al nuevo salario por hora extra 72.188 e Seelimina el papel y la

sistema, y esto incurre en

tiempo de mano de obra.

tinta

e Se evita la perdida de
expedientes, se unifica
la informacién del

paciente.

Gastos por utilizacion de
luz, agua y otros servicios,
para ingresar la
informacion de los
pacientes ya existentes al

sistema

Mensual: ¢310.000
Promedio diario; ¢14.090
Promedio por hora: ¢'1.174

TOTAL, MENSUAL

Compra del software para

expedientes digitales

Por cotizacion

Compra de material digital
(tabletas u computadoras
portatiles para las

doctoras)

Son 4 doctoras y se requiere al menos un
aparato electrénico.

4 tabletas con un buen funcionamiento

Cada Tablet tiene un costo aproximado segiin
el sondeo de ¢ 275 000 para un

total, de 1 100 000

Algunos de los gastos se
pueden solventar con el papel y
la tinta que ya no se requieren
para expedientes manuales, e
incluso en el pago de los

expedientes manuales
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El principal inconveniente de la compra de un sistema de expedientes digitales es agregar los
datos de los pacientes ya existentes, y la compra del mismo, sin embargo, ya se demostrd que
se da la perdida de muchos expedientes por traspapelarian , o porque el paciente agenda como
si no hubiera asistido , o sin previo aviso en recepcion de la existencia de un expediente
anterior y con esto se pierde informacion de datos ya existente, por tanto seria de mucha ayuda
tener la informacion en digital sin embargo, se valora el estado econdmico e inversion en el
software y el equipo de computo, para verificar y corroborar los datos de salarios y gastos
pueden observar los anexos 1,5,6,7, donde se representan los recibos de cada una de las partes
declaradas

e Sistema de inventarios (propuesta propia en Excel)

El costo por implementar un sistema de inventarios radica basicamente en la inversion mano
de obra que, si se realiza dentro de la jornada laboral, por ejemplo, en un plazo amplio de dias,
se puede incluir como pago unicamente de horas extras o como pago de salario extra por la

realizacion del archivo
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Gastos

Costos

Beneficio

Gastos por mano de
obra (Recepcionistas)
Se requiere ingresar
toda la informacion al
documento de Excel
Y crear los filtros y
también las columnas

y tablas

Salario mensual por ¢350.000
Salario diario C11.667
Salario por hora 1.458

salario por hora extra ~ ¢2.188

e Se amortiguan tiempos de busqueda de

expedientes

e Seelimina el papel y la tinta

e Se evita la perdida de expedientes, se

unifica la informacion del paciente.

Gastos por utilizacion
de luz, agua y otros
servicios, para ingresar
la informacién de los
pacientes ya existentes

al sistema

Mensual: ¢310.000
Promedio diario; ¢14.090

Promedio por hora: ¢'1.174

TOTAL, MENSUAL

Mano de obra y gastos en servicios.

Salario mensual por recepcionista

350.000

Mensuales servicios:

X 2: ¢700.000

310.000

Se requiere hacer un
conteo de materiales e
instrumental y
cotizacion de precios

Ppor casa uno

Tabla 4. Costo- beneficio
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3. Atencion de pacientes de emergencia.

En este punto se valoran diversos aspectos, sin embargo, solamente se desglosaran algunos
pros y contras que tiene la implementacion de esta

Tabla 4. Comparacion de ventajas y desventajas en la atencion de pacientes de emergencia

VENTAIJAS

DESVENTAIJAS

Soluciéon pronta y oportuna de
pacientes que requieren atencion

rapida

Puede incurrir en atrasos en agendas

y en pérdida de tiempo

La doctora tiene el tiempo adecuado

de atencion para el paciente

Es posible que el paciente requiera
de un tratamiento de nervio y las
consultas con especialistas no son
inmediatas por tanto el resto de

tiempo de cita se pierde

Se obtiene toda la informacion

pertinente para la agenda de la cita

Se tarda mas en la llamada del
paciente para conseguir toda la
informacion y puede incurrir en

molestias por parte del paciente

Tratamiento con medicamento

oportuno 'y a tiempo para

infecciones, aftas o herpes.

Es posible que se requiera cancelar

citas ya programadas y haya

disgustos por parte de pacientes ya
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y

RECOMENDACIONES
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En este apartado se presentardn las conclusiones y recomendaciones que se le
presentan a la clinica dental, ya identificados los resultados y andlisis que se
dieron en los capitulos anteriores, asi como el aporte tedrico y las herramientas
utilizadas

6.1. Conclusiones
Para el desarrollo de conclusiones en este capitulo se dan con referencia al cumplimiento de
los objetivos planteados al inicio del proyecto.
1. Determinar las causas que intervienen en el problema raiz con relacion a la recepcion
de pacientes y gestion administrativa.
Se concluye que se determinaron como causas principales a los problemas que la
clinica dental presenta los siguientes puntos enumerados.
e Tiempos de espera
e Mala logistica de recepcion y despacho de pacientes
e Mal manejo del efectivo y de la caja
¢ Inexistencia del sistema contable
e Mal manejo de inventario y de insumos
e Agendas en horas pico

e Manejo de horario por parte del personal médico.

2. Clasificar las causas identificadas de acuerdo con importancia o relevancia, con

respecto a su impacto en el proceso de recepcion de pacientes o administracion.
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Se concluyo mediante el uso de herramientas como Pareto tomas de tiempos, y observacion
directa que las causas se pueden clasificar en 4. por orden de prioridades
1. Tiempos de espera
2. Restructuracion de la agenda
3. Control de inventarios y manejo de caja chica
3. Analizar las causas mas representativas segin su impacto y participacion en el

problema raiz.

Se concluyo que al analizar a fondo las causas, el impacto mas representativo es la falta de
inversion en un sistema digital de expedientes, en una restructuracion de las agendas, y en la

creacion de un sistema de inventarios y contable valido, asi como presupuestos de este.

4. Proponer la automatizacion de los procesos sustantivos del Centro Médico Integral del

Este.

Se concluye que los procesos donde mas se puede dar una propuesta de mejora en
automatizacion es en los expedientes que se realice un sistema digital y en el control de
inventarios e insumos, asi como el orden de atencion en la recepcion de pacientes que al
restructurarlo con la propuesta planteada se puede lograr un mejor manejo del tiempo y
recurso.

5.Controlar el cumplimiento de los procesos mediante indicadores de gestion.

Se concluye que la mejor manera de monitorias que se realicen los procesos de mejora y las
propuestas es mediante un sondeo y reuniones periddicas del personal, para verificar el

cumplimiento y que esté dando el resultado esperado.



129

Conclusiones generales:
Se concluye que mediante el uso de herramientas como la metodologia DMAIC, diagramas,
encuestas y otras, el Centro Médico podria captar mas pacientes, y mejorar el area de
recepcion y administracion mediante:
e Los tiempos de espera se hacen por tardias y por recarga de paciente.
e Se concluye que el costo beneficio en las propuestas de mejora se inclinan por un
beneficio notorio en el flujo de pacientes
e También se concluye que al carecer de administrador la clinica necesita un buen
manejo de marketing del personal, capacitacion y herramientas para mejorar tanto la

captacion de nuevos pacientes como mantener los que se tienen.

6.2 Recomendaciones
Para esta seccion se dan una lista de recomendaciones brindadas para el Centro Médico
Integral del este, con la finalidad de complementar las conclusiones y las propuestas de mejora
planteadas.

e Serecomienda comprar un sistema de expedientes digitales

e Serecomienda crear un archivo de Excel para el control de inventarios e insumos

e Se recomienda restructurar la agenda sobre todo en horas pico.

e Se recomienda consultarle al paciente un horario de preferencia por medio de un

cuestionario digital, y durante la llamada inicial
e + Se da la propuesta también de fortalecer el area de espera con WIFI libre, revistas y

videos, asi como algo de tomar para evitar molestias entre los pacientes
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ANEXOS

Anexo 1

1) Planillas para la obtencion de informacion salarios:

Consecutivo No. PLA12245793 |

Documento emitido al ser las 10:08 AM del 21/06/2019 via Oficina Virtual de la Caja Costarricense de Seguro Social y es valido hasta el 21072019

No. Patronal ActualAsegurado(1) No. Patronal Anterior(2) Nombre del Patro Periodold)

e e —— e

Localizacion(s) Nombre Comerci Ubicacién(7) Teletono(s)

CENTRO MEDICO INTEGRAL DEL ESTE 0409001

Codigo de Actividad(s) Direccion Correspondencia(10) Tipo Fact / Present(11) Lugar Pago(12) No.Factura(13)
600 EDEL MAL PASEQ DE LAS FLORES URBA SIBONEY TTTT2019050055321 4-1

DATOS DE TRABAJADORES ULTIMA PLANILLA
Tipa/Mo Identif(14)

Nombre Completo(15) Ocup.(16) Salario{17) cs(18) No.Orden(19) Cambio(20) :.15:;;.;4‘
10-303610762 MORA CAMACHO JACQUELINE CRISTINA an 30,000.00 c 1 A
10402200630 ZARATE RAMOS JOS SELINE a1 350,000.00 < 2
Total Salarios 380,000.00 Salarios Camb.(25)
("S) Ajuste al minimo base diferencisda SEM (1) Ajuste al minimo base dilerenciada IVM (*A) Ajuste al minimo base diferenciada SEMVM

“*Encaso que necesite verificar el documento digital puede accesar a la pagina web: www.cCss.sa cr- Valldacion de documentos digitales y digitar el consecutivo del documento , su 1ipo y numero de identificacién asociado.
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2) Documentacion para el funcionamiento del establecimiento odontologico

Regencia Odontologica

Tomo: JFolio: JAsiente

“E20 I 4 30 0 Sahu Ol CLUCR

REGISTRO DE REGENTES ODONTOLOGICOS

N Cédiga:
NG Teted

Casa Celdar
Correa electrénico:
ii. Datos de la Clinica Dental
Nombre de ks dlinica:
Nimeros Telefonicos:

Qinica Fax
Provincia Camién Distrito,
Direccién exacta:  Indicar: # de Calles: J. # do Avenid:
Correo electrénico:

Fecha en [ que inicié sus abares en |a Empresa yo Clinica:
Observaciones:

Frma del odontologo (a) Frma dei Funcionano det CCOCR

Notas importantes:

¥ Paralal p de esta reg, dede copia de la cédula de identidad.

¥ Es obligacion del cdomologo que Srma esta boleta, informar cuando deje de laborar en
la clinica dental.

¥ Si el nombre de la clinica coresponde 2 una razda social, deberd aponar una copla de la
porsoneria juridica vigante (con no menos &e 2 mesaes de emitida).

Pignatcel
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Anexo 3:

e Patente Municipal

DIRECCION DE AREA RECTORA DE SALUD SAN PABLO ~ SAN ISIDRO
CERTIFICADO DE HABILITACION N*:

ARS-SPSI-289-09-2019-S.P.

En cumplimiento a lo que establece la Ley General de Salud, asi como demds normativa vigente y con
base en la resolucién N* MS-DRRSCN-DARSSPSI-1T-422-2019, se extiende el presente certificado a:

CENTRO MEDICO INTEGRAL DEL ESTE

MINISTERIO DE SALUD

NOMBRE DEL ESTABLECIMIENTO

Representante legal:  VIVIANA MORA FERNANDEZ

Cédula de identidad: 304420779

Personeria juridica: e
Cédula juridica: e
Direccién: HEREDIA SAN PABLO RINCON DE SABANILLA
PROVINCIA CANTON OISTRITO
DEL SEMAFORO DEL MALL PASEO DE LAS FLORES, 100 METROS ESTE Y 400
METROS NORTE, URBANIZACION LA ESTRELLA
OTRAS SERAS
Tipo de actividad: SERVICIO DE CONSULTA AMBULATORIA EN TERAPIA FISICA
Tipo de Riesgo: B Clasificacién CIIU:  8690.9.01

El presente certificado es vdlido exclusivamente para la actividad y lugar arriba indicados y por el
periodo correspondiente, salvo que las condiciones de este o de su funcionamiento, o las infracciones
que cometan a la legislacion ameriten la suspensién o cancelacién anticipada del mismo o la clausura
del servicio de salud para garantizar la salud de los trabajadores, de la poblacién y del ambiente en
general.

Tiene validez de: _5_ afios.

Venceel 24 de SETIEMBRE de 2024 .

Dado en la ciudad de SAN PABLO el 24 de SETIEMBRE de 2019

DR. JOSE LUIS TRIGUEROS CHAVES =
¥t / )
SAN

ORECTOR
DIRECCION DE AREA RECTORA DE SALUD SAN PASLO -

Sello
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Permiso municipal y clasificacion segun el CIUU, para la consulta en odontologia

Anexo:

MINISTERIO DE SALUD
DIRECCION DE AREA RECTORA DE SALUD SAN PABLO ~ SAN ISIDRO
CERTIFICADO DE HABILITACION N*:

ARS-SPSI-289-09-2019-S.P.

En cumplimiento a lo que establece la Ley General de Salud, asi como demas normativa vigente y con

base en la resolucién N* MS-DRRSCN-DARSSPSI-IT-422-2019, se extiende el presente certificado a:

CENTRO MEDICO INTEGRAL DEL ESTE

NOMBRE DEL ESTABLECIMIENTO

Representante legal:  VIVIANA MORA FERNANDEZ

Cédula de identidad: 304420779

Personeria juridica: e
Cédula juridica: —
Direccién: HEREDIA SAN PABLO RINCON DE SABANILLA
PROVINCIA CANTON DISTRITO
DEL SEMAFORO DEL MALL PASEO DE LAS FLORES, 100 METROS ESTE Y 400
METROS NORTE, URBANIZACION LA ESTRELLA
OTRAS SERAS
Tipo de actividad: SERVICIO DE CONSULTA AMBULATORIA EN TERAPIA FISICA
Tipo de Riesgo: B Clasificacién ClIU:  8690.9.01

El presente certificado es vélido exclusivamente para la actividad y lugar arriba indicados y por el
periodo correspondiente, salvo que las condiciones de este o de su funcionamiento, o las infracciones
que cometan a la legislacién ameriten la suspensién o cancelacién anticipada del mismo o la clausura
del servicio de salud para garantizar la salud de los trabajadores, de la poblacién y del ambiente en
general,

Tiene validez de: _5_ afios.
Venceel 24 de SETIEMBRE de 2024
Dado en la ciudad de SAN PABLO el 24 de SETIEMBRE  de _ 2019

DR. JOSE LUIS TRIGUEROS CHAVES = X
NOMBRE / )
DRECTOR
SAN

DIRECCION DE AREA RECTORA DE SALUD SAN PABLO ~

Sello
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Anexo 5:

e Comprobantes de gastos en publicidad y gastos en suministros

Direccién: Barrio La Granja, Apartamentos colo TERRACOTA.
Teléfono: +(506) 8464-1515

Fax: +(506) 0

Correo: info@oa-web.com

DISENO Y WEB
OA DISENO Y WEB

Jonathan Ovares Artavia
Ident. Fisica: 1-1437-0148

Receptor Leidy Bedoya Ramirez

Ident. Dimex: 117001802323 Factura Electronica N* 00100001010000000970
Teléfono: +(506)7225-1405 Clave Numérica:
Correo: facturasdra.bedoya@gmail.com 50602062300011437014800100001010000000870112257350

Fecha de Emisién: 02/06/2023 2:11 p.m.

Direccion: 600 metros del Mall Paseo de las Flores, San Condicién Venta: Contado

Pablo de Heredia

Medio de Pago: Transferencia-Depdsito Bancario

c1a 1.00 Sp Servicios de publicidad | 120,000.00 0.00 120.000,00 15,600.00
4 Artes | 1 Portada
MNotas: Jonathan Ovares Artavia Subtotal Neto ¢ 120,000.00
Cedula 11437-0148 Total Impuesto ¢15,600.00

SINPE MOVIL: 8464-1515 | B602-1936 | , h
86978181 Total Factura: ¢ 135,600.00

Promerica - COLONES ciento treinta y cinco mil seiscientos COLONES.

Cuenta: 10000003593197

IBAN: CRE9011610100035931974
Promerica - DOLARES

Cuenta: 20000003217060

IBAN: CR42011610200032170601 ,
Cadigo Unico de Consulta:

Scotiabank - COLONES Consulta en www.facturaelectronica.cr
Cuenta: 12011454600

IBAN: CR820123001201 14546003

Scotiabank - DOLARES

Cuenta: 12011454601

IBAN: CRE00123001201 14546011

WINK - COLONES
IBAN: CR0O4081400011018654628
WINK - DOLARES
IBAN: CR72081400012018654631
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Anexo 6:

e Pago de materiales para oficina.

WWSTROS V6 sumNisTROS YUSTINAC J 5.

‘(, ‘&. DE LA CRUZ ROJA 200 MTS OESTE Y 25 MTS SUR

i e Cédula Juridica: 3101393392 facturacion@suministrosyustin.net
Fecha: 23/05/2023 10:43:464M Moneda: CRC  Tipo de Cambio:  1.00 Factura Electrénica
Identificacidn: 117001802323 Condicién de Venta: Contado 00100001010000183320
Nombre del Cliente:  LEIDY BEDOYA RAMIREZ
Direccion: SAN PABLO DE HEREDIA
Teléfono: 22637202 Medio de Pago: Efectivo
Cantidad  Facturado Impuesto Precio Unitario Monto Total
4.00 *BRILLIANT PAPEL CARTA B 1/2711 70% GRS 1.00 2. 747.00 11,188.00
1.00 EPSON BOTELLA TINTA PITANQUE T664120 NG 13.00 6,637 16 6,637.16
1.00 EPSON BOTELLA TINTA FITANQUE T664320 CLR 13.00 6.637.16 6,637.16

* Producto Exento

Notas: A

A

Clave del Comprobante Ver 4.3 Total Gravado: $24 462 32
50623052300310139339200100001010000183320100183320 :"‘”: E‘“"““;d mgg

Emitida conforme a lo establecido en la resolucidn  de Factura Electronica otal Exencrado: #0.

DGT-R-033-2019 del 27-06-2019 08:00:00 de la Direccion General de Tributacién Total Descuenta: £0.00
Total LV.A: ¢1,837.54

Total General: ¢25.259.&Ej

Renuncia a mi domicilio y kas tramites de juicio sjecutivo, al misma tiempa day por aceptadas las condiciones del Cédige de Comercic Articulo £60. Esta factura devenga
un imterés del 4% mensual a partic de su vencimienta



Anexo 7.

e Comprobantes de servicios publicos

254 , 2023

kM 8 TN

Comprobante

Pago de servicio

ESPH
Nimero de servicio
e 142774
GONZALEZ RUIZ RAYMOND
Documento 16220608
Cuenta AH CR98015202001185491790
origen MORA BRENES MARIA GUADALUPE
Monto debitado €31.289,00
Monto pagado £31.289,00
Periodo 2023/06
Vencimiento 21/06/2023
¢ 26,415.62
Pago ICETEL 22613575
Tmns.;cuon procesada

28/06/202315:21:18

ICETELECOMUNICACIONES

r

COBRO DE RECIBOS TELEFONICOS

22613575

Mayo - 2023

26,415.62

MORA FERNANDEZ VIVIANA MARIA

:

Stephanie Conzalez Mora

99058697
GONZALEZ MORA STEPHANIE MARIA

26,415.62

00000000000000202306

25 de junio, 2023
15:25

Comprobante

Pago de servicio

ESPH
Namero de servicio

&0 338410
GONZALEZ RUIZ RAYMOND

Documento 15250941

Cuenta AH CR98015202001185491790
origen MORA BRENES MARIA GUADALUPE

Monto debitado £34.130,00
Monto pagado £34.130,00
Periodo 2023/06
Vencimiento 21/06/2023

¢ 5,238.11

Transaccion procesada

28/06/202315:20:14

ICETELECOMUNICACIONES

COBRO DE RECIBOS TELEFONICOS
22637207
N TELEFON
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e 135701
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Documento 15235713
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origen MORA BRENES MARIA GUADALUPE
Monto debitado £54.563,00
Monto pagado £54.563,00
Periodo 2023/06
Vencimiento 21/06/2023
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-

Transaccion procesada
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