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RESUMEN

Herndndez, Marlon. Universidad Hispanoamericana, Noviembre, 2018.
Optimizacion en el proceso de adquisicion de medicamentos e insumos
odontolégicos en la clinica dental Dra. Cristina Araya para el Il periodo del 2018.
Tutor: Ing. Miguel Eduardo Rodriguez Acosta.

El presente trabajo de investigacion trata sobre la optimizacion en el
proceso de adquisicion de medicamentos e insumos odontolégicos en la Clinica
Dental de la Dra. Cristina Araya, ubicada en Guapiles, Provincia de Limon.

El proyecto se realiza con el fin de mejorar el proceso de adquisicion y
almacenamiento de medicamentos e insumos odontolégicos mediante la
implantacion de una propuesta de procesos de un inventario. El objetivo es
eliminar las actividades que no proporcionan valor dentro del proceso y generan

una problematica en la toma de decisiones.

Algunas de las soluciones que se refieren para la optimizacion en la
adquisicion de productos odontoldgicos iniciaron con la aplicacion de indicadores
para la recoleccion de datos. La seleccion de los indicadores se realiz6 de
acuerdo con el nivel de aplicacion y relevancia segun los propdsitos que se
buscaron. Se aclara que el presente estudio es una propuesta de disefio, y que su
implementacion y seguimiento se ejecutara en estudios futuros o bien con el
compromiso de la jefatura. Posteriormente se evallan y eliminan tramites que no
generan beneficio y generan altos costos del inventario sobre productos de poco
movimiento de una manera mas eficaz en tiempo y servicio, lo cual permite crear

nuevas metas y definir el presupuesto para el logro de estas.

Con la implementacion se pretende conseguir la sinergia entre los procesos
de adquisicion e inventario que, a pesar de estar comunicadas, no se encuentran

totalmente alineadas. En conclusién, se puede decir que la aplicacion de la



propuesta mejorara los tiempos de pedido, asi como el proceso de adquisicion de
productos odontoldgicos y su inventario. La informacion generada y los resultados

obtenidos se suministrara a la Clinica para su posterior implementacion.
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1.1. DESCRIPCION GENERAL DEL PROYECTO

La Clinica Dental Dra. Cristiana Araya tiene grandes deficiencias en el manejo de
las compras y el inventario. Esto pese a que ahi laboran seis odontoélogos, de
manera que existe un requerimiento constante de materiales. Sin embargo, existe
poca planificacion de la demanda: cuanto esta almacenado y cuando se tiene que
pedir y en qué cantidades. En otras palabras, no se definen los procesos, ni los

mecanismos de seguimiento.

Por esta raz6n, muchas veces se tiene que recurrir a compras de
emergencia que salen mas caras, o no se puede atender al paciente. En el otro
extremo, algunos productos de elevado precio se vencen y tienen que ser
desechados. Es decir, existe un elevado costo econémico, por lo que es necesario

estandarizar los procesos.

Es de vital importancia crear o elaborar otras alternativas que permitan
mantener una mejor administracion y control de los inventarios almacenados. Asi
se puede agilizar los despachos de los proveedores y satisfacer las necesidades

de los clientes internos, es decir los odontélogos, en un tiempo efectivo.

Por eso se estudia la propuesta de control de los inventarios por medio del
método ABC, un método de clasificacion frecuentemente utilizado en la gestion
de inventarios. Por otra parte, el analisis ABC permite identificar los articulos que
tienen un impacto importante en un valor global, tales como: de inventario, de
venta y de costos, entre otros. Ademas, permite crear categorias de productos que

requieren niveles y modos de controles distintos.

Para efectos de esta investigacion, resulta de suma importancia la
aplicacion de un sistema que permita a la administracion tener un mejor control de
los inventarios almacenados. Hay que indicar que los clientes necesitan ciertos
implementos y materia prima, como lo son guantes, hilo dental, cepillo de dientes y
resinas, entre otros, y cuando falta el proceso de trabajo se paraliza o por lo

menos se dificulta.



¢A cudl linea de investigacion de la Escuela de Ingenieria Industrial responde la
investigacion del proyecto? Responde a la linea de administracion y de operacién
industrial, por abarcar cinco importantes areas de decisiones: proceso, capacidad,
inventario, fuerza de trabajo y calidad, puntos claves para la administracién de

operaciones exitosas.

1.2 Identificacién de la Empresa

La clinica inicia en abril del 2008, como una clinica de servicios de Odontologia
General, con calidad tanto en sus productos como en el servicio ofertado, lo cual
ha sido y es una caracteristica muy importante valorada por el cliente. A
continuacion, se detalla una breve explicacion de los servicios que ofrece al inicio

de su funcioén:

Actualmente en la Clinica Dental Cristina Araya realiza el contrato de servicios
profesionales para ofrecer diversos servicios que incluyen desde los cuidados
preventivos, cirugia dental, exodoncia, higiene dental, tratamientos de endodoncia,
periodoncia y ortodoncia, hasta el reemplazo de los dientes perdidos mediante
protesis fijas o removibles, o por medio de implantes. También se ofrece el
servicio integral de atencion a niflos, adolescentes, personas mayores Yy
tratamientos de estética dental. La clinica dental Dra. Cristina Araya se ubica en
Limon, Cariari, Pococi, 75 metros este del Supermercado Pali, teléfono 2710-
5227.

La Vision
“Ser la mejor institucion de salud privada de la region de Limon, Cariari,
Pococi, reconocidos por la alta calidad y seguridad de sus servicios, en la industria
de la salud” (ARAYA, 2018).
La Mision

“Contribuir a mejorar la calidad de vida de los habitantes de la regién de Limén,

Cariari, Pococi, facilitando el acceso al cuidado de su salud, otorgando servicios



integrales, oportunos, de alta calidad técnica y profesional, financieramente
sustentable, en un ambiente de calidez y seguridad.

Contar con personal competente y comprometido, integrando una red de salud
privada con presencia nacional, que fomenta la innovacion y mejora continua de

los procesos operacionales y de servicio” (ARAYA, 2018).
Valores

- Compromiso con las buenas practicas laborales.

- Compromiso con la calidad de vida y salud de la comunidad.

- Actuacion ética en todas sus actividades.

- Relaciones comerciales equitativas.

- Compromiso con la calidad y seguridad del paciente.

- Compromiso con el desarrollo de la institucion.

- Asegurar que nuestras actividades sean sustentables con el cuidado del medio
ambiente.

- Respeto por la privacidad, dignidad, autonomia y trato humanizado del paciente y
sus acompafnantes (ARAYA, 2018).



llustracién 1 Organigrama de la Clinica

Dra. Carolina Vargas
Loria (Periodoncista)

Dr. Andrés Gonzalez
Madriz (Cirujano
Maxilofacial)

Dvornichenko Castro (Endodoncista)

rra' Cristina Araya‘ ra. Kimberly Crawford
(Ortodoncista)

Dr. Andrés Brenes
Carmona
(Prostodoncista)

Dra. Melissa Rojas
ufiiga (Odontopediatra)

Fuente: Suministrada por la Administracion de la Clinica (2018).

Marco Legal

La Facultad de Odontologia y por consiguiente la Clinica Dental se rige por
las leyes universitarias, normativos reguladores especificos de sus actividades
académicas y sus actividades odontoldgicas. Entre las leyes y normativas por las

cuales se rige la clinica dental se pueden mencionar las siguientes:

e La Constitucidén de la Republica de Costa Rica

e Ley General de Educacion

e Ley Organica de Administracion Financiera del Estado
e Ley del Ejercicio de la Profesién de Odontologia

e Codigo de Etica de la carrera de odontologia



Recursos Financieros

La Clinica Dental genera sus propios ingresos debido a que es una unidad
productiva que presta servicios, y cobra de acuerdo con el tratamiento que

requiera el paciente.

1.3 Planteamiento del Problema

La calidad de los servicios toma gran importancia en los negocios por el simple
hecho de que los clientes exigen siempre lo mejor. Antes, la oferta era un poco
mas limitada, pero con el desarrollo de los mercados, productos y progresos
técnicos, llegd al cliente una impresionante gama de productos y marcas

equivalentes, con una saturacion de elementos de diferenciacion.

La calidad en el servicio empez6 a tomar fuerza y a ser considerada un
elemento basico para destacar y darle un valor agregado a sus operaciones, al
proporcionar al cliente varios servicios en un solo lugar; esta es una herramienta
de diferenciacion esencial en términos de estrategia de marketing. Sin embargo, si
este elemento se aplicara, el cliente se da cuenta, lo dialoga y regresa a consumir,

es ahi donde se tendria un elemento de diferenciacion sobre la competencia.

Una persona satisfecha compartird su satisfaccion con una o mas personas de
sus familiares o conocidos, también conocido como publicidad de boca en boca.
De lo contrario, una persona desilusionada por un servicio o producto puede
traducirse en la posible pérdida de clientes potenciales. Es aqui donde aparece la
importancia de la calidad del servicio, entre la empresa y el consumidor, es la
Unica que puede compensar una falla en el producto, por lo que un cliente bien
compensado, atendido méas alla de lo que esperaba, desarrolla lealtad profunda y

trae nuevos clientes.

Es importante reconocer que, para mantenerse en el mercado de la salud, se

exige calidad en los productos o servicios, precios accesibles y tecnologia de



punta. Asi, la finalidad de este proyecto de tesis es optimizar de los procesos de

compras e inventarios para mejorar la calidad de los servicios.

1.4 Definicién del Problema

Las clinicas odontolégicas proporcionan servicios al sector salud, las mismas
estan comprometidas en mantener un constante desarrollo en la prestacion de sus
servicios, para ello requieren de un sistema de control para detectar los posibles
errores originados en el proceso de inventario. Se pretende asi sugerir las
recomendaciones necesarias para la elaboracion de procedimientos que permitan
un mayor rendimiento y rentabilidad en la capacidad de generar un beneficio, al

momento de cumplir con un proceso optimo de inventario.

Esta investigacion desde el punto de vista practico ayuda a ofrecer datos en el
area de inventarios, constituye un elemento relevante para dicho manejo y registro
de los procesos del inventario en todas sus etapas. Desde el punto de vista
tedrico, la investigacion proporciona beneficios en el sentido de generar
informacion de inventarios en la gran mayoria de sus aspectos, al mismo tiempo
de que su definicién, importancia, objetivos, clasificacion, su forma de registro y
métodos de valuacion, entre otros, promueven un mejor control y buen

funcionamiento de las actividades de la Clinica.

El proyecto se justifica debido a que actualmente la Clinica tiene un inventario
en productos odontologicos con seis meses, valorado en ¢11 679 219,00 segun
los datos tomados a junio 2018. Esto para el punto de vista de la administracion
son datos significativos, lo cual avala el problema y la justificacion para
implementar una mejora. La administracion también tiene como meta disminuir el

inventario en general y sacar lo que esta vencido.

Un factor importante que justifica la realizacién del proyecto es la falta de
liquidez que produce una baja rotacién de los inventarios. Al tener inventario sin
rotacion, las utilidades disminuyen y aumenta el gasto por pérdida de producto con

corta expiracion. Se sabe que los niveles de inventario deben estar proyectado



menos a dos meses para lograr tener un manejo eficiente del inventario, ademas
qgue la planeacion del inventario debe ser lo mas precisa para tener la rotacion

deseada de los productos odontolégicos.

1.5 Objetivos de la Investigacion

1.5.1 Objetivo General

Optimizar los procesos de compras de medicamentos e insumos odontoldgicos

para la Clinica Dental Doctora Cristina Araya.

1.5.2 Objetivos Especificos

- Analizar las causas que generan deficiencias de los procesos de clasificacion y

almacenamiento de medicamentos e insumos odontoldgicos.

- Realizar un diagnostico de la rotacion del inventario actual en la bodega de la

Clinica Dental para identificar los productos con mayor salida.

- Describir los procesos de compra de productos odontolégicos en la Clinica

Dental.

- Desarrollar e implementar un programa de inventario apto para la compra de

insumos y medicamentos odontoldgicos.

1.6 Alcances y limitaciones

1.6.1 Alcances

La investigacidon se realizara en el segundo semestre del afio 2018 en Limon
Cariari, Pococi. La clinica requiere optimizar los procesos de compras e inventario
implementando planes de mejora continua de los procesos operacionales. A partir

de este punto se puede programar las compras analizando los productos con los



proveedores, y asi evitar que se agoten los medicamentos e insumos, y tener que
reprogramar de las citas de los clientes, lo cual afecta la satisfaccion de estos.

Lo expuesto anteriormente permite ofrecer un mejor servicio a los usuarios y

aumenta la competitividad del negocio.

1.6.2 Limitaciones

Al ser una zona rural el tipo de mercado es limitado, por lo que se definen tres

limitaciones:

Con referencia al nivel cultural, no se ha creado conciencia sobre la

importancia de salud bucal en los nifios y adolescentes.

Con respecto a la geografia, es un criterio secundario, porque se reciben
personas de todas las edades y aledafias a la zona, ya que tienen la necesidad de

acudir al dentista.

Actualmente el pais esta atravesando por una crisis econémica que impacta los
niveles bajos y medios de la sociedad, con un impacto fuerte en los niveles mas
bajos que mas sufren por el acceso limitado a los servicios de salud privado. Sin
embargo la clinica debe dirigirse a todo tipo de mercado sin excepcion, ofreciendo

productos y servicios de calidad.
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2. MARCO TEORICO

Se procederd a detallar cada uno de los términos involucrados dentro del
contexto del presente estudio, que permiten formar un criterio mas claro y una

mayor comprension para todo lector interesado.

2.1 Marco Conceptual General

2.1.1 Ingenieria Industrial

En la presente investigacion se aplicaran los conocimientos adquiridos
durante el tiempo de estudio de conceptos de forma tedrica para ser aplicados en
el desarrollo de la practica.

Para iniciar con el tema de la carrera, se definira de forma breve y basica el
concepto de ingenieria industrial como "El objeto de estudio en mejoramiento
continuo de sistemas productivos de bienes y servicios conformado por: recursos
humanos, tecnoldgicos, financieros, econémicos, materiales y de informacién; con
el fin de incrementar la productividad y competitividad de las organizaciones. La
Ingenieria Industrial es quizas la rama de la ingenieria ligada mas estrechamente
al desarrollo socioeconémico de un pais, por lo menos visto desde el interior de

las organizaciones ya sean publicas o privadas” (INDUSTRIAL., 2011).

Analizando un poco la definicion del concepto, se determina que el
ingeniero industrial va ampliando su alcance hacia segmentos de servicios, con
enfoque de negocios basado en la productividad al tomar decisiones que
requieren técnicas administrativas en funcion de procesos y resultados. Desde la
perspectiva académica, el ingeniero industrial desarrolla sus actividades en cuatro

grandes campos:

- El campo de la experiencia y la realidad social.
- El campo de la investigacion y la creacion de conocimiento.
- El campo de la praxis empresarial y la resolucién de problemas técnicos.

- El campo del disefio y la innovacion emprendedora.



Las nuevas visiones y perspectivas de la carrera han enriquecido la teoria y
la praxis de la ingenieria industrial y han permitido una amplia vision conceptual y
un alcance académico y profesional que cubre los niveles operativos, tacticos,
directivos, estratégicos, e incluso conceptuales del funcionamiento de una

empresa.

2.1.2 Control de Inventario

Cualquier empresa que dedique a la compra y venta de bienes y servicios
debe poner especial atencion en la realizacién de inventario. El inventario permite
tener un mejor conocimiento de los productos que se tengan en almacenaje,
haciendo pedidos cuando sea necesario. Este proceso ayuda a conocer la

situacion patrimonial actual en la empresa.

Se define como control de inventario como "Todos los procesos que
sustentan el suministro, el almacenamiento y la accesibilidad de los articulos para
asegurar la disponibilidad de estos al tiempo que se minimizan los costes de
inventario. En la practica, el control del inventario abarca diversos aspectos,
incluidos la gestion del inventario, el registro tanto de cantidades como de
ubicacion de articulos, pero también la optimizacién del suministro" (Vermorel,
2013).

El inventario representa una anticipacion de la demanda futura, y una
compensacion financiera entre costes en conflicto. Si se tiene un inventario
demasiado grande, los costes de almacenamiento se disparan; si se cuenta con
un inventario demasiado pequefio, se incurre inevitablemente en situaciones de

faltas de existencias.

A diferencia de la gestion del inventario, la optimizacion del inventario se

concentra en tomar las mejores decisiones que gobiernan el inventario, como:

- Decidir cuando y cuanto ordenar.
- Decidir donde almacenar un articulo en las instalaciones.

- Decidir qué articulo debe ser contado y cuando.



Una vez que se toma una decision, esta se aplica en el sistema de gestion
del inventario; no obstante, el sistema de gestion no necesariamente esta a cargo
de tomar tales decisiones o incluso de elaborar sugerencias para que un operador
las valide manualmente cada cierto tiempo esto va de acuerdo con las politicas o

como lo determine la administracion.

2.1.3 Cadena de Abastecimiento

Por otro lado, siendo de gran importancia y tema de analisis en esta tesis
donde la gestion de la cadena de abastecimiento que implica la planificacién y
control de la red de procesos desde que el proveedor proporciona los
medicamentos e insumos odontologicos hasta la aplicacion del producto al cliente
y el servicio que se brinda. Esta transformacion se ejecuta a través de la
coordinacion de los flujos material, informativo y financiero, con el objetivo de

ofrecer un elevado nivel de servicio al menor costo posible.

Se define como "Una cadena de abastecimiento es la red de empresas de
suministros que abarca desde el proveedor de la materia prima hasta el producto
final; es el proceso en el cual se integran las funciones del proveedor, fabricante,
cliente, distribuidor y el detallista para llevar a cabo un proceso productivo
mediante la informacion, circulacion, transformacion, distribucion, venta de
materiales, servicios, productos y el movimiento de recursos y/o bienes, buscando
abastecer los materiales necesarios en la cantidad, calidad y tiempos requeridos al
menor costo posible para con ello dar un mejor servicio al cliente" (GARCIA,
2014).

La cadena de abastecimiento constituye un soporte a la toma de decisiones
para la identificacion de alternativas futuras y la seleccion de las mejores
soluciones. Las cadenas de suministros o abastecimientos abarcan tres conceptos

importantes, como se detallan a continuacion:



-Cantidad: Cantidades de proveedores, demanda del cliente para la
cantidad de producto, rendimiento y desperdicios de producto, disponibilidad de

informacion.

- Calidad: Calidad del proveedor, demandas de los clientes para las
especificaciones de producto, calidad del producto después de la fabricacion y

almacenamiento y exactitud de la informacion.

- Tiempo: Tiempo de entrega del proveedor, tiempo de distribucion del
pedido del cliente, tiempo de produccion, tiempo de almacenamiento, tiempo de

transferencia de la informacién, tiempo en transito.

En la investigacion se monitorea la cadena de abastecimiento, y la
informacion que se obtenga debe ser de naturaleza cuantitativa (incluso si se
miden variables cualitativas), y dirigida a un diagnéstico de la situacion para
mejorar. El instrumento de medida por aplicar sera simple, sencillo y facil de
interpretar, teniendo en cuenta la interdependencia de las actividades de la
cadena de abastecimiento, orientado lo mas objetivamente posible, a un auténtico

control de gestion de inventario.

2.1.4 Gestion de la cadena de suministros

La gestion de la cadena de suministros tiene como objetivo principal
involucrar o aumentar la capacidad de participantes que colaboren en la toma de
decisiones, planear e implementar acciones que permitan un mejoramiento
productivo en la logistica operacional que surgen de la combinacion de tecnologia

y mejoras de negocios.

Se puede definir la gestion de la cadena de suministros como:

La Gestion de la Cadena de Suministros es la planificacion, organizacion y
control de las actividades de la cadena de suministros. En estas actividades esta
implicada la gestion de flujo monetarios, de productos o servicios de informacién a

través de toda la cadena de suministros, con el fin de maximizar el valor del



producto/servicio entregado al consumidor final a la vez que disminuimos los

costes de la organizacion (Terrado, 2007).

2.1.5 Tipos de Logistica

Para identificar cada una de sus gestiones dentro de la cadena de
suministros como principal objetivo colocar el producto o materiales de los que
dispone la Clinica Dental en el lugar y momento adecuados, tratando de hacer el
proceso de almacenamiento, lo mas eficaz y rentable posible, se explicara cuéles

son sus funciones primordiales.
2.1.5.1 Logistica de aprovisionamiento

Se define como la gestibn que asegura las mercancias necesarias para la
produccion de una forma continua y en las mejores condiciones para cumplir su
objetivo a fin. Una adecuada gestion de aprovisionamiento nos permite mantener
los niveles de inventario bajos, o que implica flujos fisicos de informacion y

administrativos adecuados.

Planeacion: Es la planeacion del aprovisionamiento de la materia prima

desde los proveedores.
Coordinacion: Es la coordinacion del aprovisionamiento y transportes que
involucra todas las operaciones.
Administracion: Es la administracion de los proveedores que permite
mejorar el servicio y reduccion de costos logisticos.

2.1.5.2 Logistica de Almacenamiento

Se define como la logistica de ubicar la mercaderia especificamente, ya sea
materia prima, producto semiterminado o bien producto terminado de manera tal

gue este ubicado cuando este sea requerido, lo que se traduce en logistica como



la utilizacion optima del espacio. Para administrar adecuadamente el inventario se
debe definir cuales son los criterios para la seleccién de productos, en el caso
para la clinica de la Dra. Cristina Araya debe tener una adecuada seleccion de
cada uno de los medicamentos que cumplan con los periodos de caducidad

responsable.

“Gestionar un almacén consiste, basicamente, en la definiciéon de criterios
para seleccionar los materiales que saldran de este a fin de atender una peticion
correcta” (Ramirez, 2015). Para definir los periodos de permanencia en el almacén

se debe contar con un sistema que se adapte a la actividad.

e Sistema FIFO (Firts In =Firt Out): Este sistema es el mas utilizado y su
método consiste en que las primeras salidas sean las primeras entradas, su
utilizacion se direcciona a las industrias con inventarios dinamicos que
evaden tener mercaderia obsoleta.

e Sistema LIFO (Last In — Firt Out): Este Sistema consiste en el ultimo
producto en entrar sea el primeo en salir, es muy utilizado en la industria
alimenticia.

e Sistema FEFO (First Expired — Firt Out): Este Sistema consiste en dar la
salida a los productos con fecha mas préxima a expirar, es el mas utilizado

en la industria farmacéutica.

El tipo de inventario que se trabaja en la clinica de la Dra. Cristina Araya se

denomina FIFO, para lo que respecta a materias primas e implementos.

Logistica de Produccion

Es la logistica donde se gestionan todos los flujos en la transformacion de la
materia prima, el embalaje, el almacenamiento de los productos terminados. Es
importante en esta etapa tener en cuenta en el momento de la transformacion

mantener niveles bajos de desperdicio y que sean de bajo costo.



Logistica de Distribucion

Consiste en la organizacion o planificacion de la distribucion y transporte de los
productos con la finalidad de cubrir la demanda del mercado y llevarlo hasta su
destino final. Ramirez (2015) menciona que este proceso inicia cuando llega el
pedido y termina cuando este es enviado, aceptado y cobrado mediante la

siguiente gestion de actividades:

e Llegada del pedido.

e Confirmacion de crédito.

e Confirmacion de las existencias.
e Preparacion del pedido.

e Envioy entrega.

e Cobro.

Con base en lo anterior se puede definir logistica como: “Logistica es el
proceso de planear, implementar y controlar efectiva y eficientemente el flujo y
almacenamiento de bienes, servicios en informacion relacionada del punto de
origen el punto de consumo con el propdsito de cumplir los requisitos del cliente.”
(Ramirez, 2009).

De acuerdo con lo expuesto por el autor, se puede resumir que la logistica es
un modelo o marco referencia que juega un papel importante en las
organizaciones y dentro de la cadena de suministros. Esta permite planificar de
una forma eficiente con minimos de costos en almacenamiento, produccion y
distribucion de aquellas exigencias de los clientes que permiten satisfacer sus

requerimientos al crear una estrategia competitiva.



2.1.6 Administraciéon

Es la ciencia social que tiene por objeto el estudio de las organizaciones y
la técnica encargada de la planificacién, organizacion, integracion, direccion y
control de los recursos (humanos, financieros, materiales, tecnoldgicos,
del conocimiento, etc.) de una organizacion, con el fin de obtener el maximo
beneficio posible. Este beneficio puede ser social, econémico, dependiendo de los
fines perseguidos por la organizacion (https://es.wikipedia.org/wiki/Administracion,
2014).

La importancia del estudio de la administracion y del proceso mismo resulta
de la necesidad de ser eficientes en todas las actividades humanas optimizando
tiempos y costes, empleando el minimo de recursos posible (ya sean materiales o

humanos). Bastan los siguientes hechos para demostrar su importancia:

1. La administracion se da dondequiera que existe un organismo social,

aunque légicamente sea mas necesaria cuanto mayor y mas complejo sea este.

2. El éxito de un organismo social depende, directa e inmediatamente, de
su buena administracion, y solo a través de esta, de los elementos materiales,

humanos, etc. con que ese organismo cuenta.

3. Para las grandes empresas, la administracion técnica o cientifica es
indiscutible y obviamente esencial, ya que, por magnitud y complejidad,
simplemente no podria actuar si no fuera a base de una administracion
sumamente técnica. En ellas es, quiza, donde la funcién administrativa puede

aislarse mejor de las demas.

4. Para las empresas pequefias y medianas, también, quiza su Unica
posibilidad de competir con otras es el mejoramiento de su administracion, o sea,

obtener una mejor coordinacion de sus elementos: maquinaria, mercado,



calificacion de mano de obra, etc., en los que indiscutiblemente, son superadas

por sus grandes competidoras.

5. La elevacién de la productividad es quiza la preocupacién de mayor
importancia actualmente en el campo econémico social, depende, por lo dicho de
la adecuada administracion de las empresas, ya que, si cada célula de esa vida
econdémico social es eficiente y productiva, la sociedad misma formada por ellas

tendra que serlo.

6. En especial para los paises que estan desarrollandose, quiza uno de los
requisitos substanciales es mejorar la calidad de su administracion, porque, para
crear la capitalizacion, desarrollar la calificacion de sus empleados y trabajadores,
etc., bases esenciales de su desarrollo, es indispensable la mas eficiente técnica
de coordinacion de todos los elementos, la que viene a ser por ello, como el punto

de partida de ese desarrollo.

La administracion se puede definir entonces como el proceso de planear,
organizar, dirigir y controlar para cumplir con el propésito de la organizacion. Esta
definicion de administracion fue propuesta por Henry Fayol (1841-1925),
originalmente incluia la coordinacién entre la direccidn y el control. De acuerdo con
esta primera definicidn, se interpreta cada una de las funciones involucradas en la

administracion:

Planeacion

La funcion de planear se entiende como la determinacion del trabajo que se
va a realizar, la proyeccion de las acciones que se van a desarrollar, asi como el
establecimiento de metas y objetivos para la organizacién y la forma como se van

a integrar en el trabajo.



Organizacion

Se entiende por organizacién la clasificacién y division del trabajo en
unidades mas pequefias, la coordinacion de los recursos de la organizacion
(humanos, técnicos, fisicos, entre otros). Ademas, determinar qué se necesita

hacer, como, quién, cuando y donde se va a realizar.

Direcciéon

Consiste en la capacidad de influir en los trabajadores para desarrollar las
actividades, tomando la responsabilidad sobre el comportamiento humano
necesario para cumplir con las metas, ejerciendo un liderazgo sobre el personal de

la organizacion y motivandolo a cumplir con las labores asignadas.

El proceso administrativo planteado por Fayol fue un principio fundamental en el
desarrollo de la teoria administrativa, ahora la funcion de control tiene mayor
importancia y se sugiere que aparezca desde el inicio y durante el proceso, no en

la ultima funcién, como lo planteaba Fayol.

Control

Es asegurar el cumplimiento de los objetivos, verificando que la
organizacion esta en la direccién correcta para la obtencién de sus metas. Es el
seguimiento de actividades para asegurarse de que el plan se ejecute
correctamente.

Es importante resaltar que la administracion cumple un papel importante en la
historia, desde épocas remotas el hombre con muy poco conocimiento cientifico
ha tratado de administrar sus recursos para mejorar su nivel de vida y el de su
comunidad. La creencia de que la administracion es solo para las empresas esta

pasando a la historia, es necesaria en cualquier parte de la vida del hombre,



desde su hogar, en su relacion de pareja, en su trabajo, en su sistema de vida, en

Su paso por las organizaciones y hasta en las relaciones afectivas.

2.1.7 Proceso Administrativo

Es el conjunto de fases sucesivas e interrelacionadas que se aplican para
lograr los objetivos establecidos en una empresa. Es una secuencia légica que
permite que la administracion se aplique o realice, guiando a la empresa hacia los

objetivos que se ha fijado.

El proceso administrativo es muy til para los dirigentes de cualquier
empresa porque les permite coordinar mejor las tareas de toda la empresa,
desarrollando recursos humanos y recursos tecnoldgicos de acuerdo con los

desafios diarios para lograr competitividad en un mundo cambiante y globalizado.

2.1.8 Organizacion

Proceso para comprometer a dos 0 mas personas para que trabajen juntas
de manera estructurada, con el propésito de alcanzar una meta o una serie de

metas especificas.
2.1.8.1 Importancia de la Organizacién

La organizacion es un medio de ordenacion indispensable para lograr
efectividad en el esfuerzo de conjunto, donde el gerente coordinara las acciones
de muchos individuos de modo que la actuacion sea satisfactoria y de gran valor
para cada miembro del grupo. Esto implica una adecuada asignacion de
actividades y la determinacién de las relaciones internas que operan entre cada

uno de los integrantes de la estructura organizativa.

2.1.8.2 Estructuray Proceso de la Organizacién

Para considerar a la organizacibn como un proceso, se requiere que se

tome en cuenta varios aspectos fundamentales. En primer lugar, la estructura



tiene que reflejar objetivos y planes porque de ellos se derivan las actividades. En
segundo lugar, tiene que reflejar la autoridad de que dispone la administracién de
una empresa. En tercer lugar, la estructura de la organizacién, al igual que
cualquier plan tiene que reflejar su ambiente. Tienen que disefiarse para que
operen, permitan aportes de los miembros de un grupo y ayuden a la gente a

lograr con eficiencia sus objetivos en un futuro cambiante.

En cuarto lugar, puesto que la organizacion esta compuesta de personas, el
agrupamiento de las actividades y las relaciones de autoridad de la estructura de
la organizacion tienen que tomar en cuenta las limitaciones y las costumbres de

dichas personas.

2.1.9 Direccion

Es aquel elemento de la administracion en el que se logra la realizacion
efectiva de todo lo planeado, por medio de la autoridad del administrador, ejercido
con base de decisiones, ya sea tomadas directamente o indirectamente,
delegando dicha autoridad. Este elemento de la administracion es el mas real y
humano. Aqui se tiene que ver en todos los casos “con hombres concretos”, a
diferencia de los aspectos de la parte mecanica, en que se trataba mas bien con

cosas.

Se da cuando los cambios del sistema amplifican el cambio inicial
produciéndose mas cambios en la misma direccion, y la segunda se da cuando los
cambios registrados en todo el sistema vuelven hacia atras y se oponen al cambio
inicial de forma que amortiguan su efecto, manteniendo estable el sistema (Lopez,
2006).



2.1.9.1 Elementos de la Direccién

1) Motivacion

Es un término genérico que se aplica a una amplia serie de impulsos,
deseos, necesidades, anhelos y fuerzas similares. Decir que los administradores
motivan a sus subordinados es decir que realizan cosas con las que esperan
satisfacer estos impulsos y deseos e inducir a los subordinados a actuar de

determinada manera.

2) Liderazgo

Es el arte o proceso de influir en las personas y que permite incentivarlas
para que se esfuercen voluntaria y entusiastamente en el cumplimiento de metas u
objetivos grupales, respetando los valores, comportamientos y los pensamientos

de los miembros del grupo.

3) Comunicacién

Es la transferencia de informacion de un emisor a un receptor, el cual debe
estar en condiciones de comprenderla, para la interaccion, convivencia y
desarrollo del cumplimiento de los objetivos por un propdsito en comin o

individual.

4) Supervision

Es una de las partes de la direccién donde se mide el ordenamiento de las
cosas que se tienen gue hacer en los diferentes niveles, ya sea en el area inferior
llamados supervisores inmediatos. La funcidn supervisora supone “ver que las
cosas se hagan como fueron asignadas”. Aunque tiene que darse en todo jefe,

predomina en los de nivel inferior, llamados por ello supervisores inmediatos:



gerentes, jefes de oficina, etc., siendo en todo caso aquellos jefes que no tienen
bajo sus oOrdenes a otros jefes inferiores, sino solo obreros o empleados que

realizan 6rdenes e instrucciones.

5) Control

Proceso para asegurar que las actividades reales se ajusten a las
actividades planificadas, las cuales son muy diversas y comprenden politicas,
procedimientos, mecanismos, practicas y una serie de medidas que se adoptan
para conducir la gestion y asegurar que esta se oriente eficazmente al logro de los

objetivos institucionales.

Contribuye a medir y corregir la labor ejecutada por los subordinados a fin
de lograr los objetivos. Radica en que las técnicas y los sistemas de control son
aplicables a cualquier actividad que se realice en la estructura organizativa para

gue los gerentes realicen mejor su accion laboral.

2.1.10 Proceso Basico de Control

Las técnicas sistema de control son esencialmente los mismos tratese de
dinero en efectivo, procedimiento de oficina, moral de los empleados, calidad del
producto o cualquier otra cosa. Donde quiera que se le encuentre y cualquiera que

sea el objeto de control, el proceso basico de control implica tres pasos:

- Establecimiento de normas de control.
- Medicién del desempefio con base en esas normas.

- Correccion de las variaciones respecto de normas y planes.



2.1.11 Modelo de Gestién Administrativa

Conceptos Generales

Modelo: Para muchos autores la palabra modelo la describen como:
Segun Contreras Tejada (2002), establece el modelo como un esquema que
muestra la forma ideal de la gestién, por medio de la aplicacion de cada fase del
proceso administrativo, con el propésito de facilitar la toma de decisiones. Para J.
Stoner (1996) en cuanto al hablar de modelo es la representacion simplificada de
las propiedades claves de un objeto, es decir las circunstancias o relaciones, que

pudieran ser orales, materiales o matematicos.

Gestion: Proceso de Planificacion, Organizacion, Liderazgo, Control vy
Dotacion del Personal para llevar a cabo la solucidon de tareas eficazmente, segun
James et. al. (1997). Por otro lado para John M. Ivancevich (1997), gestion se
define como proceso emprendido por uno o mas individuos que tiene como fin
coordinar las actividades laborales de otras personas dentro de la organizacion
como resultado de lograr la alta calidad, que, trabajando solo, no podria alcanzar

las metas establecidas.

Administracion: Al definir qué es Administracion, segun James A.F.
Stoner, es el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el trabajo de los
miembros de la organizacién y de usar todos los recursos disponibles de para

alcanzar sus metas definidas.

Segun J. Stoner (1996), un modelo administrativo es la representacion
simplificada de las propiedades claves de un objeto, circunstancia o relacion,
puede ser oral, material o matematico. Es un conjunto de acciones orientadas al
logro de los objetivos de una institucion; a través del conocimiento y la éptima

aplicacion del proceso administrativo: planear, organizar, dirigir y controlar.



El uso de un modelo de gestion en las empresas es importante, debido a
que sirve de guia para la toma de decisiones, permite el desarrollo eficiente de la
gestion en busca del alcance de los objetivos. Al elaborar un modelo de gestion
adecuado se puede obtener lineamientos generales acerca de las actividades que
se realizan en cada fase del proceso administrativo, permite de esta manera

solventar las necesidades que puedan existir en la institucion.

2.1.11.1 Ventajas y Desventajas

De acuerdo con Rodriguez Valencia (2002), las ventajas y desventajas de

un modelo administrativo son las siguientes:

Ventajas

- Es una herramienta para la formulacion de planes. Facilita la tarea de
agrupar las actividades de manera Optima segun la disposicion de recursos.

- Es flexible en su contenido, ya que permite ajustar las necesidades de la
empresa.

- Facilita la toma de decisiones.

- Contribuye al adecuado uso de herramientas y técnicas de control.

- Obligan a los administradores a ser explicitos en relacidon con sus objetivos.

- Ayudan a identificar y registrar los tipos de decisiones que influyen sobre

los objetivos.

Desventajas
La aplicacion de un Modelo de Gestion Administrativa implica cambios en la
Organizacion actual, por lo que requiere de tiempo para que las personas se

adapten al cambio.

La aplicacion de un Modelo de Gestion Administrativa implica una serie de

gastos o el recurso financiero necesario para su aplicacion.



2.1.11.2 Gestidn de Recursos

En toda organizacién se rednen varios criterios que en conjunto llegan a ser los
objetivos que toda institucion debe realizar y alcanzar y son determinados como
un proyecto social con un fin. Todo esto se realizan a través de sus recursos que
por lo tanto son los medios que toda organizacion posee para desarrollar sus
actividades y lograr en si las soluciones que como tal se efectuardn para la

ejecucion de las labores organizacionales.

a. Recursos Humanos

En el proceso de gestion de recursos humanos intervienen todos los miembros
activos de la empresa, se entiende por tales: la direccion general con tareas de
mando, los asalariados con la negociacion de un contrato y los representantes del

personal.

Fases de la Gestion de los Recursos Humanos

1° Administrativa: Es puramente burocratico y actla sobre la disciplina y las

remuneraciones. Las medidas a adoptar son de tipo reactivo.

2° Gestion: Se empieza a considerar las necesidades de tipos sociales y

socioldgicos de las personas. Las medidas a adoptar son de tipo proactivo.

3° Desarrollo: Se busca la conciliacion entre las necesidades de los trabajadores
y las necesidades econdmicas de la empresa. Se considera que las personas son

elementos importantes para la empresa y se busca su motivacion y eficiencia.

4° Gestion estratégica de los RRHH: La gestion de los RRHH esta ligada a la

estrategia de la empresa.



Objetivos de la gestion de Recursos humanos

- Atraer a los candidatos al puesto de trabajo que estén potencialmente
cualificados.

- Retener a los mejores empleados.

- Motivar a los empleados.

- Ayudar a los empleados a crecer y desarrollarse en la organizacion.

- Aumento de la productividad.

- Mejorar la calidad de vida en el trabajo.

- Cumplimiento de la normativa y legislacion.

En cuanto a los objetivos a largo plazo, el de intentar conseguir la rentabilidad
y competitividad de la empresa a lo largo del tiempo. En caso de no lucrativas, el

de supervivencia o ser capaces de hacer |o mismo con menos recursos.

Politicay Principios de la gestion de los Recursos Humanos

Las politicas de administracion de los recursos humanos pueden variar de
organizacion a organizacion, dependiendo de varios factores que faciliten o
dificulten el funcionamiento de la empresa y el personal. No obstante, la
administracion de recursos humanos lleva por defecto ciertos principios que son

aplicables en todos los casos. Estos son:

1-Fundamentos y desafios de la organizacion.
2-Preparacion y seleccion de personal.
3-Desarrollo y evaluacion de los empleados y las actividades.
4-Compensacion y Proteccion para los empleados.
5-Relacion con el personal para mantener la unidad.
Mediante trabajar en esos puntos, la organizacion o empresa esta utilizando

correctamente la administracion de recursos humanos.



b. Recursos Financieros

Los Recursos Financieros garantizan los medios para adquirir los demas
recursos que la organizacion necesita. Estos definen la eficacia de la organizacién
para lograr sus objetivos, ya que ellos permiten que la empresa adquiera los
recursos necesarios para operar dentro de un volumen adecuado. Por lo tanto, se
refiere al dinero, en forma de capital, flujo de caja (entradas y salidas, empréstitos,
financiacion, créditos, etc.) que estan disponibles de manera inmediata o mediata
para enfrentar los compromisos que adquiere la organizacién. También estan
incluidos los ingresos producidos por las operaciones de la empresa, las
inversiones de terceros y toda forma de efectivo que pase por la tesoreria o la caja

de la organizacion.

Por consiguiente, también es muy comun expresar la medida de los
recursos materiales o fisicos en términos financieros: el valor de las maquinarias y
los equipos de la organizacion, el valor del inventario de materias primas o de

productos acabados.

c. Recursos Materiales

Los recursos materiales son los necesarios para efectuar las operaciones
basicas de la organizacion, ya sea para prestar servicios especializados o para

producir bienes o productos.

Gran parte a lo que se refiere a tecnologia puede aplicarse también al area
de los recursos materiales y fisicos de la organizacion. No obstante, la tecnologia
no se limita a los recursos fisicos o materiales, aunque estos son su mayor
componente. El espacio fisico, los terrenos y los edificios, los predios, el proceso
productivo y procesos de trabajo dirigidos a la elaboracion de los bienes y los

servicios producidos por la organizacion.



d. Recursos Técnicos

Los Recursos Técnicos son los que constituyen al funcionamiento de la
empresa para asi alcanzar su mejor productividad ya que esta conformado por las
herramientas e instrumentos auxiliares y estan serian Software, Habilidades,
Tecnologia e investigacion que contribuyen al funcionamiento en las relaciones

directas con las funciones basicas de toda la administracion de la empresa.

La gestion del conocimiento como recurso Técnico

Segun N. Roque Rivas (2008), “La Gestidén del Conocimiento tiene como
objetivo aprovechar de forma Optima los conocimientos existentes, desarrollando y
transformando los mismos en nuevos productos, procesos y campos de actividad

economica”.

En la ultima década se ha descubierto que las personas se convierten en la
clave de las organizaciones, que deben basar su crecimiento y competitividad en
la creatividad y la iniciativa de sus miembros. Surge, asi, la gestion del
conocimiento como el concepto capaz de articular el capital intelectual y todo el
potencial que llevan dentro de si los recursos humanos, y transformarlos en valor
para la accion. Algunos autores consideran que la gestion del conocimiento
aparece debido a que la gestion de informacion se ocupaba del conocimiento
explicito, es decir, aquel recogido en los documentos, y no en el conocimiento
tacito. En el caso de la Clinica Dental, el proceso de crecimiento y basandose en
obtener los recursos necesarios para que siga siendo tecnolégicamente
competitiva y esto que es posible a través de la involucracion de la actividad
humana, donde el conocimiento es adquirido de maestros a estudiantes para
perfeccionar la técnica y asi obtener una intervencion directa en el aprendizaje, la
asimilacion y en la utilizacion de las nuevas tecnologias que como finalidad es
poder brindar un mejor servicio y atencion al paciente. Es por ello que la

ensefianza en la Clinica Dental tiene que ser de forma precisa, es decir explicar



bien cada proceso para que al final sea el paciente quien con una buena atencion

y servicio sea el mas beneficiado.

Productos: Del latin “productos”, se conoce como producto a aquello que

ha sido fabricado, es decir producido.

Los productos son todos aquellos objetos u artefactos, fabricados en
industrias, empresas siguiendo una linea de produccion o de manera artesanal por

las personas.

Optimizar: Quiere decir buscar mejores resultados, mas eficacia o mayor

eficiencia en el desempefio de alguna tarea.

En la Administracion, la optimizacion esta asociada a procurar mejorar los
procesos de trabajo y aumentar el rendimiento y la productividad. De alli que
pueda referirse al tiempo empleado por los trabajadores para la ejecucion de
tareas especificas, o bien a métodos o técnicas especificos que permitan mayor
fluidez en el trabajo, todo lo cual se traduciria en una mayor productividad,

manteniendo elevados estandares de calidad.
2.1.11.3 Inventario

Es una relacion detallada, ordenada y valorada de los elementos que
componen el patrimonio de una empresa o0 persona en un momento determinado.
Suelen mantenerse en bases de datos de manera centralizada a toda una

empresa, aunque haya empresas o tiendas pequefias que lo hacen manualmente.
El inventario es:

- Detallado porque se especifican las caracteristicas de cada uno de los

elementos que integran el patrimonio.

- Ordenado porque agrupa los elementos patrimoniales en sus cuentas
correspondientes y las cuentas en sus masas patrimoniales.
- Valorado porque se expresa el valor de cada elemento patrimonial

en unidades monetarias.


https://es.wikipedia.org/wiki/Patrimonio
https://es.wikipedia.org/wiki/Empresa
https://es.wikipedia.org/wiki/Unidad_monetaria

Tipos de Inventario

Existen diferentes clasificaciones para un inventario:

Segun su forma:

- Inventario de materias primas: Son todos aquellos materiales con los que
se elaboran los productos, pero aiin no han sido procesados.

- Inventario de productos en proceso de fabricacion: Son los bienes
adquiridos por las empresas, los cuales se encuentran en proceso de
manufactura.

- Inventario de productos terminados: Son los bienes adquiridos por las
empresas, los cuales son transformados para ser vendidos como productos
elaborados.

- Inventario de suministros de fabrica: Son los materiales con los que se
elaboran los productos, pero que no pueden ser cuantificados de una
manera exacta (algodones, gazas, puntas de papel, cufias de madera etc.).

- Inventario de mercancias: Son todos aquellos bienes que le pertenecen a

una empresa, los cuales compran para luego venderlos sin ser modificados.
Segln su Funcion

- Inventario de seguridad o de reserva: Se utilizan para compensar riesgos
de paros de la produccion o algun incremento inesperado en la demanda
del producto.

- Inventario de desacoplamiento: Se requiere entre dos procesos anexos en
las cuales sus tasas de produccion no pueden sincronizarse.

- Inventario en transito: Son articulos que se han pedido, pero no se han
recibido todavia.

- Inventario de ciclo: Es la cantidad de unidades compradas es mayor que las
necesidades inmediatas de la empresa, para reducir costos por cantidad de

compras.



- Inventario de previsidon o estacional: Es cuando una empresa produce mas
de lo que necesita en periodos bajos, para poder satisfacer la demanda en

periodos altos.

Insumos y materiales: Son aquellos productos de valor econémico empleados
en la practica odontoldgica para poder realizar los diversos tratamientos dentales,
tanto de prevencién, diagnéstico y de tratamientos.

Existen materiales de prevencioén, restauracion y auxiliares: Para que los
materiales puedan ser utilizados en un cuerpo vivo deben ser compatibles con los
tejidos vivos, estos se conocen como biomateriales, significa que al ser utilizados

sobre tejidos vivos no generan ningun tipo de lesion.

Servicios: Un servicio es un conjunto de actividades que buscan satisfacer las
necesidades de un cliente. Se define un marco donde las actividades se
desarrollaran con la idea de fijar una expectativa en el resultado de estas. Es el

equivalente no material de un bien.

Calidad: Se refiere al conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le
confieren capacidad para satisfacer necesidades implicitas o explicitas. Por otro
lado, la calidad de un producto o servicio es la percepcion que el cliente tiene del
mismo, es una fijacion mental del consumidor que asume conformidad con dicho

producto o servicio y la capacidad del mismo para satisfacer sus necesidades.
2.1.11.4 Odontologia

Clinica Dental: Es cualquier establecimiento de salud dirigido a la realizacion
de la actividad profesional de la salud bucodental y la prevencion, diagndstico y
rehabilitacion de las enfermedades de los dientes, la boca y tejidos (Highlights
Medical Publishers, 2013).

Odontologia: Es la especialidad médica que se dedica al estudio de los
dientes y las encias y al tratamiento de sus dolencias. Esta disciplina se encarga

de todo lo referente al aparato estomatognatico, formado por el conjunto de


https://es.wikipedia.org/wiki/Actividad_econ%C3%B3mica
https://es.wikipedia.org/wiki/Cliente_%28econom%C3%ADa%29
https://es.wikipedia.org/wiki/Bien_econ%C3%B3mico
https://es.wikipedia.org/wiki/Cliente_%28econom%C3%ADa%29

organos y tejidos que se encuentran en la cavidad oral y en parte del craneo, la
caray el cuello (Highlights Medical Publishers, 2013).

Periodoncia: Es el tratamiento de todos los problemas de las encias y el
hueso que sostiene los dientes, evitando una posible pérdida dentaria (Highlights
Medical Publishers, 2013).

Endodoncia: Tratamiento conocido coloquialmente como “tratamiento de
nervio”. Consiste en la extirpacion del paquete vasculo-nervioso que se encuentra
en el interior del diente y es el causante del dolor dentario. Por medio de unos
instrumentos especiales se limpia el interior del diente dejandolo libre de infeccion.
Cada diente tiene en su interior una red de vasos que se distribuyen dentro del
diente formando una red de conductos. La endodoncia pretende limpiar cada
conducto y dejar el diente apto para su posterior restauracion (Highlights Medical
Publishers, 2013). A continuacion, se muestra una figura de endodoncia.

llustracion 2 Endodoncia

Fuente: (Highlights Medical Publishers, 2013)



La endodoncia, mas conocida como tratamiento de nervio, se realiza para
evitar la extraccién del diente y mantener su funcionalidad, es como darle una
segunda oportunidad a la pieza dental. El tratamiento de nervio permite mantener

el diente natural con su funcionalidad en boca.

Ortodoncia: La ortodoncia es el estudio que se refiere al tratamiento se
encarga de la prevencion, diagnéstico y de las anomalias de forma, posicion,
relacion y funcion de las estructuras dentomaxilofaciales; siendo su ejercicio el
arte de prevenir; diagnosticar y corregir sus posibles alteraciones y mantenerlas
dentro de un estado 6ptimo de salud y armonia, mediante el uso y control de
diferentes tipos de fuerza, las fijas y las removibles (Highlights Medical Publishers,
2013).

Estética Dental: Se ofrece tratamientos de ortodoncia, empastes del color de
los dientes, fundas, implantes y blanqueamiento; tratamientos que ayudan en la
mayoria de los casos a reparar dientes rotos, reemplazar empastes antiguos
antiestéticos, poner dientes que falten y sobre todo los mas importantes para
nuestra vision, brindar al paciente una sonrisa y bienestar (Highlights Medical
Publishers, 2013).

Cirugia oral: La cirugia oral y maxilofacial es la especialidad médico-quirargica
gue se ocupa de la prevencion, estudio, diagnostico, tratamiento y rehabilitacion
de la patologia de la boca, cara y territorio craneo facial, asi como los érganos y
estructuras cervicales relacionadas con las mismas (Highlights Medical Publishers,
2013).

Exodoncia: Parte de la Cirugia Bucal, que se ocupa de la extraccion de un
diente o parte de este de su alveolo, utilizando técnicas e instrumental especificos

para dicho procedimiento (Highlights Medical Publishers, 2013).

Todos los tratamientos o servicios realizados por la clinica dental estan

basados en principios basicos a la hora de prestar un servicio como son: la



fiabilidad, sensibilidad, confianza, empatia, comunicaciébn y especializacién
(Highlights Medical Publishers, 2013).

Resinas y adhesivos: Son resinas compuestas. Materiales sintéticos
mezclados que conforman un compuesto. Funcién: se utilizan para realizar las
diferentes restauraciones en boca. Los adhesivos son: adhesivo liquido que se
infiltra en las irregularidades de una superficie y se solidifica con la anexa
posteriormente. Funcion: adhiere el material restaurador con la dentina y el
esmalte (Highlights Medical Publishers, 2013).

Soportes: Soportes terapéuticos que utiliza el ortodontista adheridos de
manera temporal a los dientes para corregir anomalias de posicion y maxilares
(Highlights Medical Publishers, 2013). A continuacion se muestra una figura de un
soporte.

llustracion 3 Soporte

-

7

L’l—l‘ :

Fuente: (Highlights Medical Publishers, 2013)
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Los soportes de ortodoncia lo que hacen es mejorar la posicion y, con ello,
la funcion de los dientes, mejorando la mordida, consiguiendo una buena

masticacion al comer y menor desgaste dentario.

Arcos: Los arcos de alambre son los encargados de almacenar y liberar las
fuerzas que estimulan el movimiento dentario. Para que el alambre o arco libere la
fuerza almacenada es necesario activarlo mediante la flexion, la torsion o la

combinacién de ambas (Highlights Medical Publishers, 2013).

Tubos: Los tubos son aditamentos similares a los soportes que se adhieren
a los molares. Poseen unas ranuras donde se insertan los arcos para dirigir las

fuerzas hacia las piezas dentales (Highlights Medical Publishers, 2013).

Modulos elastomeros: Son ligas elasticas de colores que sirven para ligar
los arcos a los brackets y permitir los movimientos dentales (Highlights Medical
Publishers, 2013).

Acido: Compuesto de acido ortofosférico al 85% utilizado en odontologia
para la desmineralizacion de esmalte y dentina, que se emplea para facilitar la
adherencia a la superficie dental de los adhesivos (Highlights Medical Publishers,
2013).

Descartables: Son todos aquellos materiales que se utilizan para realizar
los procedimientos dentales y que se descartan o eliminan después de cada uso,

por ejemplo, barreras, guantes, algodones, gazas, etc. (Romero)

Siliconas: Materiales de polivinil siloxano que se utilizan para copiar las
superficies dentales y demas estructuras bucales con una gran precision por lograr
una gran reproducciéon de detalle, una gran estabilidad dimensional y una mayor

recuperacion elastica (Highlights Medical Publishers, 2013).

Brocas: Son instrumentos de punta de diamante o carbono que sirven para
cortar y pulir la superficie dental o eliminar las caries (Highlights Medical
Publishers, 2013).
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lonémeros de vidrio: Es un cemento utilizado en odontologia que se
componen basicamente de un liquido y un polvo. El cemento se adhiere a la
estructura dentaria quimicamente a través de la formacién de puentes de
hidrégeno entre los grupos carboxilicos del acido que compone al cemento e iones
calcio presentes en dentina y esmalte. Funcion: sirve para adherir los diferentes
materiales al diente, asi como para bases en cavidades profundas y como

cemento de coronas, puentes, carillas, etc. (Highlights Medical Publishers, 2013).

Ceramicas, zirconios, acrilicos: Materiales utilizados para realizar las
diversas restauraciones dentales, tales como puentes, coronas, proétesis, etc.
(Highlights Medical Publishers, 2013).

Anestésicos: al 2%, 3% y 4%: Los anestésicos son sustancias que
inducen la incapacidad temporal de percibir un estimulo porque actuan en el
sistema nervioso periférico o central (cerebro) para poder reprimir las respuestas
al dolor, la presion y el tacto. Pueden aplicarse sobre las mucosas, de manera
subcutanea (infiltracion) o sobre un tronco nervioso (regional) (Highlights Medical
Publishers, 2013).

Guantes estériles: Son guantes desechables utilizados durante
procedimientos médicos que impiden la contaminacion cruzada entre el personal

de la salud y los pacientes (Highlights Medical Publishers, 2013).

Campos estériles: Campos de proteccion estériles de dos capas.
Compuestos por un material altamente absorbente con un filme impermeable.
Puede ser usado tanto como proteccion para el paciente como para la mesa

quirargica (Vieira, 2013).

Biomateriales: Gelatamp esponja hemostéaticas de colageno hidrolizado
para ayudar a realizar hemostasias en una extraccion o cirugia (Highlights Medical
Publishers, 2013).
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Suturas quirurgicas: Es cualquier material que se utiliza para unir tejidos,

pueden ser absorbibles y no absorbibles (Highlights Medical Publishers, 2013).

Biomateriales: Hueso liofilizado, El injerto de hueso es un procedimiento
quirdrgico que reemplaza el hueso faltante a fin de reparar las fracturas 6seas que
son extremadamente complejas, que representan un riesgo significativo para la

salud del paciente, o no se curan bien (Highlights Medical Publishers, 2013).

Limas manuales: Instrumento manual que tiene dos partes; el mango, que
es de plastico y varios colores segun su tamafo. Parte activa; vastago metélico y
puntiagudo con bordes cortantes. Funcion: ensanchar y conformar el conducto de
la raiz para su posterior sellado (Highlights Medical Publishers, 2013). A

continuacion se muestra una figura de una lima.

llustracion 4 Lima

Fuente: (Highlights Medical Publishers, 2013)



Este tipo de limas es la alineacion de niquel y titanio y tienen la capacidad
de mejorar la capacidad de los clinicos para instrumentar sistemas de conductos

radiculares curvos.

Limas rotatorias: Instrumento de niquel titanio. Funcién: ensanchar el
conducto (Highlights Medical Publishers, 2013).

Gutaperchas: Resina natural polaquium. Funcién: rellenar el espacio del
conducto de la raiz una vez que esté preparado (Highlights Medical Publishers,
2013).

Hidroxido de Calcio: Es un medicamento muy utilizado en tratamientos
odontologicos conservadores, especialmente en el caso de las endodoncias, por
su accion bactericida y antifangica. Ademas, el hidroxido de calcio estimula la
remineralizacion de la dentina y la cicatrizacion de los tejidos (Highlights Medical
Publishers, 2013).

Postes de fibra de vidrio y carbono: Son aditamentos intrapulpares que
se utilizan para reforzar un diente después de haber efectuado un tratamiento de
nervio (Highlights Medical Publishers, 2013).

Fresas de corte: Instrumento de carburo de tungsteno, con 2 partes, una
inactiva o mango y otra activa o de corte. Funcion: eliminar el tejido dentario del
techo de la camara (Highlights Medical Publishers, 2013).

2.2 MARCO CONCEPTUAL REFERENTE AL IMPACTO DEL PROYECTO

2.2.1 Metodologia DMAIC

La metodologia DMAIC forma parte de la filosofia SEIS SIGMA, inicia en la
empresa Motorola a finales de los 80. Permite encontrar soluciones Optimas de

toda empresa, permite la solucion de problemas en las organizaciones con la



eliminacién de todo lo recurrente, conforman las fases de una estructura muy
ordenada que busca la perfeccion de los procesos. Urrego (2013) menciona que
este esquema conforma un proceso estructurado en cinco fases en las que se
desarrollan técnicas y herramientas estadisticas que llevan al cumplimiento de los

objetivos del proyecto.

Sus iniciales en espaiiol son: (D) Definir, (M) Medir, (A) Analizar, (I) Mejorar y
(C) Control. Se dara una breve descripcion de cada una de ellas:

Definir: En esta fase se define el proyecto o probleméatica que se esta

generando. ¢ Qué es lo importante?

Se refiere a definir los requerimientos del cliente y entender los procesos
importantes afectados. Estos requerimientos del cliente se denominan CTQs (por
sus siglas en inglés: Critical to Quality, Critico para la Calidad). Este paso se
encarga de definir quién es el cliente, asi como sus requerimientos y expectativas.
Ademas, se determina el alcance del proyecto: las fronteras que delimitaran el
inicio y final del proceso que se busca mejorar. En esta etapa se elabora un mapa

del flujo del proceso:

- Define los objetivos del proyecto.

- Define los requerimientos criticos para el cliente.

- Documenta el proceso (Crea un mapeo de este).

- Crea la definicibn mas facil de entender de dicho problema.

- Construye al equipo efectivo.

Medir: Recolectar todos los datos en el proceso que justifique la necesidad de

oportunidad de mejora. ¢ Como lo estamos haciendo ahora?

El objetivo de esta etapa es medir el desempefio actual del proceso que se
busca mejorar. Se utilizan los CTQs para determinar los indicadores y tipos de
defectos que se utilizaran durante el proyecto. Posteriormente, se disefa el plan

de recoleccion de datos y se identifican las fuentes de estos, se lleva a cabo la



recoleccion de las distintas fuentes, se organizan las hipotesis causa - efecto. Por
ultimo, se comparan los resultados actuales con los requerimientos del cliente

para determinar la magnitud de la mejora requerida.

- Mide el desempefio actual del proceso.

- Determina el qué voy a medir.

- Desarrolla y valida el sistema de medicion.

- Determina el desempefio actual del proceso.

Analizar: Toda la informacion, identificar la causa raiz y establecer las mejoras.

¢, Qué esta mal?

En esta etapa se lleva a cabo el andlisis de la informacion recolectada para
determinar las causas raiz de los defectos y oportunidades de mejora.
Posteriormente se tamizan las oportunidades de mejora, de acuerdo con su

importancia para el cliente y se identifican y validan sus causas de variacion.

- Analiza y determina la causa raiz de los problemas y o defectos.
- Entiende la razon para la variacion e identifica las causas potenciales.
- Identifica las oportunidades de mejora en el proceso.

- Desarrolla y prueba las hipotesis para la causa raiz de las soluciones.

Mejorar: Se proponen las soluciones o formas para priorizar las mejores

acciones. ¢ Qué necesito hacer?

Se disefian soluciones que ataquen el problema raiz y lleve los resultados
hacia las expectativas del cliente. También se desarrolla el plan de

implementacion.

- Desarrolla y cuantifica las soluciones potenciales.
- Mejora/Optimiza el proceso.

- Evalta/Selecciona la solucion final.

- Verifica la solucién final.

- Gana la aprobacion de la solucién final.



Control: Reducir o eliminar el problema y dar un seguimiento. ¢ Cémo garantizo

el desempefio?

Tras validar que las soluciones funcionan, es necesario implementar controles
que aseguren gque el proceso se mantendra en su nuevo rumbo. Para prevenir que

la solucion sea temporal, se documenta el nuevo proceso y su plan de monitoreo.

El proyecto debe contar con el apoyo y comprension de la alta direccién, y su
efecto tiene que ser importante y medible. Hay que tener cuidado en cuanto a que

el proyecto tenga factibilidad de realizarse en un lapso de tres a seis meses.

- Implementa la solucién.

- Garantiza que la mejora es mantenida.

- Asegurate que los nuevos problemas son identificados rapidamente.
- Digitaliza siempre que sea posible.

- Estandarice: Copie el concepto — ¢, Donde?

llustracion 5: Proceso universal de solucién del problema

Proceso Universal de Metodologia DMAIC
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Fuente: (www.calidad.com)



2.2.2. Diagrama de Ishikawa

Karou Ishikawa disefié el Diagrama de Esqueleto de Pescado, este experto
japonés, profesor de la Universidad de Tokio era reconocido por el tema de
gerencia de la calidad. Fue en 1943 cuando se le da uso al diagrama por primera
vez, en esa ocasion permitié explicar a un grupo de ingenieros de la Kawazaki
Steel Works, como un sistema complejo de factores se puede relacionar para

ayudar a entender un problema.

Uso del diagrama de Ishikawa

Entre los usos que tiene el diagrama de Ishikawa, reconoce las siguientes:
» Concentrar el esfuerzo del equipo en la resolucién de un problema complejo.
* |dentificar todas las causas y las causas raices para cada efecto, problema,
condicion especifica.
» Analizar y relacionar algunas de las interacciones entre los factores que estan
afectando un proceso particular o efecto.

* Permite la accion correctiva.

Método para crear un diagrama de Ishikawa

1. Identificar y establecer el problema o el efecto que se analizara.

2. Dibujar una caja que contenga el problema o el efecto y sobre la izquierda una
espina dorsal horizontal.

3. Conducir a una sesiéon de tormenta de ideas. Como un primer bosquejo, para

las ramas principales se puede utilizar las siguientes categorias:

- Industria de servicios: Las 8 P, producto/servicio, precio, promocion,
politicas, procesos, procedimientos, plaza/planta/tecnologia.
- Industrial: Las 6 Ms, mano de obra, métodos, medidas, maquinaria,

materiales, madre naturaleza (ambiente).



4. ldentificar las causas principales que contribuyen al efecto que es estudiado.
Para esto se puede utilizar un Andlisis de Pareto o un Andlisis de la causa raiz.

5. Las causas principales se convierten en las etiquetas para las sucursales
secundarias del diagrama.

6. Para cada rama secundaria importante, identificar otros factores especificos que
puedan ser las causas del efecto. Pregunte ¢Por qué estd sucediendo esta
causa?

7. ldentificar niveles cada vez mas detallados de causas y continuar
organizandolas bajo causas o categorias relacionadas.

8. Analizar diagrama.

9. Actuar sobre el diagrama y quitar las causas del problema. Los acercamientos

geneéricos sistematicos para este paso son el ciclo de Deming o el RACI.

llustracion 6. Diagrama de Ishikawa
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Fuente: (Carrasco, 2017)
Fortalezas y beneficios del diagrama de Ishikawa

* Ayuda a encontrar y a considerar todas las causas posibles del problema.



» Ayuda a determinar las causas raiz de un problema o calidad caracteristica, de

una manera estructurada.

* Anima la participacion grupal y utiliza el conocimiento del proceso que tiene el

grupo.

* Ayuda a focalizarse en las causas del tema sin caer en quejas y discusiones

irrelevantes.

« Utiliza y ordena, en un formato facil de leer las relaciones del diagrama causa-

efecto.

* Aumenta el conocimiento sobre el proceso, ayudando a todos a aprender mas

sobre los factores referentes a su trabajo y como estos se relacionan.

 Identifica las areas para el estudio adicional donde hay una carencia de

informacion suficiente.

Desventaja del diagrama de Ishikawa

En los problemas extremadamente complejos no es util, ya que se pueden

correlacionar muchas causas y muchos problemas.

“No se puede experimentar todo de modo inmediato si no que hay que crear
jerarquias, el uso de un voto ponderado ayuda a resolver este problema, cada
participante atribuye una calificacion a las diferentes causas y aquellas que tengan

mayor puntuacion se estudian en primer lugar’ (Lyonnet, 1989, pag. 132).

A continuacién, se delimitan cuales son los objetivos principales de cada “M” en el

diagrama de Ishikawa.



Mano de Obra

En lo que respecta a la “M” de Mano de obra se referira esta rama a las
actitudes y aptitudes de los colaboradores que estén relacionados directamente

con el problema y que deriven en una causa de este.

Materiales

En la rama de materiales se tomaran en cuenta aquellos consumibles que
estén involucrados en el problema y que originen inconvenientes relacionados al
problema en estudio. En este rubro se encuentran los mismos productos del
inventario, ya que son consumibles, ademas de elementos desechables o

temporales.

Maquinaria y equipo

En lo que respecta a la maquinaria y equipo, el Ishikawa incluira lo referente
al estado y la condicion del equipo de la compafiia, ademas de la disponibilidad de
estas.

Medio Ambiente

El medio es la seccidén del diagrama en el que se mencionara el entorno
gue rodea al inventario, como el medio ambiente, aspectos legales, condiciones

climaticas y condiciones de la bodega.

Medicién

Dentro de la herramienta, la “M” de medicién sera el elemento encargado
de sefalar las causas referentes a todo aquello que sale de un instrumento de
medida o de indicadores que no se estén midiendo en forma parcial o total, que

incluyen o causan efectos en el problema.



Método

En relacién con el método, se referird a este como aquellas condiciones que
se generan a lo interno de la organizacion debido a una decision o falta de ellas de

la compaiiia.

2.2.3 Diagrama de Gantt

Es una herramienta para planificar y programar tareas a lo largo de un
periodo determinado. Proporciona una facil y comoda visualizacion de las
acciones previstas, permite realizar el seguimiento y control del progreso de cada
una de las etapas de un proyecto y, ademas reproduce graficamente las tareas, su
duracion y secuencia, ademas del calendario general del proyecto. Desarrollado
por Henry Laurence Gantt a inicios del siglo XX, el diagrama se muestra en un
gréfico de barras horizontales ordenadas por actividades a realizar en secuencia

de tiempo concretos.

Las acciones entre si quedan vinculadas por su posicion en el cronograma.
El inicio de una tarea que depende de la conclusion de una accidn previa se vera
representado con un enlace del tipo fin-inicio. También se reflejan aquellas cuyo
desarrollo transcurre de forma paralela y se puede asignar a cada actividad los
recursos que esta necesita con el fin de controlar los costes y personal requeridos.
Para la gestion de proyectos, el Diagrama de Gantt se ha desvelado como un

método muy eficaz.

El diagrama de Gantt segun Diaz Jiménez representa de una manera
sencilla y visualmente agradable el avance de un proyecto en aspectos
cronologicos, y es una herramienta facil de manejar y muy amigable con los
integrantes del proyecto y los interesados. Sus usos mas frecuentes se vinculan a
proyectos y planes de accién, procesos de mejora e, incluso, resolucion de
problemas. En realidad, se puede utilizar para planificar cualquier tipo de proceso

simple, a ser posible de menos de veinticinco tareas, y que esté definido



temporalmente. En otras ocasiones se emplea para fragmentar proyectos
complejos en diferentes partes.

Intentar explicar lo mismo con palabras resultaria demasiado confuso. Por
eso, esta especialmente recomendado cuando el propdsito es comunicar las
diferentes etapas de un proyecto a las personas involucradas. Demasiada
complejidad produciria sobrecarga de informacion y la gente se sentiria abrumada.

2.2.3.1 Pasos bésicos para elaborar un Diagrama de Gantt

1) El primer paso para elaborar un diagrama de Gantt pasa por hacer una
lista de todas las actividades que puede requerir un proyecto. Puede que, como
resultado, obtengamos una lista demasiado larga. Sin embargo, a partir de esto
definiremos tiempos para la realizacion de cada tarea, prioridades y orden de
consecucion. Ademas, agruparemos las actividades por partidas especificas para

simplificar al maximo la grafica.

2) El disefio del diagrama de Gantt debe ser lo mas esquematico posible.
Debe transmitir lo mas importante, ya que sera consultado con frecuencia. Las
personas implicadas en el proceso deben quedarse con una idea clara de lo que

esta sucediendo en un momento concreto del proceso.

3) Si se desea, se puede crear y mantener actualizada otra versidn mas
detallada para la persona que ejecuta el proyecto. Gracias al diagrama de Gantt,
es posible una monitorizacién clara del progreso para descubrir con facilidad los
puntos criticos, los periodos de inactividad y para calcular los retrasos en la
ejecucion. De este modo, ayuda a prever posibles costes sobrevenidos y permite

reprogramar las tareas de acuerdo con las nuevas condiciones.

4) Finalmente, cabe decir que, por su sencillez, facilidad de uso y bajo coste

se emplea con mucha frecuencia en pequefias y medianas empresas.

El grafico del diagrama de Gantt es, en realidad, un sistema de

coordenadas con dos ejes esenciales: en el eje vertical se ubican las tareas a



realizar desde el inicio hasta el fin del proyecto, mientras en el horizontal se ponen
los tiempos. En funcion del tipo de actividades que conformen el proyecto, los
valores ubicados en el eje horizontal deben definirse en dias, semanas, meses,

semestres o0, incluso, afos.

En una etapa posterior, se le asigna a cada tarea un bloque rectangular que
indique su grado de progreso y el tiempo restante para su ejecucion plena. Para
las tareas criticas o estructurales del proceso, lo mas recomendable es usar un

color distinto.

Para preparar la formulacion (programacion o planificacién) del proyecto, se
insiste en que el punto de partida es contar con una lista de actividades, la
estimacion del tiempo que requiere cada una de estas actividades y la
identificacion clara del tipo de relaciones de precedencia entre las actividades
(Ulloa & Quesada, 2013).

Por lo tanto, el éxito de un proyecto estd asociado a la planificacion
estratégica de las actividades que permite evaluar los avances de cada una de las
tareas, y estara asociado a un tiempo determinado y prudencial que al final de la

investigacion determinara la inversion total para el logro del objetivo.

2.2.4 Clasificacion ABC

Para establecer la clasificacion ABC y su representacion grafica mediante la

curva de Pareto, se siguieron los pasos siguientes:

1. Primero, se ordenan los articulos de mayor a menor. Partiendo de la variable a
utilizar, en este caso de desarrollo de acuerdo con su nivel de uso en la clinica.

2. Segundo, se calcul6 el % que representa cada articulo sobre la inversién total.
3. Tercero, obtenemos la inversién acumulada en stock, es decir las existencias
absolutas acumuladas.

4. Representamos graficamente los valores obtenidos.



2.2.5 Diagrama Pareto

Es una técnica grafica que nos permite realizar un analisis de problemas y
dar un orden de prioridades, se le conoce como la regla 80/20 ya que el 20% de
las causas resuelven el 80% del problema.

El Diagrama de Pareto es una gréfica en donde se organizan diversas
clasificaciones de datos por orden descendente, de izquierda a derecha por medio
de barras sencillas después de haber reunido los datos para calificar las causas.
De modo que se pueda asignar un orden de prioridades (Duarte, 2013).

¢,Cuando se utiliza el diagrama de Pareto?

e Alidentificar un producto o servicio para el analisis para mejorar la calidad.

e Cuando existe la necesidad de llamar la atencién a los problema o causas
de una forma sistematica.

e Al identificar oportunidades para mejorar.

e Al analizar las diferentes agrupaciones de datos: ejemplo, por producto, por
segmento, del mercado, area geografica, etc.

e Al buscar las causas principales de los problemas y establecer la prioridad
de las soluciones.

e Al evaluar los resultados de los cambios efectuados a un proceso: antes y
después.

e Cuando los datos puedan clasificarse en categorias.

e Cuando el rango de cada categoria es importante.

Pareto es una herramienta de analisis de datos ampliamente utilizada y util en
la determinacion de la causa principal durante un esfuerzo de resolucién de
problemas. Permite ver los problemas mas grandes y facilita a los grupos
establecer prioridades. En casos tipicos, los menos, (pasos, servicios, items,
problemas, causas) son responsables por la mayor parte el impacto negativo

sobre la calidad. Si enfocamos nuestra atencién en estos pocos vitales, podemos



obtener la mayor ganancia potencial de nuestros esfuerzos por mejorar la calidad
(Duarte, 2013).

Un equipo puede utilizar la Gréfica de Pareto para varios propdsitos durante un

proyecto para lograr mejoras:

e Para analizar las causas.
e Para estudiar los resultados.

e Para planear una mejora continua.

Las Graficas de Pareto son especialmente valiosas como fotos de “antes y
después” para demostrar qué progreso se ha logrado. Como tal, la Grafica de

Pareto es una herramienta sencilla pero poderosa.
¢, Coémo se utiliza el diagrama de Pareto?

1) Seleccionar categorias logicas para el topico de analisis identificado (incluir

el periodo de tiempo).

2) Reunir datos. La utilizacién de un Check List puede ser de mucha ayuda en

este paso.

3) Ordenar los datos de la mayor categoria a la menor.

4) Totalizar los datos para todas las categorias.

5) Calcular el porcentaje del total que cada categoria representa.

6) Trazar los ejes horizontales (x) y verticales (y primario - y secundario).

7) Trazar la escala del eje vertical izquierdo para frecuencia (de 0 al total,

segun se calcul6é anteriormente).

8) De izquierda a derecha trazar las barras para cada categoria en orden

descendente. Si existe una categoria “otros”, debe ser colocada al final, sin



importar su valor. Es decir, que no debe tenerse en cuenta al momento de ordenar

de mayor a menor la frecuencia de las categorias.

9) Trazar la escala del eje vertical derecho para el porcentaje acumulativo,
comenzando por el 0 y hasta el 100%.

10) Trazar el gréfico lineal para el porcentaje acumulado, comenzando en la

parte superior de la barra de la primera categoria (la méas alta).

11) Dar un titulo al grafico, agregar las fechas de cuando los datos fueron

reunidos y citar la fuente de los datos.
12) Analizar la grafica para determinar los “pocos vitales”.
Consejos para la construccion / interpretacion

Como hemos visto, un Diagrama de Pareto es un gréafico de barras que
enumera las categorias en orden descendente de izquierda a derecha, el cual
puede ser utilizado por un equipo para analizar causas, estudiar resultados y

planear una mejora continua.

Dentro de las dificultades que se pueden presentar al tratar de interpretar el
Diagrama de Pareto es que algunas veces los datos no indican una clara
distincion entre las categorias. Esto puede verse en el grafico cuando todas las
barras son mas o menos de la misma altura. Otra dificultad es que se necesita
mas de la mitad de las categorias para sumar mas del 60% del efecto de calidad,
por lo que un buen analisis e interpretacion depende en su gran mayoria de un

buen andlisis previo de las causas y posterior recogida de datos.

En cualquiera de los casos, parece que el principio de Pareto no aplica. Debido
a que el mismo se ha demostrado como valido en literalmente miles de
situaciones, es muy poco probable gque se haya encontrado una excepcion. Es

mucho mas probable que simplemente no se haya seleccionado un desglose



apropiado de las categorias. Se deberd tratar de estratificar los datos de una
manera diferente y repetir el Analisis de Pareto.

Esto nos lleva a la conclusion que para llevar a cabo un proceso de Resolucion
de Problemas / Toma de Decisiones (RP/TD) es necesario manejar cada una de
las herramientas béasicas de la calidad, tanto desde el punto de vista teérico como
desde su aplicacion.

La interpretacién de un Diagrama de Pareto se puede definir completando las
siguientes oraciones del ejemplo: «Existen (nUmero de categorias) contribuyentes
relacionados con (efecto). Pero estos (niUmero de pocos vitales) corresponden al
(nimero) % del total (efecto). Debemos procurar estas (nUmero) categorias pocos
vitales, ya que representan la mayor ganancia potencial para nuestros esfuerzos»
(Duarte, 2013).

2.2.6 Como se define la investigacion

La investigacion se puede definir como un conjunto de procesos sistematicos,

criticos y empiricos que se aplican al estudio de un fenbmeno o problema.

A lo largo de la historia de la ciencia han surgido diversas corrientes de
pensamientos (como el empirismo, el materialismo dialéctico, el positivismo, la
fenomenologia, el estructuralismo) y diversos marcos interpretativos, como el
realismo y el constructivismo, que han abierto diferentes rutas en la biusqueda del
conocimiento. No se profundizara por ahora en ellas; su revision, aunque breve, se
incluye. Sin embargo, y debido a las diferentes premisas que las sustentan, desde
el siglo pasado tales corrientes se “polarizaron” en dos aproximaciones principales

de la investigacion: el enfoque cuantitativo y el enfoque cualitativo.

Ambos enfoques emplean procesos cuidadosos, metddicos y empiricos en su
esfuerzo para generar conocimiento, por lo que la definicibn previa de
investigacion se aplica a los dos por igual. En términos generales, estos métodos

utilizan cinco estrategias similares y relacionadas entre si (Grinnell, 1997).



1. Llevan a cabo la observacion y evaluacién de fenémenos.

2. Establecen suposiciones o ideas como consecuencia de la observacion y

evaluacion realizadas.
3. Demuestran el grado en que las suposiciones o ideas tienen fundamento.

4. Revisan tales suposiciones o ideas sobre la base de las pruebas o del

andlisis.

5. Proponen nuevas observaciones y evaluaciones para esclarecer, modificar

y fundamentar las suposiciones e ideas o incluso para generar otras.

Sin embargo, aunque las aproximaciones cuantitativa y cualitativa comparten

esas estrategias generales, cada una tiene sus propias caracteristicas.

2.2.6.1 Enfoque Cuantitativo

El enfoque cuantitativo (que representa un conjunto de procesos) es
secuencial y probatorio. Cada etapa precede a la siguiente y no se puede “brincar’
o eludir pasos. El orden es riguroso, aunque desde luego, podemos redefinir
alguna fase. Parte de una idea que va acotandose y, una vez delimitada, se
derivan objetivos y preguntas de investigacion, se revisa la literatura y se
construye un marco o una perspectiva teorica. De las preguntas se establecen
hipétesis y determinan variables; se traza un plan para probarlas (disefio); se
miden las variables en un determinado contexto; se analizan las mediciones

obtenidas utilizando métodos estadisticos, y se extrae una serie de conclusiones

Analizando lo anterior, el enfoque cuantitativo es el encargado de recolectar
toda la informacion para analizarla mediante herramientas de medicion estadistica

gue permiten probar un fenébmeno en estudio.



llustracion 7 Relacion entre la teoria, la investigacién y larealidad en el
enfoque cuantitativo

[ 1 1 1
Primera realidad S_egundq lgalidad
La realidad subjetiva(interna) [ realidad objetiva (externa)
L b
(reencias (nipdtesis) Investigacion , )
del investigador wantitativa Realidad (fendmena)
K k k
Se aceptan las creenias (hipotesis) del ||)vesl|gad0r . Si coinciden Redidad (endment)
como validas, se prueba la teoria =
3 . . - . y
Se aceptan las creencias (hipotesis) del ||}vesl|gador . Si no coinciden Redidad endment)
como validas, se prueba la teoria #

Fuente: (Hernandez y Sampieri, 2014) Pagina 7
2.2.6.2 Enfoque cualitativo

El enfoque cualitativo también se guia por areas o temas significativos de
investigacion. Sin embargo, en lugar de que la claridad sobre las preguntas de
investigacion e hipoétesis preceda a la recoleccion y el andlisis de los datos (como
en la mayoria de los estudios cuantitativos), los estudios cualitativos pueden
desarrollar preguntas e hipotesis antes, durante o después de la recoleccion y el
analisis de los datos. Con frecuencia, estas actividades sirven, primero, para
descubrir cuales son las preguntas de investigacion mas importantes; y despues,

para perfeccionarlas y responderlas.

La accidén indagatoria se mueve de manera dinamica en ambos sentidos:
entre los hechos y su interpretacion, y resulta un proceso mas bien “circular” en el
gue la secuencia no siempre es la misma, pues varia con cada estudio. A
continuacion, intentamos representarlo en la figura, pero cabe sefalar que es

simplemente eso, un intento, porque su complejidad y flexibilidad son mayores.

En resumen, este enfoque también se conoce como investigacion naturalista,
fenomenoldgica, interpretativa o etnografica, y es una especie de “paraguas” en el

cual se incluye una variedad de concepciones, visiones, técnicas y estudios no



cuantitativos. Segun Sparkes y Smith (2014) y Savin-Baden y Major (2013),

existen diversos marcos interpretativos, como el

interaccionismo,

la

etnometodologia, el constructivismo, el feminismo, la fenomenologia, la psicologia

de los constructos personales, la teoria critica, etc., que se incluyen en este

“paraguas para efectuar estudios”.

llustracion 8 Proceso Cualitativo

Fase 1 . Fase 2 . Fase 3
~ . e
fase 9 \dea * I:anTtea?lmnlo . Inmaresluzgnl]mcﬂml en o _
Elaboracidn del ¢l problema P v
reporte de resullados o L ¢ A Fase 4
A Y
» Literat istent Concepcidn del
¢ iteratura exisiente — disefo del estudio
(marco de referencia)
Fase 8 7 3
~
Interpretacion de 4 w  Ffase6 ¢
resultados . . Fase 5
N e Recoleccidn b Definicion de 1ra inicial
Fase 7 ek s Py +  Definicion de la muestra inicia
. del estudio y acceso a ésta
Andlisis 4
de los datos ¢

Fuente: (Hernandez y Sampieri, 2014) Pagina 7
2.2.6.3 Diferencias entre los enfoques cuantitativo y cualitativo

El enfoque cualitativo busca principalmente la “dispersién o expansion” de

los datos e informacion, mientras que el enfoque cuantitativo pretende “acotar’

intencionalmente la informacién (medir con precision las variables del estudio,

tener “foco”).

Mientras que un estudio cuantitativo se basa en investigaciones previas, el

estudio cualitativo se fundamenta primordialmente en si mismo. El cuantitativo se

utiliza para consolidar las creencias (formuladas de manera l6gica en una teoria o

un esquema teorico) y establecer con exactitud patrones de comportamiento de

una poblacion; y el cualitativo, para que el investigador se forme creencias propias

sobre el fendmeno estudiado, como lo seria un grupo de personas unicas 0 un

proceso particular.



llustracion 9 Diferencias entre los enfoques cuantitativo y cualitativo

Definiciones (dimensiones) Enfoque cuantitativo Enfoque cualitativo

Marcos generales de referencia Positivismo, neopositivismo y pospo- | Fenomenologia, constructivismo, naturalis-

basicos sitivismo. mo, interpretativismo.

Punto de partida® Hay una realidad que conocer. Esto Hay una realidad que descubrir, construir e
puede hacerse a través de la mente. | interpretar. La realidad es la mente.

Realidad que se va a estudiar Existe una realidad objetiva Unica. El | Existen varias realidades subjetivas cons-
mundo es concebido como externo | truidas en la investigacion, las cuales varian
al investigador. en su forma y contenido entre individuos,

grupos y culturas. Por ello, el investigador
cualitativo parte de la premisa de que el
mundo social es “relativo” y sélo puede ser
entendido desde el punto de vista de los
actores estudiados.

Fuente: (Herndndez y Sampieri, 2014) Pagina 10

2.2.6.4 Fuentes de ideas para una investigacion

Hay una gran variedad de fuentes que pueden generar ideas de
investigacion, entre las cuales se encuentran las experiencias individuales,
materiales escritos (libros, articulos de revistas o periodicos, notas y tesis), piezas
audiovisuales y programas de radio o television, informacion disponible en internet
(dentro de su amplia gama de posibilidades, como paginas web, foros de
discusion, redes sociales y otras). También pueden ser teorias, descubrimientos
producto de investigaciones, conversaciones personales, observaciones de
hechos, creencias e incluso intuiciones y presentimientos. Sin embargo, las
fuentes que originan las ideas no forzosamente se relacionan con la calidad de

estas.

Respecto de los “motores” que pueden impulsar ideas, Savin-Baden y Major
(2013), asi como Sandberg y Alvesson (2011) mencionan: la inspiracion, la
oportunidad, la necesidad de cubrir “huecos de conocimiento” o la
conceptualizacion. Asimismo, Hernandez y Sampieri (2014) agregan la necesidad

de resolver una problematica.



llustracién 10 Motores de Ideas para investigar

Inspiracion: Oportunidad:

basada en los intereses personales surge cuando por facilidad podemos indagar sobre algun tema

del investigador. Pero no es (ya sea que algun familiar o persona cercana nos pueda brindar
suficiente, se requiere trabajar en el acceso a éste o nos sea solicitado en nuestra escuela o trabajo

topico o idea para pulirla y acotarla. y tengamos apoyo). En ocasiones puede resultar que haya

fondos o recursos para investigar sobre cierto tdpico.

Necesidad de cubrir “huecos de conocimiento”:

es frecuente que el investigador que se vaya ¥ =4 Conceptualizacidn:

compenetrando con algln campo de conocimiento » )

detecte temas poco estudiados o no investigadosen & ldea o detectar un fenémeno o problema de

su contexto y decida adentrarse en éstos. Resulta un ————— investigacion que requiere indagarse en
“disparador” muy comin de estudios. 4 profundidad o aportarse mayor conocimiento

0 evidencia para conocerlo, definirlo,
describirlo y/o comprenderlo.

Necesidad de resolver una problematica:

cuando requiere solucionarse “algo” (desde la pobreza de
una nacion o el calentamiento global hasta el diseno de
una maquinaria mas eficiente para un proceso, prevenir
un brote epidémico de cierto virus, mejorar las malas
relaciones que hay entre los empleados de una empresa,
disminuir la criminalidad en escuelas preparatorias de una
003, etcétera).

Fuente: (Hernandez y Sampieri, 2014) Pagina 25

2.2.7 Sujetos de la investigacion

En el presente trabajo de investigacién se denomina sujeto o poblacion a las
personas u objetos que se desea realizar la investigacion y sobre la cual pueden

ser aplicados los resultados.

“Poblacién diana o de referencia esta constituida por la poblacién indefinida
gue no hace parte del estudio, pero a la cual con algunas reservas se podria

aplicar los resultados de la investigacion” (Pérez, 2013).

2.2.8. Muestra

Toda investigacion debe ser transparente, asi como estar sujeta a critica y
réplica, y este ejercicio solamente es posible si el investigador delimita con
claridad la poblacion estudiada y hace explicito el proceso de seleccion de su

muestra (Hernandez y Sampieri, 2014).



“La muestra es un subconjunto o parte del universo o poblacién en que se
llevara a cabo la investigacion con el fin de obtener la informacion y
posteriormente generalizar los hallazgos del universo” (Pérez, Molina, & Lechuga,
2014).

La muestra permite al investigador hacer estudios en un grupo mas pequefio
gue la poblacién, lo que ayuda a trasladar la informacion obtenida de forma
general a todo el universo o poblacion. Sin embargo, la muestra debe reunir por lo
menos tres factores para poder trasladar esta informacion, los cuales son:

e Porcentaje de confianza
e Porcentaje de error

¢ Nivel de variabilidad

Por lo anterior, este proyecto indica a los sujetos como los procedimientos
utilizados en el abastecimiento de inventario, los cuales proporcionaran valiosa

informacion que sera medida y analizada para ver el comportamiento.
Al seleccionar la muestra debemos evitar tres errores que pueden presentarse:

1) Desestimar o no elegir casos que deberian ser parte de la muestra

(participantes que deberian estar y no fueron seleccionados).
2) Incluir casos que no deberian estar porque no forman parte de la poblacion.
3) Seleccionar casos que son verdaderamente inelegibles (Mertens, 2010).

Podria ocurrir que la base de datos no estuviera actualizada y varias personas
ya no fueran clientes de la clinica y, sin embargo, se eligieran para el estudio (por
ejemplo, que algunas se hayan mudado a otra ciudad, y hasta hubiera personas
gue se hayan hecho clientes de la competencia). El primer paso para evitar tales

errores es una adecuada delimitacién del universo o poblacién. Los criterios que



cada investigador cumpla dependen de sus objetivos de estudio, y es importante
establecerlos de manera muy especifica.

La muestra es, en esencia, un subgrupo de la poblacion. Digamos que es un
subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus

caracteristicas al que llamamos poblacion.

2.2.9 (Como se delimita una poblacién?

Una vez que se ha definido cudl sera la unidad de muestreo/analisis, se
procede a delimitar la poblacion que va a ser estudiada y sobre la cual se pretende
generalizar los resultados. Asi, una poblacién es el conjunto de todos los casos
gue concuerdan con una serie de especificaciones (Lepkowski, 2008b).

Una deficiencia que se presenta en algunos trabajos de investigacion es que
no describen lo suficiente las caracteristicas de la poblacion o consideran que la
muestra la representa de manera automatica. Es preferible, entonces, establecer
con claridad las caracteristicas de la poblacion, con la finalidad de delimitar cuales

seran los parametros muestrales.

2.2.10 Qué implica la etapa de recoleccion de datos

Una vez que seleccionamos el disefio de investigacion apropiado y la
muestra adecuada de acuerdo con nuestro problema de estudio e hipoétesis (si es
gue se establecieron), la siguiente etapa consiste en recolectar los datos
pertinentes sobre los atributos, conceptos o variables de las unidades de
muestreo/ analisis o0 casos (participantes, grupos, fendmenos, procesos,

organizaciones, etc.).

Recolectar los datos implica elaborar un plan detallado de procedimientos
gue nos conduzcan a reunir datos con un propésito especifico. Este plan incluye

determinar:



a) ¢, Cuales son las fuentes de las que se obtendran los datos? Es decir, los
datos van a ser proporcionados por personas, se producirdn de observaciones y
registros o se encuentran en documentos, archivos, bases de datos, etcétera.

b) ¢En dbénde se localizan tales fuentes? Regularmente en la muestra
seleccionada, pero es indispensable definir con precision.

c) ¢A través de qué medio o método vamos a recolectar los datos? Esta
fase implica elegir uno o varios medios y definir los procedimientos que
utilizaremos en la recoleccion de los datos. EI método o métodos deben ser
confiables, validos y “objetivos”.

d) Una vez recolectados, ¢de qué forma vamos a prepararlos para que

puedan analizarse y respondamos al planteamiento del problema?

2.2.11 Fuentes de Informacion

En la realizacion de la investigacion se utilizaron fuentes de informacion

primaria y secundaria.

1. Fuentes Primarias
- Personal directivo de clinica dental

- Personal administrativo de clinica dental

2. Fuentes Secundarias

- Libros relacionados con el tema

- Boletines proporcionados por la Clinica
- Trabajos de graduacion

- Paginas web

2.2.12 Métodos de la Investigacion

Baena & Guillermina (2014) define el método como un camino para

investigar, conocer y descubrir. El origen de aplicacion empieza en la antigua



Grecia, donde se indaga el conocimiento empiricamente. Se utiliza cuatro pasos

gue se mencionaran a continuacion:

Se aprehenden fendmenos como observador pensante.
Se parte de lo general a un proceso particular.
Se considera las conseideraciones de la filosofia anterior.

= A

Se examina con el pensamiento el objeto estudiado.

2.2.12.1 Método inductivo y deductivo

El método inductivo es un método empleado por las ciencias naturales como
el razonamiento que ocurre por la observacion de los fendmenos y se basa
principalmente en la experiencia de algunos casos de un fendmeno. El método
deductivo empieza por las ideas generales y pasa a casos particulares, por lo
tanto, no plantea ningun problema, y una vez aceptados los teoremas y demas
particulares resultan claros generando certidumbre y exactitud de la induccion o
probabilidad.

2.2.12.2 Método experimental

“Es un procedimiento cientifico que permite inducir relaciones empiricas entre
variables o comprobar la veracidad de la hipétesis, ley o modelo, por medio de un
experimento controlado” (Baena & Guillermina, 2014). Este método se fundamenta
en la realizacion de un experimento donde se analizan los resultados con la

finalidad de obtener las conclusiones de acuerdo con el objeto en estudio.
2.2.12.3 Método comparativo

El método comparativo examina de manera simultdnea las semejanzas y
diferencias de los resultados u observaciones que obtienen en la investigacion. “La
semejanza esta en el hecho observado y las diferencias en los procedimientos de

observacion empleados” (Baena & Guillermina, 2014).



2.2.12.4 Método de andlisis y de sintesis

Son dos conceptos contrapuestos, ya que el primero es la separacion
detallada donde se involucra el todo del objeto en estudio, sin embargo, la sintesis
compone un todo con elementos diversos que estudia las relaciones integrando en

un conjunto o sistema conceptual.

2.2.13 Técnicas e instrumentos de Recoleccidn de Datos

2.2.13.1 Encuestas

Se utilizan cuestionarios como instrumentos de recoleccion de la
informacion, los cuales se aplicaron a los doctores, con el propésito de recolectar

datos importantes y necesarios acerca de la situacion actual.

El cuestionario es el instrumento mas utilizado para recolectar los datos. Un
cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o0 mas
variables a medir (Chasteauneuf, 2009). Debe ser congruente con el

planteamiento del problema e hipotesis (Brace, 2013).

Los cuestionarios se utilizan en encuestas de todo tipo (por ejemplo, para
calificar el desempefio de un gobierno, conocer las necesidades de habitat de
futuros compradores de viviendas y evaluar la percepcion ciudadana sobre ciertos
problemas como la inseguridad). Pero también se implementan en otros campos,
por ejemplo, un ingeniero en minas us6 un cuestionario como herramienta para
gue expertos de diversas partes del mundo aportaran opiniones calificadas con el

fin de resolver ciertas problematicas de produccion.

Ahora, comentaremos primero sobre las preguntas y luego sobre las
caracteristicas deseables de este tipo de instrumento, asi como los contextos en

los cuales se pueden administrar los cuestionarios.



¢, Qué tipos de preguntas se pueden elaborar?

El contenido de las preguntas de un cuestionario es tan variado como los
aspectos que mide. Basicamente se consideran dos tipos de preguntas: cerradas

y abiertas.

Las preguntas cerradas contienen categorias u opciones de respuesta que
han sido previamente delimitadas. Es decir, se presentan las posibilidades de
respuesta a los participantes, quienes deben acotarse a estas. Pueden ser
dicotbmicas (dos posibilidades de respuesta si 0 no). En cambio, las preguntas
abiertas no delimitan de antemano las alternativas de respuesta, por lo cual el
namero de categorias de respuesta es muy elevado; en teoria, es infinito, y puede
variar de poblacion en poblacion.

Las preguntas cerradas son mas faciles de codificar y preparar para su
analisis. Asimismo, estas preguntas requieren un menor esfuerzo por parte de los
encuestados, que no tienen que escribir o verbalizar pensamientos, sino

Unicamente seleccionar la alternativa que sintetice mejor su respuesta.

Responder a un cuestionario con preguntas cerradas toma menos tiempo
gue contestar uno con preguntas abiertas. Otras ventajas son: se reduce la
ambigliedad de las respuestas y se favorecen las comparaciones entre las

respuestas (Burnett, 2009).

La principal desventaja de las preguntas cerradas reside en que limitan las
respuestas de la muestra y, en ocasiones, ninguna de las categorias describe con
exactitud lo que las personas tienen en mente; no siempre se captura todo “lo que
pasa por la cabeza” de los participantes. Su redaccion exige mayor laboriosidad
(Vinuesa, 2005). Para formular preguntas cerradas es necesario anticipar las
posibles alternativas de respuesta. De no ser asi, es muy dificil plantearlas.
Ademas, el investigador debe asegurarse de que los participantes a quienes se les

administraran conocen y comprenden las categorias de respuesta.



Las preguntas abiertas proporcionan una informaciéon mas amplia y son
particularmente Utiles cuando no tenemos informacion sobre las posibles
respuestas de las personas o la que tenemos es insuficiente (Phillips, Phillips y
Aaron, 2013). También sirven en situaciones donde se desea profundizar una

opinidn o los motivos de un comportamiento.

Su mayor desventaja es que son mas dificiles de codificar, clasificar y
preparar para el analisis. Ademas, llegan a presentarse sesgos derivados de
distintas fuentes; por ejemplo, quienes enfrentan dificultades para expresarse en
forma oral y por escrito quiz4 no respondan con precision a lo que en realidad

desean, o generen confusion en sus respuestas.

El nivel educativo, la capacidad de manejo del lenguaje y otros factores
pueden afectar la calidad de las respuestas (Saris y Gallhofer, 2007; Black y
Champion, 1976). Asimismo, responder a preguntas abiertas requiere mayor

esfuerzo y mas tiempo.

2.2.13.2 Entrevistas

Las entrevistas implican que una persona calificada (entrevistador) aplica el
cuestionario a los participantes; el primero hace las preguntas a cada entrevistado
y anota las respuestas. Su papel es crucial, resulta una especie de filtro. El primer
contexto que se revisara de una entrevista es el personal (“cara a cara”). Las
explicaciones que proporcione deberan ser breves pero suficientes (Hernandez y
Sampieri, 2014).

A través de esta técnica se obtuvo informacion que sirvio de base para
elaborar un diagnéstico de la situacion actual para proponer un modelo que

permita fortalecer los recursos en la Clinica Dental.



CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO



3. Marco Metodolégico

En esta seccion se incluira a detalle la metodologia que se utilizara en la
definicion del problema, asi como el uso de algunas herramientas bésicas

ingenieriles que faciliten determinar la deduccién del caso investigativo.

3.1 Metodologia para la Definicion del Problema

Con la presente investigacion se busco establecer un precedente para realizar
mejoras en el uso de los recursos, para lograr una optimizacion de estos y un
mejor desempefio de la Clinica Dental. Ademds, la investigacion permitio
recolectar informacion mediante encuestas dirigidas al personal con el propdsito
de conocer la situacion actual de la gestion administrativa que se realiza en la
Clinica Dental, y conocer qué areas necesita mejorar para el logro de sus

objetivos.

En el presente trabajo se desarrolla la entrevista, que consiste en preguntas
cerradas y puntuales. Las entrevistas pueden significar mucho para otras
personas, ya que pueden interesar temas de cierta relevancia de acuerdo con
algun objetivo general o especifico, tedrico o practico, segun la técnica de estudio.
Su propdsito es reunir a cada una de las personas competentes, que podran
aportar datos utiles para la investigacion que se lleva a cabo, en relacion con la
distribucion y entrega de insumos. Es importante contar con esta aportacion ya
gue ellos son los involucrados y responsables directos en hacer los pedidos de

forma oportuna para mantener los inventarios en el punto de reorden.

Se formul6 una entrevista a la Dra. Cristina Araya, con el propdsito recolectar

informacion acerca de la gestion que realizan actualmente en la Clinica Dental.
3.2 Observacion directa
Este método de recoleccion de datos consiste en el registro sistematico,

valido y confiable de comportamientos y situaciones observables, a través de un

conjunto de categorias y subcategorias. Util, por ejemplo, la aceptacion-rechazo



de un producto en un supermercado, el comportamiento de personas con
capacidades mentales distintas, la adaptacibn de operarios a una nueva

maquinaria, etc. (Hernandez y Sampieri, 2014).

Con el propésito de verificar directamente los procesos, actividades, y demas
funciones administrativas, se realizaron visitas periddicas a las instalaciones de la
Clinica Dental para sacar conclusiones mas acertadas acerca de como realizan
sus operaciones. “La observacion debe ser fiel a la realidad y que en la
comunicacion de una informacion solo se puede informar de lo que existe”
(Fourez, 2006).

Con estos hallazgos se identificaran las causas generales que se adjuntaran
de forma paralela a otras fuentes de recoleccion de informacion con la finalidad de
ponderar cada una de ellas. Esta observacion permite evidenciar aquellas causas
gue fueron obviadas, y las que no, ratificarlas. Este aporte permitira la
construccion del Diagrama de Ishikawa y asi poder exponer de manera grafica de
cuales son las causas principales que estan provocando el problema, con la
finalidad de emprender un plan estratégico para mitigar y mejorar el proceso de

inventario.

A continuacion, se muestra la bitacora de observacion que permitira
identificar los procesos de compra de productos odontolégicos que se desarrollan

en la Clinica Dental.



Tabla 1 Bitacora de Observacion

Bitacora de Observacion

Lugar Fecha : Hora Inicio:
Clinica Dental Dra. Cristina Araya

Guapiles - Carian Hora Final:
Objetivo

Descripcién del Proceso:

Firma del Observador

Fuente: El autor (Anexo 35).



3.2.1 Tratamiento de la Informacién

En esta fase se definen los procedimientos que permiten el tratamiento y la
administraciéon de datos e informacion, organizados y listos para su uso posterior,
generados para cubrir una necesidad o un objetivo. En otras palabras, el andlisis
de la informacion recolectada.

3.2.1.1 Clasificacion, orden y proceso

Este apartado permitir4 clasificar de forma manual cada una de las causas
anteriormente identificadas en una matriz, de manera tal que se pueda agrupar la
informacion segun la operacion basica del trabajo y asi buscar la respuesta al
impacto. Esta informacion se ordenara mediante el uso de tablas que
posteriormente se trasladaran a diagramas, que permitan de forma grafica

interpretar el comportamiento de la informacion en relacion con el problema.

3.2.1.2 Exposicion de lainformacion

Con la informacién clasificada y ordenada en una matriz se procede a
tabularla en una hoja electréonica de Excel que permita presentar la informacion
clara, para tal efecto se hard uso de los diagramas, tablas y cuadros para el

analisis de la informacion recolectada.
3.2.1.3 Preparar los resultados para presentarlos

Cuando se haya terminado de wusar los métodos y herramientas
seleccionadas para el estudio, se tendra la informacion almacenada en archivos e
indices organizada cronolégicamente. La misma puede ser representada por

medio de tablas, gréficas, cuadros, etc., de facil de interpretacion y comprension.
3.2.1.4 Diagrama Gantt

Una de las fases de un proyecto es la elaboracion de una lista con todas las
tareas o actividades necesarias para su construccion. Con base en estas

actividades sera necesario calcular los recursos humanos y materiales que se van



a precisar para llevar a cabo las tareas y establecer los tiempos para la realizacién
de estas, asi como su costo. La siguiente etapa consiste en ordenar las
actividades estableciendo una secuencia entre ellas, de forma que se muestre lo

gue hay que hacer en cada momento.

En el diagrama de barras el eje horizontal corresponde a la escala de
tiempos y en el eje vertical se sefialan las actividades con su duracion. Las
actividades se representan con unos rectangulos o lineas horizontales, con una
longitud que corresponda con su duracién. Cada rectangulo representa la
ejecucion prevista, se sitla el vértice izquierdo en la fecha de inicio prevista y el

vértice derecho en la fecha final prevista.

En el Diagrama de Gantt el control del proyecto se realiza de la siguiente

forma:

» Conforme se van cumpliendo las etapas o tareas, se va dando color a las

sitla una nueva barra debajo de la que presentaba el proyecto.

* Los retrasos o adelantos en el tiempo de ejecucion previsto para cada tarea
implican mover las barras correspondientes de las restantes tareas pendientes de
realizar, que quedan de esta forma alteradas en cuanto a los tiempos de

ejecucion, por no haberse cumplido las previsiones sefaladas para las anteriores.

A continuacion, se puede construir el Diagrama de Gantt.



Tabla 2 Ejemplo de Diagrama de Gantt

DIAGRAMA DE GANTT
SEMANAS DE TRABAJO
ACTIVIDADES
1|23 a|ls|e| 7|89 |w|[n|12]13]14a]1s
A
B
C
D
£
F
G
H
I

Fuente: El autor.

3.2.2 Desarrollar el DMAIC

En el presente trabajo se presentan los resultados alcanzados al integrar la
metodologia DMAIC de mejora de proceso (Definir, Medir, Analizar, Mejorar,
Controlar). Dicha metodologia es un proceso iterativo que sigue un formato
estructurado y disciplinado, para la realizaciéon del proyecto y su consecuente
evaluacion. Al mismo tiempo se desea obtener la mejor solucién de compromiso
entre los ingresos, los costos, la utilizacién de los recursos y la satisfaccion del

cliente.
3.2.2.1 Procedimiento propuesto

El procedimiento consta de las cinco fases de la metodologia DMAIC
utilizada en la toma de decisiones, herramientas estadisticas y de control y gestion
de la calidad. Se diferencia de otros procedimientos por los aspectos que se

relacionan a continuacion y que le confieren a su vez originalidad.



+ La integracion armoénica de herramientas basicas y avanzadas de
ingenieria y gestion de la calidad, la simulacion, métodos estadisticos y los

métodos de toma de decisiones.

* El uso del juicio de expertos para determinar los criterios a considerar, asi

como la importancia o peso de estos.

* Propone la utilizacion de la simulacion para analizar el sistema bajo
estudio, asi como para la generacién de alternativas de solucién al problema

encontrado sin necesidad de realizar su experimentacion real.

* Aplica las técnicas de toma de decisiones para obtener el ordenamiento

de las alternativas de solucion simuladas.
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3.2.2.2 Definir

Esta es una de las etapas mas importantes, debido a que, con una buena y
clara definicion del desarrollo del proyecto, este ira en buena direccion y se lograra
alcanzar los objetivos y metas. Se iniciara con la obtencion de los datos de
acuerdo con las entrevistas, encuestas aplicables al personal dentro de la clinica
dental, ademas de la observacion directa para conocer el comportamiento de la

situacion actual.

El propésito de la metodologia DMAIC es resolver problemas con
respuestas no identificadas. EI problemao “Y” debe estar bien definido en
términos tangibles y cuantificables, con una descripcion concreta a través de las

opciones que reflejen los objetivos. Esto se lograra durante dicha fase.

DMAIC tiene el poder de mejorar notablemente los procesos al validar las
oportunidades, identificar a los integrantes, desarrollar el formato del equipo,
mapear el proceso, identificar logros rapidos y afinar el proceso. Posteriormente se
desarrollard un diagrama que permitira la interpretacion de los datos de forma

claray precisa.

3.2.2.3 Medir

Se ha caracterizado de otras técnicas por su base en las mediciones, y se

consideran importante las mediciones por las siguientes razones:
e La percepcion y la intuicion no siempre son el reflejo real de las cosas.

e Se deben entender los procesos para conocerlos y poder identificar donde estan
las areas de oportunidad; asi mismo determinar si el proceso es estable o

predecible y la variacion de este, ademas sirve para saber el desempefio.

e Para conocer al cliente y entenderlo, para saber si estd satisfecho con el

producto o no.



e Para poder documentar y comprobar la mejora.

Determinard la capacidad de medicion de la Y. Cuando el proyecto trace
una Y clara y cuantificable, el proceso es analizado para definir los pasos claves
de este, asi como las variables de entrada para cada proceso.

Una vez que se produce la lista de variables de entrada, se determinara la
posible influencia en los CTQ que cada entrada tiene, en relacién con las fallas
gue se estan produciendo en el proceso. Cada variable de entrada tiene prioridad
entonces para crear una ‘lista corta” que puede ser examinada con mayor
precision. Esta “lista corta” sera utilizada para reducir los posibles métodos que
podrian resultar en un error o como la entrada podria llegar a ser
deficiente. Cualquier fallo de entrada puede ser definido rapidamente y asi
establecer estrategias de accion preventiva.

Tener meétricas correctas es una parte importante de la fase de
la medicion. Por lo tanto, es vital que se haya validado la fiabilidad de las métricas
durante la fase de la medicion, de modo que el avance del proyecto se pueda
controlar con precision. La mejor forma de llevar a cabo el seguimiento de las

métricas es mediante el uso de la Metodologias de Graficos.

El objetivo de medir es identificar las métricas criticas que son necesarias
para evaluar el éxito de satisfacer las necesidades e iniciar y desarrollar una
metodologia que efectivamente recolecte la informacion para analizar el proceso
de desempefio y entender los elementos para calcular y establecer la linea base
para el proceso de compra y salidas de insumos de la clinica dental. Como
actividades principales a desarrollar estan identificar las entradas (insumos),
procesos y salidas, graficar y analizar la informacion y determinar las causas

especiales del desempefio del proceso.



3.2.2.4 Analizar

Como resultado de la etapa de medir, se generan datos del proceso,
clientes, etc. Ahora estos se deben interpretar para luego implementar una mejora.
El andlisis permite descubrir la causa raiz del problema; es importante hacer un
andlisis interno (las principales causas internas del problema) y un andlisis externo
(desde el punto de vista del cliente que puede ser interno o externo, qué es lo que
el cliente considera importante para mejorar la calidad del proceso de la Clinica
Dental).

En esta fase de Analisis proporcionara una vision sobre cémo eliminar el
espacio entre el nivel actual de rendimiento y el nivel previsto. Esto abarca el
reconocimiento de por qué las deficiencias son producidas, mediante la
determinacion de las variables cruciales que son aptas para generar la variacion
del proceso. El objetivo de analizar es determinar las causas verdaderas de

variacion posibles que conlleva a la insatisfaccion de los clientes.
3.2.2.5 Mejorar

En esta etapa ya se tiene un analisis de toda la informacion, ya se ha
llegado a conocer mejor el proceso, los clientes, etc. Se conoce bien el problema y
Sus causas, entonces ya se tienen ideas de qué hacer para mejorar; sin embargo,
se debe recordar que no se puede confiar en la intuicidbn o percepcién, se debe
probar si son correctas y produciran un resultado que solucione el problema. En la
fase de mejora se trata de determinar la relacion causa-efecto (relacion
matematica entre las variables de entrada y la variable de respuesta que interese)
para predecir, mejorar y optimizar el funcionamiento del proceso. Por ultimo, se
determina el rango operacional de los parametros o variables de entrada del

proceso.

Aunque esta fase puede ser la mas dificil, es también una de las mas
agradables. La fase Analizar proporciona las causas de los problemas. Ahora, en

la fase de Mejorar se puede determinar nuevas soluciones innovadoras de mejora.



La mayoria de los casos de pruebas de procesos bésicos y la simulacion
proporcionan grandes logros en esta etapa. Ademas, se comprueba los resultados
de las mejoras necesarias aun no finalizadas, asi como si el resultado de

las mejoras lleva un largo periodo de tiempo.

Mejorar es identificar, evaluar y seleccionar la solucién correcta de mejora
para desarrollar un enfoque de cambio de inventario que apoye a la clinica en el
proceso de optimizacién de adquisicion de medicamentos odontoldgicos.

3.2.2.6. Controlar

Para asegurar que el proyecto generara los beneficios estimados a lo largo
de un tiempo, es necesario controlar. En esta etapa se analiza y evalla el proceso
y su relacion con el proceso inicial. Ademas, esta es la etapa donde se cuantifican
las ganancias. En este paso final se examina de qué manera las mejoras que el
proyecto ha hecho pueden ser mantenidas en el tiempo. También asegura que la
organizacion aprende de los errores y éxitos en el proyecto y que estos se
presentan a los otros equipos. El control se mantiene durante todo el proyecto
para asegurar los resultados deseados. Al final del proyecto, el proceso se mide
de nuevo para garantizar que los resultados esperados han sido logrados y que
los controles efectuados para garantizar la mejora son sostenibles en el tiempo.
Una evaluacion adicional puede llevarse a cabo varias semanas o0 meses después

para comprobar que las mejoras esperadas aun se mantienen.

El propésito de la fase de control es establecer herramientas que garanticen
gue las variables claves se mantienen dentro de las variaciones aceptadas en el
largo plazo. Es en este momento cuando se creara una formula para dar relevo al
proceso, que incluya procedimientos de respuesta e informacién para garantizar el
rendimiento y ahorro del proyecto a largo plazo. Esencialmente lo que se esta
haciendo es aplicar el método cientifico a la mejora de procesos. Se comprende la
importancia de planificar y ejecutar el plan para asegurar el logro de los

resultados.



3.2.3 Focus Group

Esta técnica ha sido el ambito natural en el que el focus group ha
encontrado la mayor parte de aplicaciones. Se caracteriza por proporcionar un
método de exploracion, que permite a los participantes expresar sus
preocupaciones y/u opiniones dentro de un contexto que es Util para la

investigacion.

Cuando se trabaja con el focus group, se pueden adoptar tres enfoques
diferentes segun la clasificacion: El exploratorio, el clinico y el fenomenolégico. La
opcion exploratoria fue la adoptada en este trabajo porque permite tanto identificar
y estructurar nuevas preguntas de investigacion surgidas dentro del grupo y
valoradas como puntos importantes. Ademas, se afadieron otras estrategias de
recogida de datos de tipo cualitativo como cuantitativo de gran importancia para la

optimizacion de un inventario.
3.2.3.1 Conformacion del Focus Group

Uno de los objetivos perseguidos con este trabajo era delimitar y orientar la
investigacion a la optimizacion de inventarios de una clinica dental.
Adicionalmente, tomar aspectos susceptibles y que fueran de mayor interés, un
interés manifestado a través del conocimiento y la experiencia de personas con

diferentes perspectivas.

Los grupos de discusion son una técnica de gran utilidad, ya que permiten la
obtencién de informacion de manera puntual por medio de la interrelacion de los
participantes de acuerdo con experiencias 0 vivencias que profundizan las
aportaciones. El “Grupo de discusion” podria convenir que esta es una reunion de
entre siete y diez personas que conversan sobre uno o varios temas propuestos

por un moderador, que es quien tutela la sesion.

Por lo tanto, como se refiere la anterior definicion, con la aplicacién de los
grupos de discusion se agrupara a los involucrados en el proceso de solicitud,

compra y resguardo de productos odontolégicos para la Clinica Dental, lo cual



permite de una manera directa identificar cuales son las causas que estan
generando el incumplimiento del cronograma. Con base en la identificacion de las
causas se podra identificar cuales son los puntos criticos de las causas sobre el

punto de investigacion.

El focus Group se utilizara como herramienta evaluadora de las diferentes
causas Yy permitird estar al tanto de cuél es el conocimiento o percepcion de los
participantes con referencia al objetivo en curso. En la aplicacién de un Focus
Group, el evaluador debera delimitar la problematica existente de evaluacién y
desarrollar alguna dindmica que los participantes se sientan cémodos para
responder.

3.2.3.2 Aplicacion del Focus Group

La aplicacion de esta técnica tendra la participacion de los colaboradores de
la Clinica Dental Cristina Araya, los cuales permitiran la confeccion del diagrama
de Ishikawa de acuerdo con las operaciones basicas del trabajo, tales como mano
de obra, medio ambiente, metodologia, medicién, materiales y maquinaria. En esta
primera fase de la busqueda de fuentes se realizard un bloque de preguntas
(debidamente disefiadas) a los sujetos de investigacion con la finalidad de
encontrar las causas principales del incumplimiento del proceso de inventarios. La
idea principal es crear un tema de discusion por cada una de la “M” y asi obtener

informacion valiosa para este trabajo.

Se dispondra de un tiempo aproximado de cinco minutos para dar una charla
con la explicacion de qué consiste la dinamica y se les aplicara la siguiente
pregunta: ¢Qué factores generan un incumplimiento del proceso inicial y final de
un inventario de productos odontolégicos? Posteriormente se utilizara cinco
minutos para discutir cada una de las “M” y siete minutos para el cierre de la
dinamica. Se utilizara el siguiente formato como bitacora de Focus Group para la
identificacion de las causas, se manejara uno para cada sesidn segun las

diferentes operaciones “M”.



Tabla 3 Bitdcora N.1 Focus Group identificacion de causas.

Bitacora de Focus Group

Lugar: Fecha: Hora Inicio:
Clinica Dental Dra. Cristina Araya Hora Final:
Guapiles - Carian
Objetivo:
IDENTIFICAR QUE FACTORES GENERAN UN INCUMPLIMIENTO EN LA OPTIMIZACION
DE UN INVENTARIO
C ategoria:
MEDICION
Causas Encontradas:
1. 12.
2. 13.
3. 14,
4. 15.
5. 18.
6. 17.
7. 18.
8. 19.
9. 20.
10. 21.
11. 22,
Participantes Firma
1
2
3
4
5
G
7
Moderador Marlon Hernandez Salas

Fuente: El autor (Anexo 34).

Posterior a la opcion de los datos anteriores se desarrollard una segunda

parte del Focos Group, una vez identificadas cada una de las causas en el



diagrama Ishikawa se procede con la ponderacion de cada una de ellas, con el fin
de valorar los conocimientos y experiencias de los involucrados con el tema de

investigacion.

Para esta segunda fase se realizara una bithcora como se muestra a
continuacion.

Tabla 4: Bitacora N. 2 Focus Group ponderacion de causas

Bitacora de Focus Group

Lugar: Fecha : Hora Inicio:
Clinica Dental Dra. Cristina Araya Hora Final:
Guapiles - Cariari

Objetivo:
PONDERAR CADA UNA DE LAS CAUSAS SEGUN SUIMPACTO EN EL CUMPLIMIENTO DE LA
OPTIMIZACION DE UN INVENTARIO

Tema:

De las causas encontradas en la Sesion M. 1, asignar un valor de peso para el analisis

Observaciones:

Participantes Firma

| ||| L2 —

Moderador Marlon Hernandez Salas

Fuente: El autor (Anexo 40).



3.3 TRATAMIENTO DE LA INFORMACION

En este punto se definen los procedimientos que permiten el analisis de la

informacion recolectada en el Focus Group.

3.3.1 Clasificacion, orden y proceso

Se utilizard como herramienta una matriz, la cual permitird de forma manual
agrupar cada una de las causas identificadas segun la operacion béasica del
trabajo y asi buscar la respuesta al impacto. Esta informacién se ordenara
mediante el uso de tablas que posteriormente se trasladaran a diagramas que
permitan de forma grafica interpretar el comportamiento de cada una de ellas en

relacion con el problema en estudio.

3.3.2 Herramienta de trabajo

Se procede a tabular la informacion clasificada y ordenada en una matriz en
una hoja electronica de Excel que permita presentar la informacion clara, para tal
efecto se hara uso de los diagramas, tablas y cuadros que permitan el analisis de

la informacion recolectada.

3.4 METODOLOGIA DE MEDICION

Para implementar un proceso de mejoramiento continuo es necesario medir
el grado de cumplimiento del desempefio de la situacion actual con el fin de definir
el problema, apoyandose en herramientas que fomenten la correcta toma de

decisiones.

3.4.1 Medicibén

De acuerdo con las causas encontradas y los datos obtenidos, se asociara
valores cuantificables que permitan medir el impacto actual y sobre este punto se

iniciara con el proyecto con base en la filosofia Seis Sigma de mejora.



Para esta fase se procederd a utilizar herramientas de medicidén, que
pretenden recolectar informacién importante que se obtuvo de los diagramas,
observaciones y encuestas como apoyo para tener la claridad sobre la
investigacion. En este caso se ponderaran las causas para poder evaluar el peso
dentro y asi identificar el problema, posteriormente se profundizara en aquellas
donde el impacto sea mayor de una manera cuantificable y poder visualizarlo de

manera econdmica.
3.4.1.1 Tabla de Ponderacién

En este proceso de medicion se le otorga un valor a cada causa de manera
gue se pueda visualizar el impacto que provocan en el incumplimiento de la
optimizacion de un inventario en un rango de uno a diez, donde uno es bueno y
diez malo. La dinAmica es obtener las causas principales y asi hacer el analisis

correspondiente a cada causa.

Tabla 5 Ponderacion de Causas

Tabla de Ponderacion de Causas

CAUSAS CLASIFICACION
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Fuente: El autor.



La tabla de ponderacion permite de manera ordenada y clasificada agrupar
cada una de las causas segun la clasificacion “M”, lo cual permite abordar las

causas de mayor peso.

3.4.2 Numero de Prioridad de Impacto (N.P.l.)

El nimero de prioridades de impacto es el resultado que se obtiene al
multiplicar los pesos ponderados que se asignaron en la segunda sesién Focus
Group con la frecuencia en que estos ocurren en un tiempo determinado. En este
caso se utiliza como factor de tiempo un mes y asi se obtiene el nivel de impacto

de cada una de las causas.

De esta manera se trasladan los datos a un diagrama de Pareto para
identificar las causas mas relevantes segun el impacto. A continuacién, se muestra

la tabulacion que se confecciond segun el programa de Microsoft Excel.

Tabla 6 Matriz para la determinacion de impacto (N.P.1.)

TABLA ANALISIS DE CAUSAS

FRECUENCIA PRIORIDAD DE

CAUSAS PESO (A) B) IMPACTO (A'B)
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Fuente: El autor.



En el siguiente cuadro se determina los pesos segun los resultados en las
sesiones del Focus Group.

Cuadro 1 Grado de impacto

MUY POCO 2
POCO 4
MEDIO 6
ALTO 8

MUY ALTO 10

Fuente: El autor.

A continuacién, se muestra el cuadro con los valores con que se determina
el peso segun la frecuencia.

Cuadro 2 Grado de frecuencia

NUNCA 2
MUY POCO 4
POCO 6
FRECUENTE 8
SIEMPRE 10

Fuente: El autor.

3.5 Andlisis de Causay Efecto (Ishikawa)

El diagrama de Causa y Efecto fue desarrollado por Ishikawa a principios de
los afios 50 para el control de calidad de un proyecto de la comparfia Kawasaki.
Este método consiste en definir un problema o evento como la “cabeza del

pescado” y después identificar los factores que contribuyen a su conformacion.



llustracién 12 Anédlisis de Causay Efecto
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En la cabeza del diagrama se mencion6 “la determinacion de los procesos
logisticos criticos” buscando las variables causales de estos procesos enmarcados en las

6 caracteristicas que Ishikawa establecid para el desarrollo de este diagrama diagnostico.

3.6 Diagrama de Pareto

Se realizara el andlisis de los procesos logisticos de la Clinica Dental con el fin de
determinar los aspectos mas importantes que seran incluidos dentro de la propuesta. Para
determinar los procesos mas importantes que se tendran en cuenta, se realizaran los
analisis de Pareto, mostraran las pautas para la escogencia de los procesos logisticos
basados en la informacién del diagnéstico inicial y entrevistas con los trabajadores y la
administracion. Esta informacion se complementa con la observacion directa de dichos

procesos que se documentaran y se realizara su respectivo analisis.

El analisis de Pareto mide las variables mediante una escala y luego se ordenaran
en orden descendente, como una distribucion acumulativa. Por lo general el 20% de las
variables evaluadas, representan el 80% de la actividad total. Para el analisis de los
procesos logisticos de la Clinica Dental se aplicard esta herramienta inicialmente por
medio de una pequefa encuesta aplicada a los integrantes de la Clinica, donde se definan

los procesos que consideren criticos dentro de sus labores diarias.

A continuacién se mostrara la tabla que se genera una vez que se obtengan los

datos de las encuestas a los integrantes de la Clinica Dental.



Grafico 1 Diagrama de Pareto

Grafico Pareto
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Fuente: El autor.




CAPITULO IV
DIAGNOSTICO



4.1 DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL

La investigacién se centrd en los principales indicadores de rotaciéon y duracion,
cuyo papel en el momento de tomar decisiones estratégicas es fundamental para ejecutar
adecuadamente los objetivos planificados. Ademas de tomar un modelo de inventarios que
se ajuste a las necesidades de la Clinica, este registro permite planear, administrar y
optimizar los materiales que realmente se van a necesitar teniendo en cuenta los
resultados. Se establece como el control previo, concurrente y posterior del proceso

Optimo de un control de inventario que contribuya al desarrollo econémico de la clinica.

La metodologia aplicada fue descriptiva, basada en el analisis de aspectos
cualitativos y cuantitativos propios del desempefio de los odontélogos, a los cuales se les
aplico una encuesta. Los resultados demostraron que en el control de inventarios existen
riesgos inherentes, no obstante, la deteccion y el control facilitan la aplicacion de acciones
gue disminuyen esas debilidades. Una de esas medidas estratégicas es disponer de
registros, espacios adecuados para el almacenamiento e inventarios, lo que favorece que
la clinica cuente con insumos dentales en buen estado, y tengan seguridad acerca de sus
reservas. Ello, sin duda, contribuye a la optimizacion de recursos, la eficiencia en las
operaciones de inventario y mejoras en sus procesos internos con la disminucion de

costos.

En el siguiente capitulo se definen los resultados de la operacion de las
herramientas utilizadas para el diagnostico de la situacion actual en estudio, para

seleccionar los problemas para los cuales se justifica y se sustenta su solucion.

4.2 Determinacion de las causas que provocan deficiencias en el proceso de

adquisicién de medicamentos e insumos odontolégicos

Segun los datos evaluados, la Clinica Dental cuenta con normas y presupuesto
como elementos de la planeacion, pero no esta definido por escrito el procedimiento de

compra de insumos odontoldgicos, que seria de gran importancia ya que permitiria lograr



un mejor funcionamiento y manejo adecuado de los recursos de la clinica dental. Para
iniciar y sustentar el trabajo de investigacion se utiliza como principal herramienta el
SIPOC, que es una operacion de las cadenas de suministros para el area de salud en el

proceso de adquisiciéon e insumos del abastecimiento del inventario.

4.2.1 Diagrama de flujo de proceso de compra de insumos odontolégicos

Se realiza la presentacion grafica de los pasos que se siguen en toda una
secuencia de actividades dentro del proceso, los mismos se van a identificar mediante
simbolos que ayudan a determinar como se relacionan las fases del proceso y de la
existencia de actividades limitantes que dificulten el tramite, faltantes, acciones repetitivas,
etc. Ademas, en cada etapa se generan documentos claves, por ejemplo, 6rdenes de

compra, planeamientos de cada cierto tiempo y facturas, entre otros.

Actualmente el proceso comienza con el requerimiento de cada especialista 0
simplemente para que se tenga en stock suficiente para cumplir con la demanda segun el
tratamiento. La doctora Cristina Araya genera un pedido sugerido para el abastecimiento
de estos, segun las solicitudes de los doctores.

a. Analisis del Proceso de inventario

Paso 1. De acuerdo con el tratamiento que realicen los doctores se determina las

necesidades de cada especialidad, y se comunica a la Dra. Cristina Araya.

Paso 2. Se realiza la anotacion de lo solicitado en agenda para la ejecuciéon de la

compra y se llama al proveedor que posee los insumos que se requieren.

Paso 3. Realizar los pedidos.

Paso 4. Determinar formas de pago (contado o transferencia).



Paso 5. Confirmar el pedido y coordinar las fechas y medios de envio, si es directo
a la clinica o si se necesita ir a retirar a la empresa de transporte de encomiendas que el
servicio de buses de Guapiles ofrece.

Paso 6. Al llegar el pedido se verifica el material y se guarda en la bodega.

Paso 7. Se entrega al especialista para ejecutar el tratamiento.



llustracion 13 Diagrama de flujo
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El flujograma anterior representa el analisis del proceso de actividades que
actualmente ejecuta la administracion de la Clinica en la adquisicion de insumos

odontolégicos.

4.2.2.Diagrama de Ishikawa

De acuerdo con el andlisis de causa y efecto de la problematica en el proceso de
adquisicion de medicamentos e insumos odontolégicos en la Clinica Dental de la Dra.
Cristina Araya, se evidencia que al haber una ausencia de procesos dentro de la Clinica
no se cuenta con informacién oportuna para la toma de decisiones, por lo tanto, no se
desarrollan planes de seguimiento, andlisis y mejoras. Esto ocasiona un gasto en tiempo,

dinero y esfuerzo innecesario.



llustracién 14 Diagrama de Ishikawa
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De acuerdo con el diagrama anterior se identifican 26 causas en total que

afectan el incumplimiento de la gestion de inventarios en la Clinica Dental, las

cuales se clasifican de la siguiente manera y que posteriormente se describiran.

. Maquinaria, refleja 4 subcausas

. Medio Ambiente, refleja 4 subcausas
. Medicidn, refleja 4 subcausas

. Materiales, refleja 2 subcausas

. Mano de obra, se refelja 1 subcausas

o O~ W N P

. Metodologia, refleja 11 subcausas

Grafico 2 Resumen de frecuencia de elementos

20

18

16

14

10

e

]

RESUMEN DE FRECUENCIA DE ELEMENTOS

100,00%
20,00%
B0,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%

30,00%

20,00%
L 0,00%
METODOLOGIA  MAQUINARIA  MEDIO AMBIENTE  MEDICION MATERIALES  MANO DE OBRA

I FRECUEMNCIA ELEMENTOS Series2

Fuente: El autor.

En el diagrama de Pareto se obtiene mayor frecuencia con los elementos

relacionados a las causas de Metodologia, Maquinaria, Medio Ambiente y

Medicion. Se concluye que las causas expuestas se definen como prioridad de

atencion y tratamiento.




1. Maquinaria o Equipo

Cuando algun equipo de la oficina requiere de algun repuesto se contrata a
algun técnico especialista en equipo odontolégico. Se brinda al equipo el
mantenimiento respectivo, pero muchas veces se dificulta el mismo por la
ubicacion de la clinica, pues las empresas que brindan el servicio no cuentan con

técnicos disponibles para la zona.

De acuerdo con la observacion realizada, el equipo de oficina
(computadoras y programas) no es eficiente y no estan actualizados, son bastante
obsoletos, los mismos no permiten brindar un correcto registro y control
administrativo, mucho menos crear un programa de compra de suplementos

odontologicos.

2. Medio Ambiente

Demora en el recibimiento de los productos cuando se adquiere un
producto fuera del area de la Clinica y el mismo lo envian por encomienda o por
mensajeria de la empresa proveedora, se corre el riesgo de demora y el tiempo de
recibimiento se ve afectado por el mismo. Por estar la clinica ubicada en Guapiles
de Limén, es muy comun que las entregas de los productos se vean afectadas por
factores ambientales, en este caso derrumbes en la via o cierres de la carretera
principal. El retraso en las entregas de mercancias puede ser una de las
principales razones en logistica para considerar un incumplimiento al servicio. Un
retraso puede tener un efecto negativo, pues dafia no solo las mercancias sino

también la imagen de diversas empresas involucradas en ella.

Por el crecimiento econémico, la zona de Guapiles esta adquiriendo un
auge en la variacion de sus servicios. Actualmente los pequenos empresarios
guieren obtener ganancias como altos empresarios y los costes en sus productos

0 servicios son elevados, lo cual crea efectos negativos de crecimiento econémico



en la zona. Por ello, es méas rentable adquirir el producto fuera del area, ya que el

mercado es mas amplio y variable.

3. Medicién

El control es importante ya que es la funcién en la cual se logra con
eficiencia y eficacia los objetivos, ademas de garantizar que las acciones no
tengan gran impacto en los costos y ahorra tiempo al evitar errores. Al no contar
con un equipo de oficina con programas actualizados es complicado obtener
informacion confiable de medicién, mas en el ambito de inventarios ejecutar los

controles respectivos de mediciones.

4. Materiales

Hay una falta de control en entradas y salidas, la clinica carece de un
sistema formal, ya sea manual o electronico de control de entradas y salidas de
insumos odontoldgicos, debido al limitado tiempo disponible para su investigacion
y evaluacion del funcionamiento de los programas existentes en el mercado. Por
ello, no cuentan con una herramienta donde les asientan los recibimientos y

despachos.

El almacenamiento de producto no posee un control mediante sistema, por
lo tanto no se conoce la cantidad de producto que se encuentra almacenada. Esto
ocasiona que haya producto acumulado y no se tenga conocimiento por parte de

los encargados de control.

Los unicos registros de ingresos formales de algunos de los movimientos de
insumos son las facturas cuando se realizan las compras, las cuales no se
realizan frecuentemente, por lo que el formato de adquisicion de compra es

inexistente. La causa que provoca la deficiencia en el control de registro de



ingresos y salidas es debido a la ausencia de un formato o herramienta que ayude

con el proceso.

Hay ademas insuficiencias en el inventario en la Clinica, se obvian las
salidas de insumos odontolégicos como son: los consumibles y equipos de
proteccion personal, entre otros, y ademas esté el hecho de que las anotaciones
(muchas veces se olvidan de anotarlas) se hacen un tiempo después de que se ha
entregado el material, debido a la cultura de la clinica de despachar los materiales
lo mas rapido posible para no atrasar el tratamiento que se esté llevando en el
momento. Lo anterior ha tenido como consecuencia la dificultad de registrar y
controlar los materiales, ademas de no contar con un correcto registro del valor en

existencias.

5. Mano de Obra

De acuerdo con la observacion realizada en la clinica, se determina que se
presentan exigencias psicofisicas que las tareas imponen a la persona que la
realiza, como esfuerzos, posturas de trabajo, niveles de atencion, etc.,
relacionados con la especialidad de los doctores. Se observé que no cuentan con
una secretaria que les lleve el trabajo de oficina y no se programan las
capacitaciones respectivas al tema de inventarios; de los doctores solo la Dra.
Cristina Araya habla dos idiomas (inglés y ruso) y es la que brinda el servicio de
atencion y soporte cuando se presenta un extranjero en la Clinica, ya que la zona

es muy frecuentada por los mismos.

6. Metodologia

Existe un almacenamiento desordenado, al no contar con un control de
compras, ingresos y salidas, no se realizan revisiones diarias o periodicas de los
insumos para verificar si se ha devuelto un articulo o no; en muchas oportunidades

la ausencia de un articulo es notada solo cuando este es solicitado.
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No existen normas y procedimientos establecidos para el correcto
funcionamiento de los distintos procesos que se dan en almacenamiento de los

productos (recepcion-entrada, almacenamiento).

Se desconoce el registro de un inventario. La causa de esta deficiencia es
la falta de capacitaciébn y formacion del personal que labora en la clinica en
relacibn con el tema de inventarios. Entender la naturaleza de los errores
cometidos genera diferencias en inventario, tanto por la falta de conocimiento
como los que ocurren por la falta de atencion. Los errores que se presentan por la
falta de conocimiento son generalmente faciles de prevenir, pero los errores por la
falta de atencién son dificiles de explicar ya que se conoce la tarea, pero no se

ejecuta correctamente.

Otro aspecto es la poca comunicacion entre colegas. La
retroalimentacion reciproca es importante ya que esta permite una coordinacion
del mantenimiento para la gestion de compra de materiales necesarios para los

tratamientos que se ofrecen en la clinica.

La toma de decisiones de la jefatura es un proceso empirico. De acuerdo
con la observacion se determina que por falta de tiempo de los doctores, por la
cantidad de pacientes, no tienen programadas capacitaciones y no cuentan con
personal con conocimiento de inventario, por tal motivo dicho proceso se ejecuta

empiricamente.

4.3 Clasificacién de las causas que generan el incumplimiento del

cronograma de entrega segun el impacto

El Impacto

En esta etapa del diagnostico se muestra el resultado de cada una de las

causas y el peso ponderado que se le asigné de acuerdo con la segunda sesion



del Focus Group, donde participaron 6 doctores involucrados en el proceso
logistico de distribucion, este es el 100% del equipo de trabajo. La informacion
obtenida se clasific6 de acuerdo con la secuencia de causa y posterior a la
ponderacion de peso segun el impacto, la elaboracion de la tabla permite

cuantificar y trasladar la informacién a un diagrama de Pareto.

Se muestra la clasificaciéon de las causas principales que generan el

problema en mencién con la siguiente tabla de analisis.

Tabla 7 Clasificacién de causas

TABLA ANALISIS DE CAUSAS

# CAUSAS CLASIFICACION

1 [Mantenimiento de equipo Maguinaria/Equipo 1.1
Z |Repuestos de equipo MaquinarialEquipo 12
3 |Disponibilidad de los técnicos para reparaciones Maquinaria/Equipo 1.3
4 |Obsolencia en equipo de oficina Maguinaria/Equipo 14
5 |Infraestructura vial dafiada Medio Ambiente 21
6 |Congestionamiento vial provoca retrasos Medio Ambiente 2.2
7 |Desastres naturales que interrumpan el transito Medio Ambiente 23
8 |Recepcidn de Mercaderia (entrega una vez por semana) Medio Ambiente 24
9 |Mao se llevan indicadores de ingreso /salida de insumos Medicidgn 31
10 [Mo se lleva indicadores de fecha de vencimiento de los insumos  (Medicion 32
11 |Mo se evalda la calidad del producto Medicidn 3.3
12 |Mo se manejan tiempas y movimientos Medicidgn 3.4
13 [Variedad en el Inventario Materiales 4.1
14 |Material desgastado Materiales 4.2
15 |Horario para la atencidn de emergencias Mano de obra 51
16 |Estado actual del inventario Metodologia 5.1
17 |Desconocimiento del procesa de inventario Metodologia 6.2
18 |Compra de materiales via teléfono Metodologia 6.3
18 [Falta de un manual de procedimiento de inventario Metodologia 6.4
20 [Almacenamiento desordenado Metodologia 6.5
21 |Adquisicion de materiales ya existentes Metodologia 6.6
22 |Deficiencias en la compra de suministros Metodologia 6.7
23 |Toma decisidn de la jefatura Metodologia 6.8
24 |Falta de comunicaciaon interna v externa Metodologia 5.9
25 |Falta de personal Metodologia 6.10
26 |Recarga de Trabajo Metodologia 6.11

Fuente: El autor.




La tabla N. 7 permite clasificar e identificar cada una de las causas que se
determinaron en la sesion del Focus Group.

Tabla 8 Informacién obtenida grado de impacto

TABLA ANALISIS DE CAUSAS
CAUSAS IMPACTO %ACUMULADO

9 |Mo se llevan indicadores de ingreso /salida de insumaos 31 10 5, 75%

10 [Mo se lleva indicadores de fecha de vencimiento de los insumos 3.2 10 11,49%
16 |Estado actual del inventario 6.1 10 17, 24%
20 |Almacenamiento desordenado 6.5 10 22 99%
21 |Adquisicidn de materiales ya existentes 6.6 10 28 T74%
22 |Deficiencias en la compra de suministros 6.7 10 34, 48%
4 |Obsolencia en equipo de oficina 1.4 g 39 66%
26 |Recarga de Trabajo G.11 4 44 83%
1 |Mantenimiento de equipo 11 a 49 43%
13 |Variedad en el Inventario 41 a 54 02%
17 |Desconocimiento del proceso de inventario 6.2 a hB8 62%
25 |Falta de personal G.10 a G3,22%
11 [Mo se evalia la calidad del producto 3.3 7 67,24%
18 |Compra de materiales via teléfono 6.3 7 T1,26%
19 |Falta de un manual de procedimiento de inventario G.4 i 74 71%
23 [Toma decisidn de |a jefatura 6.8 i 78,16%
2 |Repuestos de equipo 1.2 5 81,03%
3 |Disponibilidad de los técnicos para reparaciones 1.3 4 33,91%
14 [Material desgastado 4.2 5 86, 78%
24 |Falta de comunicacidn interna y externa 6.9 5 39 B6%
5 |Infraestructura vial dafiada 2.1 4 91,95%
12 [Mo 58 manejan tiempos y movimientos 34 4 94 25%
7 |Desastres naturales que interrumpan el transito 2.3 3 95 98%
8 |Recepcidn de Mercaderia (entrega una vez por semana) 2.4 3 a7 70%
6 |Congestionamiento vial provoca retrasos 2.2 2 93, 85%
15 [Horario para |a atencidn de emergencias 51 2 100,00%

TOTAL| 174

Fuente: El autor.

La tabla anterior muestra el impacto que se le asigné a cada una de las

causas en la segunda sesion de Focus Group, se suman 174 puntos de grado en



26 causas identificadas por los doctores. Se procedera con la elaboracion del

diagrama de Pareto.

Grafico 3 Diagrama de Pareto grado de impacto
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Fuente: El autor.

El gréfico anterior permite analizar que el 50% de las causas provocan el

50% del incumplimiento de cronograma, por lo tanto, la ley 80-20 de Pareto no

aplica.

Se puede identificar que las principales causas son: 3.1, 3.2, 6.1, 6.5, 6.6,
6.7, 1.4,6.11, 1.1, 4.1, 6.2, 6.10 y 3.3. Por lo tanto, se continda con el andlisis de

acuerdo con el grado de frecuencia, como se demuestra en la siguiente tabla.




Tabla 9 Informacion obtenida grado de frecuencia

TABLA ANALISIS DE CAUSAS
CAUSAS I.Dv FRECUENCIA %ACUMULADO

9 |Mo se llevan indicadores de ingreso /salida de insumaos 21 10 G,33%

10 |Mo se lleva indicadores de fecha de vencimiento de los insumaos 3.2 10 12 66%
13 |Variedad en el Inventario 41 10 18,99%
20 |Almacenamiento desordenado 6.5 10 25,32%
22 |Deficiencias en la compra de suministros 6.7 10 31,65%
23 |Toma decision de la jefatura 6.8 10 37 97%
7 |Desastres naturales que interrumpan el transito 23 3 43,04%
8 |Recepcidn de Mercaderia (entrega una vez por semana) 24 3 43 10%
18 [Compra de materiales via teléfono 6.3 3 53,16%
26 |Recarga de Trabajo 6.11 3 58,23%
1 |Mantenimiento de equipo 1.1 i 62 03%
3 |Disponibilidad de los técnicos para reparacionges 1.3 i} G5,82%
4 |[Obsolencia en equipo de oficina 14 i} 69 62%
11 [Mo se evalia la calidad del producto 3.3 i} 73,42%
14 |Material desgastado 42 i} TT,22%
21 |Adquisicidn de materiales ya existentes 6.6 fi 81,01%
2 |Repuestos de equipo 1.2 4 33,54%
5 |Infraestructura vial dafiada 2.1 4 86,08%
15 |Horario para la atencidn de emergencias 51 4 88,61%
24 |Falta de comunicacidn interna y externa 6.9 4 91,14%
25 |Falta de personal 6.10 4 93,67%
f |Congestionamiento vial provoca retrasos 2.2 2 94 94%
12 (Mo se manejan tiempos ¥y movimientos 34 b 96,20%
16 |Estado actual del inventario 6.1 2 a7 47%

17 |Desconocimiento del proceso de inventario 6.2 2 93,73%

19 |Falta de un manual de procedimiento de inventario 6.4 2 100,00%

TOTAL 158

Fuente: El autor.

La tabulacién anterior muestra el impacto de cada una de las causas segun
la frecuencia de tres meses, se traslada a un diagrama de Pareto para una mejor

comprensioén y analisis de los datos.




Grafico 4 Diagrama de Pareto grado de frecuencia
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Fuente: El autor.

De acuerdo con el grafico se puede visualizar el impacto de cada una de las
causas segun la ponderacién que le asignaron, donde el 69.62% de las causas
provocan el 30.38% del incumplimiento del cronograma, por tanto, la ley 80-20 no
aplica. Las causas principales son: 3.1, 3.2, 4.1, 6.5, 6.7, 6.8, 2.3, 2.4, 6.3, 6.11,
1.1,1.3,y1.4.

Con base en los andlisis individuales, asi como lo muestran las tablas 8 y 9,
se procede a priorizar las causas de forma global. Se multiplica el peso segun el
impacto por el peso segun la frecuencia, de esta manera se obtendra el N.P.I.
(Numero de Prioridad de Impacto). Por lo tanto, se elabora la tabla 9 que permita

esta formulacion.

A continuacion, se muestra la tabla general unificada segun N.P.1.



Tabla 10 Valor N.P.I. (NUmero de Prioridad de Impacto)

TABLA ANALISIS DE CAUSAS
CAUSAS p 'MPACTO FRECE:;"C'A {Ay(B)=C %ACUMULADO

9 |No se llevan indicadores de ingreso /salida de insumos 31 10 10 100 8,80%

10 |No se lleva indicadores de fecha de vencimiento de los insumos | 3.2 10 10 100 17,61%
20 |Almacenamiento desordenado 6.5 10 10 100 26 41%
22 |Deficiencias en la compra de suministros 6.7 10 10 100 35.21%
13 |Variedad en el Inventario 41 8 10 80 42 25%
26 |Recarga de Trabajo 6.11 9 8 72 48 59%
21 |Adquisicion de materiales ya existentes 6.6 10 6 60 53,87%
23 |Toma decision de la jefatura 6.8 6 10 60 59, 15%
18 |Compra de materiales via teléfono 6.3 7 8 56 64 08%
4 |Obsolencia en equipo de oficina 1.4 9 6 54 68,84%
1 |Mantenimiento de equipo 1.1 8 6 48 73,06%
11 |No se evalla la calidad del producto 33 7 6 42 76,76%
25 |Falta de personal 6.10 8 4 32 79,58%
3 |Disponibilidad de los técnicos para reparaciones 1.3 5 6 30 82 22%
14 |Material desgastado 42 5 [ 30 84 86%
7 |Desastres naturales que interrumpan el transito 23 3 8 24 86.97%
8 |Recepcion de Mercaderia (entrega una vez por semana) 2.4 3 8 24 89,08%
16 |Estado actual del inventario 6.1 10 2 20 90,85%
2 |Repuestos de equipo 1.2 5 4 20 92 61%
24 |Falta de comunicacion interna y externa 6.9 5 4 20 94 37%
17 |Desconocimiento del proceso de inventario 6.2 8 2 16 95.77%
5 |Infraestructura vial dafiada 21 4 4 16 97.18%
19 |Falta de un manual de procedimiento de inventario 6.4 5] 2 12 98 24%
12 |No se manejan tiempos y movimientos 34 4 2 8 98 94%
15 |Horario para la atencién de emergencias 5.1 2 4 8 99 65%
6 |Congestionamiento vial provoca retrasos 22 2 2 4 100,00%

TOTAL 174 158 1136

Fuente: El autor.

De acuerdo con la tabla 10 se construye un diagrama de Pareto de forma

global para obtener el N.P.I. segun el impacto y la frecuencia.



Grafico 5 Diagrama de Pareto N.P.I. (A)*(B)
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Fuente: El autor.

De acuerdo con el grafico N. 5 se analizan los datos de manera que
permitan concentrar las fuerzas a las causas principales, donde el 20.42% de las
causas provocan el 79.58% del incumplimiento al cronograma de entrega; de esta
manera se puede observar que no aplica la ley de Pareto 80-20. Las principales
causas son: 3.1, 3.2,6.5,6.7,4.1,6.11, 6.6 y 6.8.

Con base en los analisis anteriores, en las tablas 7, 8 y 9 se procede a
unificar los datos para lograr obtener mayor confiabilidad, por lo cual se multiplica
el impacto (A) por la Frecuencia (B) por la duracion (C), asi se obtendra el nimero
de Prioridad de Impacto de acuerdo con las variables de las tablas que
anteriormente se mencionan. De esta manera se logra priorizar las causas con

mayor confiabilidad.

A continuacion, se muestra la tabla general unificada segin N.P.I.



Tabla 11 Valor unificado N.P.I.

TABLA ANALISIS DE CAUSAS
CAUSAS LD 'Mp{‘i‘\?m FRECUENCIA e on {C) (AV{B){C)<D % ACUMULADO

No se llevan indicadores de ingreso /salida de insumos 3.1 11,61%
10|No se lleva indicadores de fecha de vencimiento de los insumos | 3.2 10 10 10 1000 23,22%
20 [Almacenamiento desordenado 6.5 10 10 10 1000 34.83%
22 [Deficiencias en la compra de suministros 6.7 10 10 8 800 44 1%
26 |Recarga de Trabajo 6.11 9 8 8 576 50,80%
13|Variedad en el Inventario 4.1 8 10 7 560 57,30%
21 [Adquisicion de materiales ya existentes 6.6 10 5] 7 420 62 18%
4 |Obsolencia en equipo de oficina 1.4 9 5] 7 378 66,57%
18|Compra de materiales via teléfono 6.3 7 8 5] 336 70,47%
1 [Mantenimiento de equipo 1.1 8 5] 7 336 74,37%
11|No se evalla la calidad del producto 3.3 7 5] 7 294 77,78%
23|Toma decision de la jefatura 6.8 (5] 10 4 240 80.57%
16|Estado actual del inventario 6.1 10 2 10 200 82.89%
25|Falta de personal 6.10 8 4 5] 192 85, 12%
8 |Recepcion de Mercaderia (entrega una vez por semana) 24 3 8 7 168 87.07%
3 |Disponibilidad de los técnicos para reparaciones 13 5 5] 5 150 88.81%
7 |Desastres naturales que interrumpan el transito 2.3 3 8 5] 144 90,48%
17 |Desconocimiento del proceso de inventario 6.2 8 2 9 144 92 15%
2 |Repuestos de equipo 12 5 4 7 140 93,78%
24 |Falta de comunicacion interna y externa 6.9 5 4 7 140 95 40%
14|Material desgastado 42 5 5] 4 120 96,80%
5 |Infraestructura vial dafiada 2.1 4 4 7 112 98,10%
19|Falta de un manual de procedimiento de inventario 6.4 (5] 2 8 96 99 21%
6 |Congestionamiento vial provoca retrasos 22 2 2 7 28 99 54%
12|No se manejan tiempos y movimientos 34 4 2 3 24 99 81%
15|Horario para la atencién de emergencias 5.1 2 4 2 16 100,00%

TOTAL| 174 158 179 8614

Fuente: El autor.

De acuerdo con la tabla 11 se observa como se concentran los puntajes en
pocas causas, por lo cual se construye un diagrama de Pareto conforme con los

valores obtenidos.



Grafico 6 Diagrama de Pareto N.P.I. (A)*(B)*(C)
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Fuente: El autor.

Con base en el grafico 6 se analiza los datos de manera tal que permita
concentrar las causas principales que en alguna medida interfieren en el proceso,
donde se destacan el 3.1, 3.2, 6.5, 6.7 y 6.11. De esta manera se puede observar

gue pocos vitales afectan a los muchos triviales.

4.3.2 Levantamiento de cantidades en inventario

Al realizar una evaluacion de los procesos se identifican los factores que
afectan la exactitud del inventario, pero para analizar el proceso se considero el
servicio al cliente, calidad, servicios que se ofrecen, objetivos financieros de la
clinica, estrategias de gestion que incluyan cantidad éptima a pedir, politica de
pedidos y politicas de revision de existencia para cada clasificacion ABC que

mejoren el manejo del inventario.

Para el control de las cantidades que se tienen en inventario se utiliza el

proceso de conteos. Este tiene dos objetivos especificos: Identificar problemas en



las operaciones internas y corregir los datos de las cantidades de los suministros
de la clinica.

Se realizdé el levantamiento del inventario basado en los niveles de
importancia y su uso indicando su respectiva clasificacion A, B, C. A partir de esta
informacion se clasifican los materiales e identifican segun la bodega de

almacenaje.

Cuadro 3 Clasificacién de levantamiento del Inventario

A- DIARIO 8.570.234,00 73,38%
B- REGULAR ©1.938.275,00 16,60%
C- DE ESPECIALIDAD ¢1.170.710,00 10,02%
TOTAL ¢11.679.219,00 100,00%

Fuente: El autor.

Gréfico 7 Clasificacion de Inventario
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El inventario se realiz6 en horas fuera de servicio de la Clinica con la
autorizacion y supervision de la Dra. Cristina Araya, con el fin de obtener
informacion fidedigna. Se realizé el conteo de 136 productos, independientemente

de donde se encuentren, para un monto total de ¢11.679.219.00.

Grafico 8 Resumen Inventario por Frecuencia de Compra (Categoria A)
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Fuente: El autor.

Con el fin de proporcionar mas adelante las recomendaciones respectivas
para una correcta optimizacion de los procesos de compra, se requirié verificar la
frecuencia de la compra de los productos médicos odontoldgicos por periodos de
compra. Se determina que para las compras mensuales se genera un gasto por un
monto de ¢955,400.00, que representa un 11%; las compras que se efectian cada
dos meses representan un gasto de ¢2,785,484.00, que es un 33%, para las
compras de cada tres meses genera un gasto de ¢2,452,710.00 para un
porcentaje de 29%, y para las compras de cada seis meses se presenta un gasto

de ¢2,276.640.00, que corresponde a un 28% de su valor total.

Para resumir el proceso de conteos, se muestra a continuaciéon un diagrama de

blogues de las actividades realizadas.



llustraciéon 15: Resumen del Proceso estandar

Conteo de Analisis de Clasificar Aprobacion de
Inventario Fechas de Materiales por Hoja de
Fisicamente Vencimiento ABC Conteo

Fuente: El autor.

4.4. Resultados segun andlisis ABC

Los resultados del analisis ABC se representan mediante una grafica
denominada Curva de Pareto. Se establece una relacion entre el valor de la
inversion y de los productos almacenados, para ello, se representa en el eje de las
abscisas los porcentajes acumulados de los articulos. Los pasos que se siguieron

para llevar a cabo la clasificacion ABC del inventario fueron los siguientes:

- Se obtuvo el consumo semestral de los productos, con sus respectivos precios

unitarios.

- Luego se procede a multiplicar el precio unitario por el consumo semestral del
inventario a fin de obtener el valor de uso unitario de cada articulo, se suman
posteriormente los valores de uso unitarios obtenidos a fin de obtener el total del

valor de uso.

Como se puede observar en el cuadro 3, la clasificacion del inventario ABC

por valor de uso realizada a los productos arrojo el siguiente resultado:



Cuadro 4 Clasificacion porcentual del valor de uso

] e R | R
A 82 73% B0% @8.570.234 00

B 43 17% 32% 1.938.275,00

C 11 10% 8% @1.170.710,00
TOTAL 136 100% 100% ©11.679.219,00

Fuente: El autor.

A partir de los datos se puede observar que un 60% articulos son los de
mayor valorizacion. Si solo se controlaran estrictamente los ochenta y dos
primeros, se estaria controlando aproximadamente el 73% del valor del inventario.
Ademas de esto, este tipo de inventario debe comprobarse y verificarse de
manera exacta, acatando en forma puntual politicas de pedidos, asi como la
frecuencia y el numero de pedidos, con lo cual se pueda mantener un costo

minimo de este inventario.

Los articulos que constituyen el grupo B representan el 32% de los
productos, con un porcentaje de utilizacion de 17% del monto total. Cabe sefalar
gue los articulos pertenecientes a esta clase se consideran para tener un mediano

y estricto control de inventario.

Finalmente, entre la clase C se localiza el 8% de los productos, con un
porcentaje de utilizacion de 10%. Su control de inventario es menos estricto que el

de los anteriores.



Gréafico 9 Clasificacion ABC
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Fuente: El autor.

Para cada clasificacion hay un tratamiento, el cual va a permitir que se
tenga mas control del inventario en el cual se realiza mas inversién, se permite
saber mas acerca del mismo y también se mantenga cuidadosamente las

cantidades de este en existencia.



Cuadro 5 Manejo de Clasificacion de un inventario

GRADOS DE

ARTICULO CONTROL REGISTROS PRIORIDAD
Exactos,
A Estricto Completos y Alta
Detallados
B Mormal Mormal Mormal
C Mas Simple Sencillos Baja

Fuente: El Autor.

Habiendo comprobado la aplicacion de la ley de Pareto para el control de
los inventarios, es importante aclarar que tanto el precio unitario como la
frecuencia de compra son factores determinantes para ubicar un determinado
articulo en una u otra categoria. Esto significa que no necesariamente el producto
con precio unitario mas alto va a pertenecer a la categoria que represente una

mayor inversion. Eso sera determinado por una combinacion de los dos factores.



4.5 Conclusiones del Diagnéstico

De acuerdo con las observaciones y evaluacion desarrolladas en la clinica
dental se determina que los integrantes conocen la misidn, vision, objetivos,
valores, politicas, procedimientos; sin embargo, se pudo identificar por medio del
Focus Group se presentan 26 causas que provocan un impacto, cuyas causas
generales son: 1.1 Mantenimiento de equipo, 1.2 Repuestos de equipo, 1.3
Disponibilidad de los técnicos para reparaciones, 1.4 Obsolencia en equipo de
oficina, 2.1 Infraestructura vial dafiada, 2.2 Congestionamiento vial provoca
retrasos, 2.3 Desastres naturales que interrumpan el transito, 2.4 Recepcion de
Mercaderia (entrega una vez por semana), 3.1 No se llevan indicadores de ingreso
/salida de insumos, 3.2 No se lleva indicadores de fecha de vencimiento de los
insumos, 3.3 No se evalua la calidad del producto, 3.4 No se manejan tiempos y
movimientos, 4.1 Variedad en el Inventario, 4.2 Material desgastado, 5.1 Horario
para la atencion de emergencias, 6.1 Estado actual del inventario, 6.2
Desconocimiento del proceso de inventario, 6.3 Compra de materiales via
teléfono, 6.4 Falta de un manual de procedimiento de inventario, 6.5
Almacenamiento desordenado, 6.6 Adquisicion de materiales ya existentes, 6.7
Deficiencias en la compra de suministros, 6.8 Toma decision de la jefatura, 6.9
Falta de comunicacion interna y externa, 6.10 Falta de personal, 6.11 Recarga de

Trabajo.

Las causas identificadas se clasificaron segun su ponderacién en funcion
del impacto sobre el problema principal, se identifican las causas mas relevantes y
se cumple asi el segundo objetivo de este estudio. Las causas de mayor
relevancia son: 3.1 No se llevan indicadores de ingreso /salida de insumos, 3.2 No
se lleva indicadores de fecha de vencimiento de los insumos, 6.5 Almacenamiento
desordenado, 6.7 Deficiencias en la compra de suministros y 6.11 Recarga de

trabajo.



Luego de asignar valores dentro de estos rangos a cada causa, se obtiene
el impacto que genera cada una de ellas. Se cumple de esta manera el tercer

objetivo especifico, que es el analizar el impacto que genera mayor ponderacion.

Por lo anterior, para esta etapa de diagndstico los indicadores concluyen
gue es necesario que la Clinica cuente con sus propios elementos de planeacion
en la optimizacion de los procesos de compras de medicamentos e insumos
odontolégicos, lo cual favorecera que los empleados se identifiquen con la misma.
Se establecié ademas que los empleados no participan en la elaboracién de
planes de compra, por lo que se hace necesario que la Dra. Araya los tome en

cuenta.

La entrada y salida de medicamentos e insumos odontologicos es
controlada internamente por la Dra. Cristina Araya, lo cual es una deficiencia
observada, ya sus conocimientos son empiricos en el proceso de compra y
abastecimiento de materiales, para poder brindar un servicio de calidad. En este
sentido se debera actualizar y mejorar el sistema de inventario de la clinica para
gue esto no signifique un retraso en los tratamientos. Es importante mencionar
gue la clinica no recibe ayuda de organismos y gestiona sus recursos financieros

por medio del pago que recibe de los pacientes.

Con base en lo anterior se cumple con los primeros tres objetivos especificos
propuestos del presente trabajo de investigacion, los cuales alcanzaron con la
utilizacion de técnicas y herramientas ingenieriles que permitieron facilitar la
obtencién de resultados. El andlisis que se realizdé de los diferentes escenarios
permite evidenciar la situacion actual de la Clinica y por ende permite realizar las

propuestas necesarias, las cuales seran expuestas en el capitulo siguiente.



CAPITULO V
PROPUESTA



5.1 PROPUESTA

En este capitulo se presenta la propuesta de mejora que permita disminuir
las causas mas relevantes que se identificaron en la etapa anterior en la
optimizacion de los procesos de compras de medicamentos e insumos

odontolégicos para la Clinica Dental Dra. Cristina Araya.

Se enfocard el estudio en un estricto control de inventarios, con revisiones
continuas y permanentes de los niveles de existencia y una marcada atencion
para la exactitud de los registros, los cuales estan relacionados con el sistema de
inventarios. Esto permite mostrar un beneficio y una propuesta viable a la
resolucion de las causas mas importantes, con la aplicacion de un manual de
procedimientos que permita establecer metodologias de trabajo que guien a
cualquier funcionario para la compra, almacenamiento y salida de inventarios de
productos odontologicos. Ademas, los controles que se implementan serviran para
la mejora del servicio y para futuras mejoras, o bien la toma de decision de la
jefatura, esto permite orientar las actividades respecto al control de inventarios con
base en los procesos elaborados y detallados para el manejo, adquisicion y

distribucion adecuada de los insumos odontologicos.

Al considerar el establecimiento de politicas y asignacion de
responsabilidades, se puede lograr un mejor cumplimiento de funciones y un buen
trabajo en equipo para el cuidado y conservacion de los productos, asi como la
creacion de estrategias y métodos de trabajo para la solucion de imprevistos y

reduccion de desperdicios.

Una vez verificada y validada la informacion, se procede al analisis e
interpretacion de la informacién; se busca describir, relacionar y explicar los
distintos datos recolectados y organizados para registrar las conclusiones del
diagndstico de la situacion. Al contar con antecedentes histéricos de registro, es
necesario establecer estandares o pardmetros esperados de acuerdo con

tendencias y condiciones.



Como Ultima etapa se encuentra la propuesta de valoracién y toma de
decisiones a partir de resultados y elaboracion de juicios valorativos, para
retroalimentar la gestién administrativa de la Clinica y tomar acciones preventivas

y correctivas.

A continuacion se muestra la metodologia del disefio de las propuestas.

Cuadro 6 Metodologia de Propuesta de Mejora

Defn_:le_:nmas en la compra de 6.7 5.75%
suministros
Almacenamiento desordenado 6.5 5,75%
5.1.1 Manual de
Procedimientos No se llevan indicadores de ingreso
; - 3.1 5,75%
/salida de insumos
No se II_eva |nd|cadc_)res de fecha de 32 5 75%
vencimiento de los insumos
5.1.2 Imple_mer){amon Recarga de Trabajo 6.11 5,17%
de una Aplicacion
TOTAL 28,17%

Fuente: El autor.

Para lograr un mejor control sobre los materiales odontoldgicos en la clinica
dental, es necesario que se adecuen métodos y técnicas que ayuden a la
administracién encargada del manejo, control de las existencias y minimos, al
realizar las adquisiciones necesarias, y con ello prever ante cualquier
incertidumbre o problema. Asi se puede mantener satisfechas las necesidades del

cliente interno y ejecutar el servicio sin contratiempos.



El sistema se basar4d en un manual que contiene detalladamente las
actividades y funciones que los encargados que deben cumplir sobre los
inventarios. Conjuntamente con este instrumento se proporciona una serie de
documentos previamente autorizados y numerados para evitar cualquier falencia o
engafio. Ademas se pondra a conocimiento de los usuarios el manual y una
plantilla en Excel donde se realizara el calculo de un stock de seguridad para
mantener en bodega. Esta comprende la lista de proveedores de mayor
confiabilidad que suministra a la clinica y con los cuales se suele realizar la mayor

inversion en adquisiciones.

A continuacién se muestra el detalle de las propuestas que permitiran el

cumplimiento del proyecto.

5.1.1 Manual de Procedimientos

De acuerdo con esta propuesta de mejora, se reduciran las causas 6.7
"Deficiencias en la compra de suministros”, 6.5 "Almacenamiento Desordenado",
3.1 "No se llevan indicadores de ingreso/salida de insumos" y 3.2 "No se llevan
indicadores de fecha de vencimiento de los insumos". Esto permitira mejorar el
proceso, ademas de brindar un mejor servicio y mejor toma de decisiones por
parte de la administracion. Con la implementacion de este manual mejoran los

procesos de inventarios desde su inicio hasta su proceso de ejecucion.



Cuadro 7 Resumen actividades de mejora

Elaboracion: El

Proceso

Cristina Araya

Estandarizacion de autor 17/11/2018
procedimientos en la L
Optimizacioén en el 5Re1wls; dEOIaboraC|on,
proceso de Adquisicién Aorob 0 Y del _
de Medicamentos e Mpro alc(;on € Revisado y
51.1M I insumos odontoldgicos anua’ de Ap_ro_bauon: Dra.
o anual | 2 Clinica Dental Dra. | Procedimientos Cristina Araya | 24/11/2018
e i ' (administradora
Procedimientos Cristina Araya de la Clinica)
Implementar la 5.1.1.2 Capacitacion | El _au_tor/ Dra. 15/11/2018
propuesta de mejora al personal Cristina Araya
para obtener eficiencia S Y
en el proceso 5.1.1.3 Aplicacion del | Aplicacion Dra. 05/01/2018

De acuerdo con el

Fuente: El autor.

cuadro anterior,

la administracion coordinara

efectivamente las actividades para el desarrollo oportuno y la implementacion de

todas las labores en conjunto.

Tabla 12 Diagrama de Gantt implementacién de Manual

Diagrama de Gantt - Implementacion de Manual

Actividad Inicio Final . |27-oct.
Observacion de Actividades G-oct. | 21-oct.
Elaboracion de Manual de Procedimiento 27-oct | 17-nov.
Revision por parte de la Administracion 18-nov. | 19-nov.
Correcciones del Manual 20-nav. | 21-nov.
Reunion con la Administracion para Abrobacion | 22-nov. | 22-nov.
Revision por parte del Tutor 23-nov. | 23-nov.
Capacitacion al personal 15-dic. | 16-dic.
Implementacidn del Proceso 5-ene. | 5S-ene.

Fuente: El autor (Anexo 44. Manual de Procedimientos).




5.1.1.1 Manual de Procedimiento de la Compra de Productos

El presente manual tiene como propdésito el contar con un documento de
apoyo que defina de forma clara los lineamientos que orienten las funciones a
ejecutarse en cada uno de los procesos que integran la adquisicion,
almacenamiento y distribucién de inventarios en la clinica dental de la Dra. Cristina
Araya. Las politicas que se incorpore en los diferentes procesos seran la pauta de
organizacion, toma de decisiones y logro de objetivos con el fin de facilitar la

iniciativa de nuevas estrategias de control.

CLINICA DENTAL DRA. CRISTINA ARAYA

Responsable del Control: La Administracion

1. Efectuar una lista de proveedores calificados y confiables, mantenerla
actualizada.

2. Toda compra sera autorizada por la administracion previo conocimiento
de la necesidad de efectuar la adquisicion.

3. El comprobante emitido por cada proveedor debera cumplir los requisitos
gue dictamina la ley de facturacion y emisién de comprobantes de ventas,
por ser el documento soporte y respaldo de compra.

4. Verificar si cumple el convenio establecido entre las partes referente al
pago.

a. Procedimiento en la compra de productos

Paso 1. Se determinara las necesidades de cada especialidad a través de
la hoja de pedido ubicada en la recepcion, la cual es colocada dia a dia el inicio de
labores. Asi se conoce los insumos que se han terminado por parte de cada

especialista.



Paso 2. Se realiza la constatacidn fisica en bodega de los materiales que se
piden, si hay en existencias se provee al cubiculo, en caso de no haber se entrega
la hoja para ser desglosada en la hoja de pedidos.

Paso 3. Elaborar la hoja de pedidos en la que se detallar4 todos los

materiales a ser adquiridos.
Paso 4. Revisar la hoja de pedidos para verificar si no hace falta algin
producto y las especificaciones de cada insumo, como por ejemplo densidad de

pastas o tipos de implementos que sean metalicos o plasticos.

Paso 5. Sefalar los proveedores de los cuales se conoce tiene los insumos

gue se requiere y que con mayor frecuencia se les solicita.

Paso 6. Realizar los pedidos.

Paso 7. Determinar formas de pago y de descuento con los proveedores.

Paso 8. Confirmar los pedidos y coordinar las fechas y medios de envio, si
es directo a la empresa o0 se necesita ir a retirar de alguna empresa de transporte
de encomiendas.

Paso 9. Al llegar el pedido, verificar el material y guardar en la bodega.

Paso 10. Abastecer los consultorios con los requerimientos, si hay
inconformidad reportar a bodega para que a su vez informe al departamento

administrativo y se realice la devolucion.

Paso 11. Llamar al proveedor para comunicar la devolucién y pedir cambio

por nuevo material y esperar el envio de los insumos con la nueva factura.



b. Boletade Solicitud de Compra
Corresponde al control administrativo de los materiales, involucrando tanto
el ingreso y la distribucion como la salida de ellos. La Administracion debe

mantener un registro y archivo fisico de las Solicitudes de compra.

Tabla 13 Formulario Solicitud de Compra

SOLICITUD DE COMPRA

CLINICA DENTAL DRA. CRISTINA ARAYA

ESPECIALIDAD: FECHA DE FEDIDO:

FECHA REQUERIDA:

CANTIDAD DESCRIPCION Y ESPECIFICACIONES

STOCK ACTUAL CONSUMO MENSUAL

OBSERVACIONES:

FIRMA ESPECIALISTA APROBADOC POR:

Fuente: El autor.



La solicitud de compra se ejecutara cuando se requiera por las siguientes
circunstancias:

e Compra de nuevo material de cada especialidad de la clinica.
¢ Nuevos implementos odontoldgicos.

e Adquisicion de materiales ya existentes.

5.1.2 Procedimiento de Recepcion de Productos

La recepcion esté relacionada con el control de ingreso de materiales y el

almacenamiento.

Procedimiento de Recepcion

Encargados: La Administracion

1. La administracion recibe los materiales, repuestos y mercaderias, adquiridas
por la clinica conjuntamente con el comprobante de venta, confirmando fisica y

textualmente la entrada de los productos, proveedor y fechas de recepcion.

2. La administracion debera realizar inspeccion en aquellos envases con roturas
0 marcas de dafo, para verificar su contenido, en cuanto a cantidad, calidad y
especificaciones de lo pedido. De no ser correcto, proceder a la inmediata

devolucion.

3. Revisar que los insumos cumplan con los requerimientos pedidos, asi como
gue la fecha de caducidad tenga un afio como minimo de vigencia a partir de la

recepcion en la bodega de la clinica.

4. Facilitar almacenaje provisional adecuado como medida de control de los

materiales de ingreso y proteccion de confusiones de documentacion o material.




5. Realizar conteos periédicos de la mercancia, analizar las novedades y

realizar correcciones en forma inmediata.

6. Clasificar la mercaderia segun la categoria y especificacion.

7. La mercancia que se da de baja por diversas circunstancias debe tener el

conocimiento y la aprobacion de la adminsitracion de la clinica.

8. Mantener el stock 6ptimo de inventario para evitar problemas en el

abastecimiento.

9. Procurar realizar los pedidos de acuerdo con lotes econdmicos previamente

analizados.

9. Almacenar adecuadamente los productos en la zona de bodega para la

custodia de los insumos.

5.1.3 Almacenamiento de los Productos

Para el almacenamiento de los productos que ingresan a la clinica, la
administracion no debe olvidar que desde el momento en que se recibe una
mercaderia, es la responsable de la proteccion fisica, cantidad y seguridad de los

productos.

Procedimiento de Almacenamiento

Encargado: La Administracion

1. Controlar y revisar mercaderia que ingresa a la Clinica.

2. Procurar que el almacenamiento de los articulos sea el adecuado.




3. Llevar un control de los articulos entregados con las especificaciones

respectivas: destino, detalle de los articulos y el responsable de los mismos.

4. Apartar fisicamente los articulos que se van a utilizar por cada especialista.

5. Aplicar el método FIFO.

6. Verificar que saldos fisicos y computacionales estén cuadrados.

7. Custodiar la mercaderia almacenada, preocupandose que se mantengan

cerrados los accesos a su almacenamiento.

8. Preocuparse de contar con todos los elementos necesarios para el buen
funcionamiento del almacenamiento.

9. Mantener limpia y ordenada el area de almacenamiento.

a. Codificacion e ingreso de inventarios

Una vez almacenada la mercaderia se codificaran los productos segun la
especialidad y se ingresan los datos al inventario general, los cuales estaran

archivados tanto en fisico como digital en formato Excel.

b. Hoja de Pedido de Suministros

Este documento se coloca en la recepcion de la clinica con el objetivo de recaudar
cada dia lunes la informacion y conocer las necesidades de cada especialidad
respecto a los insumos que requieren para registrar en la hoja general de pedido
en caso de no disponer del material. Si se tiene el material, que se pueda

abastecer al dia siguiente o el dia que se requiera.



Tabla 14 Hoja de Pedido

HOJA DE PEDIDO

CLINICA DENTAL DRA. CRISTINA ARAYA

ESPECIALIDAD: FECHA DE SOLICITUD:

FECHA REQUERIDA CANTIDAD MATERIAL

FIRMA ESPECIALISTA APROBADO POR:

Fuente: El autor.

Con el fin de contar con un mejor desarrollo del abastecimiento de
productos odontolégicos en la clinica de la Dra. Araya, se le ofrece a los doctores
una hoja de Pedido (en Excel), que permite buscar la solucién 6ptima inicial del

proceso de inventarios.



5.1.4 Proceso de entrega de medicamentos a los especialistas

Se representa en la siguiente figura el proceso de entrega de

medicamentos a los especialistas segun su requerimiento.

Entrega de Material a los Especialistas

Encargado: La Administracion

1. Cada semana se coloca la hoja de pedido en cada médulo con el objeto de

conocer qué insumos se han agotado o necesitan adquirirse.

2. Para la entrega de materiales, el encargado de bodega debe pedir que las
ordenes de pedido le sean comunicadas, en lo posible, con un dia de

anticipacion.

3. Debe encargarse de que la copia de los documentos de pedido sea
controlada por el departament administrativo. Para ello, se recomienda que los
pedidos sean revisados por el encargado de bodega y €l debe remitir la copia

con su firma de Entregado al Administrativo.

4. El encargado de bodega no debe entregar ningun articulo sin emitir o recibir

un documento escrito de respaldo en los formularios dispuestos en la clinica.

5. En el caso de activos como instrumental y equipos nuevos, se hara
constancia de entrega con la firma respectiva del encargado del cubiculo, el cual

es el responsable de cuidar y custodiar sus pertenencias.

6. Se ha dispuesto que los dias martes de cada semana se realice el

abastecimiento a cada especialista por la administracion.




llustracién 16 Entrega de suministros a los especialistas

ENTREGA DE SUMINISTROS A LOS ESPECIALISTAS

( INICIO )
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Fuente: El autor.

De acuerdo con la figura anterior y para una mejor interpretacion se
desarrolla de forma gréafica el proceso de entrega de suministros a los

especialistas.



a. Procedimiento de Entrega de suministros

Paso 1.- El especialista que requiera suministros o equipo debera elaborar

la hoja de pedido de los materiales que requiere y que estan a punto de agotarse.

Paso 2.- Una vez culminada la hoja de pedido, la administracion de la
clinica revisard minuciosamente el pedido con el fin de que no se haya olvidado
algun material o haya duplicidad.

Paso 3.- Si el pedido es correcto se le entregara al especialista y este
firmara para hacer constar la entrega correcta del material, en caso contrario sobre
la misma hoja de pedido en observaciones se realizaran las anotaciones
respectivas. La administracion volvera a revisar y entregara los materiales al

especialista, ambos firmaran la hoja de pedido.

llustracion 17 Procedimiento entrega de suministros
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Fuente: El autor.

b. Registro de Salida de Suministros

Cada vez que se solicite una salida de sumistros, la administracion
encargada de la funcién debera verificar que la misma coincida con la orden de
pedido sobre los articulos que van a entregar, cantidad, cédigo y calidad

(especificaciones técnicas).



c. Proveedores

Para poder identificar a los principales proveedores, asi como también
efectuar el pago de los materiales, oportunamente se va a contar con una carpeta
gue contendra los registros telefénicos, contactos de personas 0 agentes
vendedores, direcciones de las casas comerciales, cuentas bancarias para realizar

la transferencia o depdsito, y ademas los emails.

A continuacién se presenta el documento para efectuar el registro segun
categorias:

Cuadro 8 Registro de Proveedores segun categoria

Categoria Orden

Profesionales Asesores 1

Farmacias

Laboratorios Dentales

Limpieza 'y Aseo

Material Dental

Mantenimiento de Equipo

Mantenimiento General

0 N o Oof | W N

Servicios Varios

Fuente: El autor.

El desarrollo de registro se realizar4 de la siguiente manera y debera

actualizarse cada afio o cuando la administracion asi lo disponga.



Cuadro 9 Registro de Proveedores después de cada categoria

5. Material Dental

Casa Contacto | Teléfono | Cuentas | Ubicacié | Direccié | Observacione
Comercia | s S Bancaria | n n E-Mail | s
I S

Fuente: El autor.

El Registro de Proveedores es una herramienta fundamental para fortalecer
la gestion de compras, pues permite disminuir los tiempos de respuesta ante
solicitudes de las areas usuarias, en especial los requerimientos de urgencia,

ademas de disminuir los costos de la gestion de compras.

5.1.5 Pasos para realizar un control de Inventarios Permanente de

manera peridédica

Escoger el momento idoneo para realizar el conteo, es decir en dias de
poco movimiento 0 puentes vacacionales, o seleccionar un dia en especifico

previamente para preparar los instrumentos necesarios para cumplir la actividad.

Organizar al personal y distribuir las funciones de cada equipo de trabajo

(especialistas).

Manejar el método de conteo tomando en cuenta como primer paso asear
el drea o zona correspondiente y etiquetar los insumos para clasificarlos, y
ademas los responsables de cada especialidad deberdn sefalar el area ya

controlada.

Para un correcto almacenamiento de los productos se debe tomar en

cuenta lo siguiente:




a. Caracteristicas de los materiales

1. Cantidad y peso del insumo.

2. Estandar de empaquetamiento ejemplo caja de 24 unid.

3. Fragilidad y resistencia de apilamiento.

4. |dentificacion fisica .

5. Peligrosidad (inflamables, explosivos).

6. Condiciones ambientales, como refrigeracion o lugares sin exposicion al
sol.

b. Caducidad y obsolescencia

1. Productos de larga duracion.

2. Alto riesgo de obsolescencia.

3. Productos de caducidad fija.

c. Modo de operar los productos

1. Implementar condiciones de seguridad para evitar hurto o mal uso.

2. Mejorar el sistema de codificacion existente, para lograr mejor
clasificacion.

3. Definir las unidades de manipulacién del material (paquete o jeringa).

4. Cumplimiento del método FIFO.



d. Sistema de Control de Inventarios ABC

Un aspecto importante para el analisis y administracién de los inventarios
es determinar qué articulos son los mas importantes o representativos midiéndolos
en valor dinero o costo. Estos articulos no son necesariamente ni los de mayor
precio unitario, ni los que se consumen en mayor proporcion, sino aquellos cuyas
valorizaciones (precio unitario x consumo o demanda) constituyen % elevados

dentro del valor del inventario total.

Generalmente sucede que, aproximadamente el 20% del total de los
articulos representan un 80% del valor del inventario, mientras que el restante
80% del total de los articulos inventariados, alcanza el 20% del valor del inventario
total. El sistema ABC es una de las técnicas de mayor aplicacién ya que de este
método se conoce los articulos de mayor valor para la empresa conforme la regla
lo explica 80-20; para poder determinar los productos de mayor relevancia

monetaria y cantidad.

5.1.6 La aplicacion del modelo de sistema de control de inventarios

ABC consta de los siguientes pasos:

Se debe determinar la participacion medida en valor monetario o costos de

cada articulo en el valor total de los inventarios.

Columna 1 Corresponde al niumero de articulos en forma secuencial de 1,

2, 3, hasta que numeremos el ultimo de los productos.

Columna 2 Corresponde a los porcentajes de participacion que tiene cada
uno de los articulos en la cantidad total de productos, se divide la cantidad del total
de productos de inventario por el 100%, lo que dard el porcentaje % de

participacion de cada producto.



Columna 3 Representacion de la valorizacion de cada articulo, para
obtenerlo multiplicamos el precio unitario por el consumo, al pie del total

obtendremos el total del costo del inventario en su totalidad.

Columna 4 Muestra el porcentaje que representa cada una de las

valorizaciones del valor total del inventarios.

Si bien para cada tipo de empresa hay un tipo de curva de ABC, lo

importante es recordar que:

Para los Articulos A: Se debe usar un estricto control de inventarios, con
revisiones continuas y permanentes de los niveles de existencia y una marcada

atencion para la exactitud de los registros.

Para los Articulos B: Se debe llevar un control menos riguroso de nivel

intermedio.

Para los Articulos C: Para estos productos se utilizara un control menos

riguroso, menos periddico, estos productos pueden ser revisados cada semana.
Disefio del Sistema de Control de Inventarios

El sistema realizara la determinacion de la importancia que se da a cada
uno de los productos y de las necesidades de satisfacer oportunamente los

requerimientos.
5.2 Implementacion de una Aplicacion
De acuerdo con la propuesta de mejora, se reducira la causa 6.11 "Recarga

de Trabajo". Hoy en dia las empresas necesitan llevar un control horario y de

funciones mas preciso y que no suponga una sobrecarga de trabajo.



Cuadro 10 Resumen de actividades de mejora

5.1.2 Minimizar las - L
Implementacion de | cargas de Qplzgggggn de la éﬁg%?g?r:g 05/01/2019
una Aplicacion trabajo P y

Fuente: El autor.

Desde un punto de vista administrativo, con la implementacion de una
aplicacion se lograra la simplificacion del trabajo, al disminuir o reducir la cantidad
de esfuerzo requerido para ejecutar una labor determinada. La simplificacion del
trabajo, a pesar de ser una labor eminentemente de logica y sentido comun,
también debe ser apoyada por técnicas administrativas que puedan ayudar a la

comprension y faciliten su aplicacion.

El lanzamiento de las App Store por Apple en 2008 marcé un antes y un
después en el mundo de las apps moviles. Este concepto se popularizé y provoco
un crecimiento cuantitativo y cualitativo del catalogo de aplicaciones disponibles
en las diferentes markets. Los usuarios de teléfonos méviles dejaron de verlos
Uunicamente como herramientas para llamar, estos se convirtieron en smartphones
y las posibilidades se multiplicaban dependiendo de las aplicaciones que se
instalaran en ellos. Aunque la mayoria de las Apps disponibles son para un uso
personal, también existen otras muchas orientadas a un ambito laboral, que tienen
un gran potencial para ayudar a mejorar la productividad de los equipos y las

empresas.

A continuacion se describen siete Apps imprescindibles para mejorar la
optimizacion en el proceso de adquisicibn de medicamentos e insumos
odontoldgicos en la Clinica de la Dra. Cristina Araya y el trabajo en equipo. Las
gue se detallan son las que ofrece el mercado de foma gratuita, por lo que no
tendrian costo alguno y las mismas se pueden bajar por medio Google play o

PlayStore.



1. Trello

Trello es sin duda uno de los mejores gestores de proyectos con base en
tareas. Estd basado en un modelo kanban y a través de sus tablones, listas y

tarjetas permite organizar tus proyectos de forma muy visual.

Cada tarjeta en Trello representa una tarea que se mueve a traves de los
listados que son las diferentes fases en las que se puede encontrar esta tarea. Se
puede asignar tarjetas a otros compafieros, hacer comentarios en ellas o incluso

asignarles una fecha para su cumplimiento.

Trello dispone de una version gratuita muy completa y una version premium
con funcionalidades extra.

llustracion 18 Aplicacion Trello

Iniciar sesion Registrarse

@rellr

Trello es la manera gratuita, flexible
y visual de organizarlo todo con
cualquiera.

Deje a un lado las largas cadenas de correos electronicos, las hojas

de calculo sin actualizar, las notas rapidas ya no tan adhesivas y el

software inadecuado para gestionar sus proyectos. Trello le deja
ver todo sabre su proyecto de un solo vistazo.

Registrese. iEs gratis!

Fuente: Google.




2. RescueTime

¢,Con el dia a dia cuesta discernir al final del dia cuales han sido las tareas
gque mas tiempo te han consumido o cuales han sido las mayores
distracciones? RescueTime es una App, también disponible para ordenador, que
permite trackear la actividad diaria en el smartphone y ordenador para saber cémo

gastas el tiempo.

Esta App trabaja en segundo plano para no interferir con tu actividad
habitual, recolecta los datos y los agrupa de manera muy visual para que puedas
ver rapidamente en qué inviertes tu tiempo. Gracias a RescueTime podras
gestionar mejor tu tiempo, entendiendo cuales son tus mayores fuentes de
distracciones y cuanto tiempo inviertes en cada tarea.

Con la versién gratuita de RescueTime puedes trackear el tiempo que
inviertes en webs y apps, pero la version gratuita tiene funcionalidades extra como

el bloqueo de webs o el trackeo de actividades offline (lamadas, reuniones...).

llustracion 19 Aplicacién RescueTime

RescueTime Time Management
and Digital Wellness

RescueTime Team Productivity khkk o 2508 2

® Everyone

Learn about the time you
spend an your devices

Fuente: Google.



3. TribeScale

TribeScale es una App, también disponible en version web de escritorio,
gue mejora exponencialmente el trabajo en equipo en la empresa. TribeScale

actla sobre los cuatro pilares del trabajo en equipo:

e Obijetivos: con un sistema de creacion y seguimiento de objetivos.
e Comunicacion: con un chat para empresas avanzado.
e Coordinacion: con herramientas de gestion de tareas, toma de decisiones y

votaciones integradas en el chat.

El propdsito de TribeScale es hacer que los equipos de trabajo sean mas
efectivos y consigan sus objetivos de manera mas rapida. TribeScale es gratuito y

muy completo, aunque en el futuro esperan lanzar una versién premium con

funcionalidades extra.

llustracién 20 Aplicacién TribeScale

TribeScale

TribeScale SL  Productivity AhhhY 238

% Teen

[E] Add to wishisst m

Coordinate the tearrs
Lasks and efforts with the

Define your teant's goals
and the key resuits

10 achieve them sdvanced chat functions

Fuente: Google.



4. Quora

Todos tenemos momentos de dispersion a lo largo del dia, ¢por qué no
invertir en algo productivo e interesante? La App de Quora permite hacer
preguntas de cualquier tema a una comunidad y recibir respuestas de expertos

sobre el tema.

Ademas con Quora también se puede responder a las preguntas que se
hagan sobre los temas de los que tienes conocimiento. De este modo se puede
llegar a posicionarse como un referente de dicha temética en la comunidad. Quora
es totalmente gratuito.

llustracion 21 Aplicacién Quora

Quora

Quora, Inc. Social * %k %k k¥ 347207 &

€ Teen

Contains Ads

[ Add to wishiis

E] m) (®
A
Discover stories tailored to Read high-quality answers Ask any question Share your ¢
your interests inyour favorite topics on-the-go withc

Fuente: Google.



5. LastPass

LastPass te permite guardar todas las contrasefias en un mismo lugar y
utilizarlas a través de todos tus dispositivos. ¢ Cuéntas veces has olvidado del
usuario o de la contrasefia de un servicio y no podido acceder? Con LastPass se
podra olvidar de todas estas contrasefas simplemente recordando la contrasefa

maestra de acceso a esta App, que ademas también permite identificacién en dos

pasos.

Otra de las funcionalidades mas interesantes de LastPass es la posibilidad
de compartir contrasefias con otros usuarios sin que estos puedan verlas. De este

modo, por ejemplo en la oficina, puedes compartir el acceso a los servicios que

utilice en la Clinica sin la necesidad de tener que mostrar la contrasefa.

La version gratuita de LastPass es muy completa, aunque dispone de una

version premium con funcionalidades avanzadas para la Clinica.

llustracion 22 Aplicacion LastPass

n LastPass: Free Password Manager

L 2 8 3

Securely store passwords, notes, addresses
and more, all in your vault

3 Dropbex L] facebook

Google *glack

Add to Cheome

Fuente: Google.




5.2.1 Cotizacion en tecnologia y sistemas de gestion empresarial

Las trasformaciones tecnolégicas desempefian una funcion cada vez mas
importante en el entorno organizacional. EI cambio tecnoldgico es tan acelerado
gue obliga a las empresas a reflexionar sobre sus productos, servicios y procesos.
También requiere de un convenio de los planes empresariales con la vision
predominante de desarrollo tecnoldgico en la sociedad: la busqueda de progreso
hacia mejores estandares de vida y servicio, sin descuidar la preservacion de la

naturaleza.

La administracién de la clinica debe concientizar que el tema de tecnologia
debe formar parte de sus objetivos de conduccion empresarial de manera
permanente. No se trata solo de resolver los aspectos puntuales de proyectos
eventuales de transformacion tecnologica en la clinica, se trata de un enfoque

permanente si quiere ser competitiva.

Para el desarrollo, manejo y control de un sistema de inventario depende de
ciertos recursos informaticos como las bases de datos, que no es mas que una
coleccion de informacién. Esto teniendo en cuenta que los datos son hechos
conocidos que pueden registrarse y tienen un significado para la clinica a nivel de

estructura, funcionamiento, rendimiento y propésito.

Para la lograr optimizacion en el proceso de adquisicién de medicamentos e
insumos odontoldgicos en la Clinica de la Dra. Cristina Araya se evaluo el proceso
de manera que este se desarrollara a través del uso de la tecnologia y sistemas
de gestién empresarial. Para tal fin se solicitd via correo (Anexos) de al menos tres
posibles candidatos que cumplieran con los requerimientos del proyecto, de los

cuales solamente se obtuvo la propuesta de un proveedor.

5.2.2 Informacién General de la Propuesta

Nombre de la Empresa: AteneolLab

Responsable AteneolLab: Osmar Leyet Fernandez



Nombre del documento: COT 091118 — MAR — Suscripcién a servicio In-Cloud de

modulos Clinico y Administrativo

5.2.3 Oferta de propuesta

El sistema Odoo es un ERP desarrollado con tecnologias libres, que
dispone de un conjunto de modulos y especificaciones (funcionales y técnicas),
100% dirigidas a automatizar los procesos empresariales, asi como favorecer el
control y administracion de la informacién. Sirve también como ayuda mediante la

representacion de esta informacion en la toma de decisiones de la clinica.

Gestion de compras

e Solicitudes de presupuesto de compra
e Pedidos de compra

e Gestion de Proveedores

e Facturacion de compras

e Productos de compras

e Informes de compra

Gestion de Inventarios y Almaceén

e Gestion de productos y categorias

e Variantes de productos

e Gestion de abastecimiento

e Reglas de reabastecimiento

e Ajustes de inventarios

e Gestion de lotes y numeros de serie
e Métodos de valoracion de inventarios
e Movimientos de existencias

e Gestion de ubicaciones y almacenes

e Gestion de rutas de abastecimiento



e Gestion de albaranes
e Unidades de medida
e Empaquetado de productos

e [nformes

5.2.4 Oferta técnica

La oferta técnica describe las precondiciones que deben cumplirse para la
instalacién y configuracion del sistema, asi como el esquema de trabajo y la

estimacion de esfuerzo / tiempo para la implementacién exitosa.
5.2.4.1 Infraestructura minima

e Conexion a Internet.

e Navegador web actualizado, preferentemente Firefox o Chrome. En Internet
Explorer no se garantiza el correcto funcionamiento de todos los

componentes visuales.

e La duracion de la implementacion es de maximo 32 horas laborales.

5.2.5 Pago por implementacion

Concepto Horas Importe
Instalacion 2 UsSD 750.00
Consulteria y Configuracion 10
Capacitacion 10
Pruebas integrales 10
Total 32 UsD 750.00

El costo en moneda nacional seria de £468.983.00.

Mensualidad por uso de servicio, soporte y actualizaciones frecuentes



Concepto Usuarios Importe

Soporte 2 UsD 100.00
Actualizaciones
Uso del servicio en la Nube

Mensualidad 2 UsSD 100.00

Total pagado anual 2 USD 1,200.00

Cada usuario adicional supone USD 10 por cada mes a partir del mes de

activacion.

De acuerdo con el analisis realizado, la clinica cuenta con seis especialistas
y cada uno va a contar los permisos respectivos de ingreso al programa, por lo
gue el costo anual seria de $6.000 para un monto en moneda nacional de
Z3.751.860.00. Esto se clasifica en los gastos fijos anuales.

5.2.6 Ventajas y Desventajas de un sistema

Con la implementacién de un sistema tecnoldgico para ejecutar un correcto
funcionamiento de tareas se puede controlar, corregir y hacer visible el estado de

los flujos de trabajo. Para ello se detallan las ventajas y desventajas del mismo.

a. Ventajas

Una de las principales ventajas de utilizar un sistema ERP es que la
informacion que se brinda es en tiempo real y es absolutamente
confiable. Esto se debe que se usa una sola base de datos comun para
todos los equipos de trabajo, no hay registros duplicados ni reproduccién

de las operaciones, es decir, se evita la redundancia.

Se aumenta el rendimiento de todo el equipo de trabajo que conforma la

empresa, porque se aprovecha mejor el tiempo. Si antes tenian que



hacer informes y llevarlos de un lugar a otro, ahora este tiempo se usa

en otras actividades.

Al mejorar el rendimiento y el ahorro de tiempo, se optimiza el control y
el andlisis de las decisiones gerenciales, lo cual significa reduccién de
costos para la empresa.

b. Desventajas

No garantiza el éxito total de la organizacion. Saber como involucrar a
los empleados y prever los cambios que sin duda sufrira la empresa al
usar este sistema de administracion, son elementos muy

importantes para la culminacion de la implementacion.

Los beneficios de contar con ERP no se dan de inmediato con la
implementacion del programa, estos seran evidentes tiempo después de

gue el sistema esté en ejecucion.

Capacitacion: Preparar a los empleados para trabajar con un sistema
ERP (sistema de Planificacion de recursos empresariales) es un proceso
largo y exhaustivo, porque el sistema, si bien no es dificil, requiere de

tiempo para usarlo debidamente.

5.2.7 Andlisis del VAN y el TIR sobre Propuesta

El andlisis y evaluacion de proyectos necesariamente se ve afectado por
riesgo e incertidumbre; si a esta situacion le agregamos la utilizacion de
herramientas que presentan supuestos restrictivos y problemas en simultaneo, nos
encontramos en un escenario que dista de ser el ideal para tomar decisiones tan
controversiales como las de obtencion e inversion de dinero. La aplicacion de las
herramientas de VAN y TIR agregan solidez al analisis y evaluacion de proyectos

de inversion.



Cuadro 11 Analisis de factibilidad de Propuesta

PLANTEO PROPUESTA

INVERSION INICIAL @3.751.860,00
TASA 34,25%
PLAZO 12

VAN -2.572.786,68
TIR 4,69%

Fuente: El autor.

Una vez analizadas en forma detallada las herramientas VAN y TIR
podemos extraer como conclusion que ambas, tal como se las presentan
inicialmente, cuentan con supuestos y problemas que restringen e impiden su
implementacion del proyectos. Si la administracion decide implementar la
propuesta puede traer graves problemas financieros, ya que ni siquiera cubren sus
costos. La inversion implica poner en riesgo su situacion financiera y, por ende, su

proyeccion futura.

5.2.8 Fuente de Financiacion

Para ejecutar el proyecto se han contemplado algunas fuentes de
financiacion. Se ha realizado la averiguacion de las posibilidades a través de una
entidad bancaria, se encuentra que los préstamos para emprendedores tienen una

tasa de interés favorable, previa evaluacion del proyecto de inversion.

1. Préstamo Bancario Banco de Costa Rica (Créditos Micro, Pequeia vy

Mediana Empresa): Ofrecen opciones de financiamiento ya sea para

capital de trabajo, compra de maquinaria, compra de equipo, compra de
local y otros para diferentes sectores y servicios.

En consecuencia, se toma como referencia una tasa de interés del
10.14% a un plazo de 5 afios (60 meses) para un crédito de £3.750.860.



En estas condiciones, la cuota pactada seria de £79.974.63 mensuales

(Anexo).

2. Préstamo Bancario Banco Nacional de Costa Rica (crédito Pymes):

Ofrecen opciones necesarias para operar, como compra de materia
prima, ademas de invesibn en maquinaria o infraestructura para
diferentes productos y servicios.

En consecuencia, se toma como referencia una tasa de interés del
14.85% a un plazo de 8 afos (96 meses) para un crédito de £3.750.860.

La cuota pactada seria de £67.003.38 mensuales (Anexo).

3. Préstamo Banco Popular y Desarrollo Comunal: Financia a sus clientes

a través del fondo de proyectos de inversion que contribuyan al
desarrollo del pais y generen desarrollo local, regional o nacional.

La tasa que ofrecen sus créditos es de 6.50% a un plazo de 20 afios
(240 meses) para un crédito de £3.750.860, con una cuota mensual de
Z27.972.86 (Anexo).

Cuadro 12 Analisis de Fuentes de Financiacion

EVALUACION DE CREDITOS PYMES

DESCRIPCION BANCO POPULAR  BANCO NACIONAL BANCO DE COSTA RICA

CUOTA ¢27.972 86 €67.003,38 €79.974 63
INTERESES £20.322 58 €46.429 27 €31.703,22
PRINCIPAL €7.650,29 ¢2057412 ¢48.271 .42
PLAZO 20 8 5

Fuente: El Autor.



De acuerdo con el analisis anterior, se determina que las entidades
financieras apoyan el emprendimiento a través de créditos o beneficios
econémicos sobre las evaluaciones de Créditos Pymes. Al evaluar las tres
entidades financieras, el Banco popular y Desarrollo Comunal ofrece la cuota mas
baja a nivel mensual pero con un plazo muy largo, Banco de Costa Rica presenta
la cuota més alta pero a un plazo mas bajo que la que refleja el Banco Nacional.
La decision de la fuente de financiacion la determinara la admistracién luego de

evaluar el nivel de ingresos o flujo de caja de la Clinica.

5.2.9 Soporte

El soporte comprende resolucion de fallos o errores del sistema no
producidos por los usuarios finales. La administracion de la Clinica debera analizar
si la implementacion del programa le sera rentable, para decidir sobre la

adquisicion del mismo.



CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



6.1 CONCLUSIONES

De acuerdo con los antecedentes expuestos en este documento y a lo largo
de la investigacion del modelo propuesto, establecido en la optimizacion en el
proceso de adquisicion de medicamentos e insumos odontoldgicos en la Clinica
de la Dra. Cristina Araya y con los requerimientos de la misma, se establecieron
mejoras en el almacenaje de los productos y en el desempefio operacional de la
empresa. Asi se garantiza un abastecimiento satisfactorio y un buen servicio a los

clientes.

Mediante indicadores se permite ver y detallar a fondo cuales eran las
falencias y cualidades respecto a los tributos medidos en los procesos de

planeacién, gestion y control de inventarios, por lo que se determina lo siguiente:

-Por la falta de planeacion adecuada, especificamente en el area de
almacenamiento y compras, no se lleva un adecuado funcionamiento de un control
de inventarios.

-Por la falta de una herramienta adecuada y eficiente en el manejo de la gestion
de inventarios, no se lleva un control de datos historicos de las entradas y salidas
de medicamentos e insumos odontoldgicos.

-Por la falta de planeacion en la compras, no se conoce con anterioridad la
cantidad de medicamentos e isumos odontologicos que requiere cada
especialidad.

-Debido a una inadecuada cultura de organizacion informal y organizacion de los
estantes, se presenta un desorden en el manejo de la informacién asi como de los

medicamentos e insumos odontolégicos.

Los problemas por los cuales no se puede llevar un control de las
existencias de insumos y suministros de la clinica se refieren a la falta de
procedimientos, y la falta de tecnologia en el control de ingresos y despachos,

pues actualmente este control se hace de forma manual. Se cuenta con equipo de



computo para realizar el control pero no se utilizan hojas electronicas que les
brinden el soporte respectivo. Por lo anterior, los procesos de almacenamiento y

compras son actividades empiricas.

La implementacién del programa de manejo de inventario depende de dos
factores. El primero consiste en el personal que llena los requerimientos de los
insumos que se necesitan de acuerdo con su especialidad, y el otro factor es el
administrativo, que proporciona el mantenimiento y la supervisién periddica que
estos deben realizar, de acuerdo con datos estadisticos, para observar si las
politicas son las adecuadas, de lo contrario ver las modificaciones que deben

hacer para su correcto funcionamiento.

En la actualidad no existen politicas enfocadas al area de intendencia, estas
deben tener como fin principal la ayuda para la toma de decisiones. Al momento
de realizar los pedidos a los proveedores, se debe tener un historial con la
evaluacion respectiva de los mismos, para evitar realizar compras a proveedores,
con los cuales se haya tenido problema con productos de mala calidad o
deficientes. En los registros debe existir copia de los formatos llenados a mano y

digital, estos formatos deberan ser revisados periédicamente.

La capacitacion constituye un eje importante, que debe guiar el buen
desemperio de las labores y tareas asignadas dentro de la Clinica. Actualmente la
clinica cuenta con sobrecarga de trabajo, por lo que se ofrece aplicaciones que
contribuyen a facilitar al personal las herramientas y conocimientos necesarios que

les permitan efectuar sus tareas de la manera mas eficiente.



6.2 RECOMENDACIONES

Se observé que la principal causa del problema es la falta de control de los
inventarios, y que de las causas no menos significativas se analizan y se les

desarrolla una serie de recomendaciones. A continuacion el detalle:

Para la causa 1.1 Mantenimiento de Equipo, la causa 1.2 Repuestos de
Equipo, y la causa 1.3 Disponibilidad de los técnicos para reparaciones, se
recomienda la elaboracién de un plan estratégico para la planificacion de los
mantenimientos preventivos y correctivos de los equipos, coordinando con los

especialistas y las citas previamente agendadas.

Para la causa 1.4 Obsolencia en equipo de oficina, se recomienda
actualizar los software, ya que afaden nuevas caracteristicas o0 mejoran las
existentes. Otras actualizaciones hacen que el software sea compatible con otros
programas, con protocolos diferentes, sistemas operativos nuevos o actualizados,
asi se producen menos errores y bloqueos. Finalmente, hay actualizaciones de

seguridad que protegen el equipo.

En las causas 2.1 Infraestructura vial dafiada, causa 2.2 Congestionamiento
vial provoca retrasos y Causa 2.3 Desastres naturales que interrumpan el transito,
se recomienda en estas causas realizar consultas anticipadas a diferentes fuentes
(como CONAVI, MOPT, Municipalidades, etc.) para el analizar la situacion de las

carreteras con el fin de informar al proveedor en la entrega del producto.

Para la causa 2.4 Recepcion de Mercaderia (entrega una vez por semana),
se recomienda coordinar con los proveedores un dia especifico para el

recibimiento del producto sin interrumpir las labores de los especialistas.

Para la causa 3.3 No se evalla la calidad del producto, se recomienda

elaborar un buzéon de sugerencias con el fin de obtener opiniones de los



especialistas, visitadores, clientes y proveedores, para conocer su opinion sobre

los productos o servicios que ofrece la Clinica de la Dra. Cristina Araya.

Para la causa 3.4 No se manejan tiempos y movimientos, se recomienda
establecer prioridades y buscar el método mas préactico, eficiente y econdémico

para cumplir con el logro de los objetivos de la clinica.

Para la causa 4.1 Variedad en el inventario y la causa 6.1 Estado actual del
inventario, se recomienda centralizar el inventario en una sola area que permita a

los especialistas la ubicacién de los mismos.

Para la causa 4.2 Material desgastado, se recomienda realizar una revision
y evaluacion periddica al material, con el fin de que los especialistas trabajen
seguros y satisfechos, y al mismo tiempo puedan ofrecer un buen servicio al

cliente.

Para la causa 5.1 Horario para atencién de emergencias, se recomienda
realizar un rol mensual con la disponibilidad de los especialistas para que brinden
el servicio respectivo en caso de la presencia de una emergencia. Ademas se
recomienda educar al paciente y a la comunidad para que no consuma
odontologia en funcidbn de urgencias y pase a ser un paciente que acuda

habitualmente al odontologo y aborde su salud bucal de una forma comprometida.

Para la causa 6.2 Desconocimiento del proceso de inventario, causa 6.3
Compra de materiales via teléfono, causa 6.4 Falta de un manual del
procedimiento de un inventario y la causa 6.6 Adquisicibn de materiales ya
existentes, se recomienda fomentar la capacitacion del personal de la Clinica
buscando no solo el mejor desempefio de sus labores, sino también el crecimiento

intelectual y administrativo en el desarrollo de un inventario.



Para la causa 6.8 Toma decision de la jefatura, causa 6.9 Falta de
comunicacion interna y externa y causa 6.10 Falta de personal, se recomienda
fomentar lazos de colaboracion y de comunicacion entre los especialistas y la
administracién con el fin de desarrollar trabajo en equipo y tomar asi decisiones

asertivas.
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ANEXOS



Anexo 1 Carta de Autorizacién para toma de Inventario

31 de Marzo 2018

Dra. Cristina Araya
Directora- Clinica Dental
Cariari, Guapiles
Presente

Estimada Dra. Araya :

Sirva ia presente para solicitar de la manera mas atenta me concada el permiso
para realizar la toma fisica del inventario correspondiente a medicamentos €
insumos odontolégicos de la Clinica y a su persena, a fin de recolectar
informacion para el irabajo de graduacion de Bachillerato de la Carrera de
Ingenieria Industrial, denominado Optimizacién en el proceso de adquisicién de
medicamentos e insumos odontoidgicos en la clinica dental Dra. Cristina Araya
para el |l periodo del 2018.

La recoleccion de los datos se ha programado para los dias 07 y 08 de Abril del
presente afnc y en horas que se facilite la recoleccidn de la informacion.

Esperando contar con su valiosa colaboracion

Atentamente

Marfon l-iéméndez Salas
Cedulla 111530028

\~1332- o1t

Fuente: El autor.




Anexo 2 Acta de Inicio de Toma de Inventario

ACTA DE INICIO DE TOMA DE INVENTARIO DE EXISTENCIAS
07 DE ABRIL 2018
CLINICA DRA. CRISTINA ARAYA

En la Clinica de la Dra. Cristina Araya a los 07 dias del mes de Abril del 2018,
se reunieron las siguientes personas, Marion Eduardo Hernandez Salas,
Responsable de la toma fisica y la Dra. Cristina Araya, propletaria de a Clinica
y responsable del inventaric y del equipo, dan inicio al levantamients del
Inventarioc de medicamentos e insumos odontolégicos a nivel general de la
Clinica.

El inventario tendra una duracién de dos dlas, y se realizara en horas fuera de
horario de la Clinica, con el fin de no interferir con las labores de Ios

especialistas e incomodidades a los pacientes sobre el servicio que se les
brinda

- ¢ #EFAPTS
VS > A 1
igtina Araya Marion Hernandez Salas

Clinica Dental Estudiante

Fuente: El autor.




Anexo 3 Acta de Finalizacién de Toma de Inventario

ACTA FINAL DE TOMA DE INVENTARIO DE EXISTENCIAS
08 DE ABRIL 2018
CLINICA DRA. CRISTINA ARAYA

En la Clinica de la Dra. Cristina Araya a los 08 dias del mes de Abril de! 2018,
se reunleron las siguientes personas, Marlon Eduardo Heméndez Salas,
Responsable de la toma fisica y fa Dra. Cristina Araya, propietaria de la Clinica
y responsable del inventario y del eq'ulpo. dan por finalizado ! levantamiento
del Inventario de medicamentos € insumos odontolégicos a nivel general de la
Clinica.

El personal comprometido para tal efecto cumplié con su objetivo, habléndose
reaiizado el curso del Inventario segun lo programado con los respectivos
papeles de trabzjo.

En sefial de conformidad de las existencias encontradas, asi como faltantes y
sobrantes que han sido verificados por la encargada de la Clinica para los fines
pertinentes.

5 o a0 >
\\B8g-04 T+ A (TS
stige Araya ‘ Marlon Hernandez Salas
Clinica Dental Estudiante

Fuente: El Autor.




Anexo 4 Hoja de toma fisica de Inventario

. frecuencia  Fechade Cantidad en .
Materiales e Precios
deuso  Vencimiento stock
Resina Al A 2019-02 3 32 000,00 ¢114 000,00
Resina A2 A 2019-02 1 {38 000,00 {32 000,00
Resina A3 A 2019-02 2 {38 000,00 {76 000,00
Resina A3.5 A 2019-02 1 {38 000,00 38 000,00
Resina Fluida A2 A 2019-01 1 {20 000,00 {20 000,00
Acido A 2019-08 1 5 790,00 {5 790,00
Acido A 2019-02 ] {4 850,00 @29 100,00
Adhesivo A 2018-11 3 27 358,00 ¢a2 194,00
Vidrio lonomero Vitrebond A 2013-07 2 {64 000,00 128 000,00
Baberos A NA 300 {14 560,00 43 630,00
Suctores A MNA 100 10 000,00 10 000,00
Vasos A NA 100 ¢1590,00 ¢1.590,00
Gazas A MNA 100 ¢4 750,00 {4 750,00
Algodones A NA 500 ¢4 500,00 ¢4 500,00
Brocas A NA 150 ¢800,000  ¢120000,00
Anestesia Topica Gel A 2019-01 4 2 400,00 9 600,00
Aplicadores de adhesivo A NA 3 1 800,00 5 400,00
Anestesia al 2% A 2019-06 4 {13 000,00 {52 000,00
Pasta pulirresina A 2018-06 1 {5 850,00 {5 890,00
Aplicadores de madera A NA 1 350,00 350,00
Papel articular A NA 4 1 365,00 {5 460,00
Clorexhidina al 2% A 2018-06 1 ¢9.500,00 ¢9 500,00
Barreras Adhesivas A NA 3 7 250,00 21 750,00
Bolsas esterilizar Rollo grande A NA 1 {8 500,00 {8 500,00
Bolsas esterilizar Rollo mediano A NA 1 {8 500,00 {8 500,00
Bolsas esterilizar grandes A NA 1 & 500,00 {8 500,00
Bolsas esterilizar pequefias A NA 1 {8 500,00 8 500,00
Cubrebocas A NA ] {5 600,00 ¢33 600,00
Gorro descartables A NA 1 {5 000,00 5 000,00




frecuencia Fechade Cantidad en

Materiales L. Precios
de uso Vencimiento stock
Guantes Colores A MNA 6 {7 980,00 {47 880,00
Lija resina A NA 1 5 000,00 it5 000,00
Lubricante para contrangulo de baja
velocidad y turbina de alta A MA 3 ¢10 000,00 ¢30000,00
velocidad
Brocas para pulir A gasta el filo 15 ¢1 700,00 {25 500,00
Piedras de arcanza A gasta el filo 25 i1 500,00 {37 500,00
Toallas humedas limpieza A MNA 1 ¢11 000,00 ¢11 000,00
limpiador Sannitex A MA 1 ¢35 000,00 {35 000,00
Agua destilada A NA i} ¢4 500,00 ¢27 000,00
Arcos de Nitinol 0.012 superior e
o A NA 3 ¢40 000,00 ¢120 000,00
inferior
Arcos de Nitinol 0.014 superior e
o A NA 5 40 000,00 ¢200 000,00
inferior
Arcos de Nitinol 0,016 superior e
. i A MNA 3 {40 000,00 ¢120 000,00
inferior
Arcos de Nitinol 0.016X 0.022
i _ i A NA 4 {40 000,00 ¢160 000,00
superior e inferior
Arcos de Nitinol 0.016X0.016
. ) i A NA 2 {40 000,00 {20 000,00
superior e inferior
Arcos de Nitinol 0.017X0.025
R A NA 5 {40 000,00 {200 000,00
superior e inferior
Arcos de Nitinol 0.019X0.025
o A NA 5 40 000,00 ¢200 000,00
superior e inferior
Arcos de Nitinol Curva en reversa
o A NA 3 40 000,00 ¢120 000,00
0.016 superior e inferior
Arcos de Acero inoxidable de 0.016
i _ B A MNA 3] {40 000,00 ¢240 000,00
%0.022 superior e inferior




. frecuencia Fechade Cantidad en .
Materiales . Precios
deuso  Vencimiento stock
Arcos de Acero inoxidable de
i i i A MNA 3] 40 000,00 240 000,00
0.017X0.025 superior e inferior
Arcos de Acero inoxidable de
i i i A MA 3 {40 000,00 120 000,00
0.019X%0.025 superior e inferior
Brackets metélicos Orto classic A MA 20 ¢20 000,00 400 000,00
Brackets metalicos American A NA 10 {25 000,00 250 000,00
Brackets estéticos de porcelana A NA {85 000,00 170 000,00
Brackets estéticos de zafiro A MNA {185 000,00 @370 000,00
Tubos molares para primeras
A i i A MNA 200 3 000,00 600 000,00
molares superiores e inferiores
Tubos molares para segundas
A i i A MNA 200 3 000,00 600 000,00
molares superiores e inferiores
Bandas para primeras molares
. o ID i i A MNA 40 {5 000,00 200 000,00
superiores e inferiores en kit
open coil A MNA 20 1 000,00 ¢20 000,00
Close coil A MNA 20 3 000,00 {60 000,00
Ligaduras individuales A NA &0 3 000,00 120 000,00
Ligadura Larga A MNA 4 ¢25 000,00 @100 000,00
Ligadura en rollo A NA 1 25 000,00 25 000,00
Kobayashi A MNA o0 2 500,00 150 000,00
Botones cerrados A NA 30 3 000,00 {90 000,00
Botones abiertos A NA 20 3 000,00 {60 000,00
cemento para bandas A 2018-10 1 ¢60 000,00 {60 000,00
Acido 3M 3ml A 2018-12 10 {5 500,00 {55 000,00
Acido Condac 12.5g A 2019-02 2 {12 000,00 {24 000,00
Orthobite pink 4g A 2019-05 4 {5 850,00 23 400,00
Top comfort 2g A 2018-08 1 15 000,00 {15 000,00
Adhesivo orthoSolo 5ml A 2019-12 4 ¢110 200,00 {440 800,00
Adhesivo 3M 5.0ml A 2018-09 3 45 000,00 135 000,00




frecuencia Fechade Cantidaden

Materiales .. Precios
deuso  Vencimiento stock
Orthocem FGM 4g A 2018-05 1 {18 000,00 18 000,00
Resina para pegar brackets ENLIGHT
A 2019-03 3 {65 000,00 195 000,00
Ormco 4g
Cadenetas elasticas colores A 2018-07 50 i3 500,00 425 000,00
Mdodulos elastdmeros colores A 2019-02 300 950,00 285 000,00
Ligas intraorales 1/8 medium, hea
g / Y A MA 30 3 190,00 {95 700,00
y extraheavy
Ligas intraorales 3/16 medium,
A MA 30 3 190,00 {95 700,00
heavy y extraheavy
Ligas intraorales 1/4 medium, hea
g / Y A MA 30 3 190,00 {95 700,00
y extraheavy
Ligas intraorales 5/16 medium,
A MA 30 3 190,00 {95 700,00
heavy y extraheavy
Ligas intraorales 3/8 hea
g / Wy A MA 30 3 190,00 {95 700,00
extraheavy
Ligas extra orales A NA 30 5 000,00 ¢150 000,00
Puntas para aplicar adhesivo A NA 3 4 500,00 13 500,00
cemento endodoncia A 2018-06 1 {60 000,00 {t60 000,00
TOTALA 1736 023,00 {8 570 234,00




. frecuencia Fechade Cantidad en .
Materiales .. Precios
de uso Vencimiento stock

Resina AO3 B 2019-02 2 @38 000,00 {76 000,00
Resina A3-D3 B 2018-08 1 @38 000,00 ¢38 000,00
Resina E-bleach H B 2018-09 1 @22 500,00 {22 500,00
Resina B2 B 2019-03 1 @27 000,00 ¢27 000,00
Resina Fluida A3 B 2019-07 1 @15 000,00 {15 000,00
Resina Fluida A3.5 B 2019-07 1 @15 000,00 {15 000,00
sellante de Fosas y fisuras B 2018-06 1 @14 450,00 {14 450,00
Anestesia Topica spray B 2019-01 1 @6 240,00 @6 240,00
Suctores de alta B MNA 2 @4 000,00 @8 000,00
Anestesiaal 3% B 2019-08 4 ¢21 940,00 ¢87 760,00
Anestesia al 4% B 2019-06 3 ¢25 000,00 ¢75 000,00
Agujas cortas B MNA 2 @5 720,00 ¢11 440,00
Agujas Largas B NA 2 &5 720,00 {11 440,00
Agujas extra cortas B NA 2 di6 000,00 {12 000,00
Amalgama B 2018-05 20 ¢5 000,00 {100 000,00
yeso amarillo B NA 1 {985,00 @985,00
Matriz molar transparente B NA 2 @12 820,00 {25 540,00
Matriz molar Acero B NA 2 @12 550,00 {25 100,00
IRM (6xido de zincy eugenol B 2018-06 1 ¢15 700,00 ¢15 700,00
reforzado)

Pasta profilactica B 2018-06 2 ¢4 680,00 ¢9 360,00
Radiografias adultos B MA 1 ¢20 000,00 ¢320 000,00
Radiografias nifios B MA 1 ¢20 000,00 ¢320 000,00
Digue de hule B MA 1 ¢7 500,00 ¢7 500,00
Clorhexidina al 0.012% B 2018-03 1 @15 000,00 {15 000,00
Batas desechables B MA 10 {4 500,00 {45 000,00
Copas Profilaxis B MA 3 {12 000,00 {36 000,00
Guantes Estériles B 2018-12 2 @10 000,00 ¢20 000,00
Hemostatico B 2018-12 1 @8 500,00 &= 500,00

. frecuencia Fechade Cantidad en .
Materiales . Precios
de uso Vencimiento stock

Flaor B 2018-08 1 ¢10 000,00 ¢10 000,00
Gelatam B 2018-07 1 ¢15 000,00 @15 000,00
Separante B NA 1 ¢2 500,00 ¢2 500,00
Acrilico répido polvo B NA 1 {41 860,00 @41 860,00
Acrilico répido liquido B NA 1 ¢3 500,00 @3 500,00
Piedra POmez B NA 1 ¢4 800,00 ¢4 800,00
ratoncitos B NA 30 ¢1 000,00 ¢30 000,00
Dry Socket Paste B 2018-08 1 ¢25 000,00 ¢25 000,00
liquido revelador B 2018-09 1 {8 500,00 @8 500,00
Liguido fijador B 2018-09 1 ¢8 500,00 ¢8 500,00
Blangueamiento B 2018-06 & {45 000,00 ¢270 000,00
Separadores B NA 1 ¢5 000,00 @5 000,00
Poste quirdrgico B NA 50 {12 000,00 ¢600 000,00
Lijas para scripting 0.4 y 0.6mil B NA 5 {18 000,00 ¢20 000,00
Arena para arenar brackets B NA 1 ¢35 000,00 @35 000,00

TOTALB ¢649 465,00 {1938 275,00




frecuencia Fechade Cantidad en

Materiales . Precios
de uso Vencimiento stock

Cemento temporal c 2018-06 1 @22 700,00 {22 700,00
Jeringa silicona c NA 1 @38 000,00 {38 000,00
Speedex putty Vinyl Polysiloxane C 2018-08 1 ¢36 740,00 ¢36 740,00
speedex light C 2018-05 1 ¢23 000,00 ¢23 000,00
Speedex Universal Activator C 2018-05 1 @22 270,00 {22 270,00
Endoposte con broca metélicas c MNA 1 @15 000,00 {15 000,00
Endoposte con broca fibra de vidrio c MNA 1 @17 000,00 {17 000,00
okklude top colthene C MA 2 ¢18 000,00 ¢36 000,00
sutura seda C 2018-01 15 ¢ 500,00 {127 500,00
sutura catgut C 2018-01 15 ¢10 500,00 {157 500,00
limas de endodoncia C MA 45 @15 000,00 {675 000,00
TOTALC §226 710,00  §1170 710,00

TOTALGENERAL|  ¢2612198,00] 11679 219,00

Fuente: Administracién de la Clinica.

Anexo 5 Ingreso de la Clinica

i&l N
Abierto

al alivio CELEBR/

Fuente: El autor.



Anexo 6 Recepcion de la Clinica

Fuente: El Autor.



Anexo 7 Recepcion de la Clinica

Fuente: El autor.



Anexo 8 Recepcidn de la Clinica

Fuente: El autor.



Anexo 9 Oficina de atencidn a pacientes

Fuente: El autor.



Anexo 10 Area de Ingreso a Salas Odontoldgicas

Fuente: El autor



Anexo 11 Sala Odontoldgica N.1

Fuente: El autor.



Anexo 12 Sala Odontoldgica N.1

Fuente: El autor.



Anexo 13 Sala Odontoldgica N.2

Fuente: El autor.



Anexo 14 Ingreso al Area de Esterilizacion

Fuente: El autor.



Anexo 15 Area de Esterilizacién

Fuente: El autor.



Anexo 16 Area de Esterilizacién

Fuente: El autor.



Anexo 17 Esterilizacion de materiales odontolégicos

Fuente: El autor.



Anexo 18 Area de Archivo de Facturacién Proveedores y almacenamiento de
productos odontolégicos

=

Fuente: El autor.



Anexo 19 Area de Archivo de Expedientes de Clientes

Fuente: El autor.



Anexo 20 Area de Almacenamiento de medicamentos e insumos
odontolégicos.

Fuente: El autor.



Anexo 21 Area de Almacenamiento de medicamentos e insumos
odontolégicos

Fuente: El autor.



Anexo 22 Area de Almacenamiento de medicamentos e insumos
odontolégicos y achivo de documentos

3
.ls

Fuente: El autor.



Anexo 23 Area de Almacenamiento de medicamentos e insumos
odontolégicos

S )

Fuente: El autor.



Anexo 24 Area de Almacenamiento de medicamentos e insumos
odontolégicos
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Fuente: El autor.



Anexo 25 Especialista que colabordé en el levantamiento fisico de Inventarios

)

Fuente: El autor.



Anexo 26 Bitacora de Observacion

Bitacora de Observaciéon
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Fuente: El autor.




Anexo 27 Autorizacion para Encuestas

21 de Julic 2018

Dra. Cristina Araya
Directora- Clinica Dental
Cariari, Guapiles
Presente

Estimada Dra Araya i

Sirva la presente para solicitar de la manera mas atenta me conceda el permiso
para realizar encuestas al personal de Iz Clinica y & su persona a fin de
recolectar informacién parz el trabajo de graduacién de Bachillerato de la
Carrera de Ingenieria Industral, denominado Optimizacion en el procesc de
adquisicion de medicamentos e insumos odontolégicos en la clinica dental Dra.
Cristina Araya para e! || periodo del 2018.

La recoleccion de ios datos se ha programado para los dias 23 y 24 de Julio del
presente afio y en horas que se facllite la recoleccion de la informacion.

Esperando contar con su valiosa colaboracion

Atentamente

A
Marion andez Salas '
Cedula 111530028

|\ 3%8-c113

Fuente: El autor.




Anexo 28 Encuesta dirigida a Especialista N.1

INSTRUMENTO PARA VALIDACION DE PROPUESTA

|Per favor lea detenidamente las preguntas de la encuesta aplicada y de la manera mas sincera sirvase
contestar una vez evaluada Is propuesta segun los rangos de validacidn que crean convenientes

A Coherents

8. Poco coharants
C: Nads Coherante
D Fuera de Contexdo

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS ESPECIALISTAS
DE LA CLINICA DE LA DRA CRISTINA ARAYA

|Objetive: Obtener infermacion sobre af desarrollo de los ciferentes procesos y sctvidades de control qus se
realizan en la Clinica Dental de |8 Dra Cristina Aray=s

Vaidaca

frose - AIBlCID

1 Las actividades que r2aiza para el control da los surmistros da ia Clinica

2. Considers que ios inventarios de |a Clinica son planificades y controledos
oportunameants A

3. Considera necesario esiablecer un control con ¢ inventario de & Clinica

~

4. Las compras de maierial se reafizan por requerimiento de los profesicnaies y,

5. Cree que I3 adquisicion de los productos 35 oportuna para su utifizscion

PN

|8 La Clinica cuenta con 108 productos necesarios al momento de uso “k

7 Cron que fa admmistracidn ha realizado algun tipo de presupuesio de inventenos ﬁ

8 Cuando ingrasan los matarisles a la Clinics que documenios respaidan esta
acividad w

8 Considara que ¢! facior da inventarios &3 imporante sobre &l control de materizles w

10. Se ha ssiganado 3 una parscna el control de log matenales y dol slmacensmiento 4

11. La bodaga de is Clinica cuenia con una Infrasstruclura adecyuada que garantice ia
saguridad y buen estads da ios materiaies o

12. Sa realiza ol Inventario fisico de los matariaies %

13. Considara qus l2 administracion ha considerado determinar una cantidad minima
[pars mantener en stock "

14. Por pravision & invarsion los materiales con [os que cuenta la Clinica mantianen
satisfechas tas necesidades de los profesionales y de los pacientes b

- R
Obsarvacion: P
‘% /-"b\/./(fk'_/_( Zr,;&\az,

Fuente: El autor.




Anexo 29 Encuesta dirigida a Especialista N.2

INSTRUMENTO PARA VALIDACION DE PROPUESTA

A Coherantz

B Poco cohersrits
C. Nada Coherente
D Fuera de Contexto

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS ESPECIALISTAS
DE LA CLINICA DE LA DRA CRISTINA ARAYA

realizan en la Ciinica Dental de |a Dra: Cristina Araya.

Por favor lea defenidaments las praguntas de 2 encuesta apicads y de la manara mas sincera sirvase
contestar una vez svaluada 15 propuests segun 108 ranges de validacion gue craan convenisntes

Obtener informacion sobre &l desancho os los diferenies procesos y acliviiades de coniml que 59

Pregunias

Valdacion

1. Las aclividades que realiza para f contral de los sumestros d= is Clinca

/

2 Considers que 0§ inventarios de 13 Clinica son pianificades y controiados
oportunaments

3. Congidara necssarnio estabiecer Un controf con &l invantario de i3 Clinica

4 Las compree de matenal se realizan por requenmiento de 10g profesionaiss

5 Cree que la adiguimodn oe oS productos es oporiuna para su utlizacn /

[5: La Ciinica cuenta con los productos necesarios al momenta dé uso X

7. Cres qus ks administrscién b raslizado aloun tipo de presupussts de inventarios s
| Cuanco ingresan ios materisies a s Ciinica que documentos respaican esia /

sctividad

& Considara que i faclor de mventanns 83 importants sobre el control de matsrales

10. S ha asganaco s uns persona sl control de Ios matediales y del aimacanamianto

11. La bodega de ia Clinica cuanta con una infreastroctura adecuada que garantice ia
saguridad y buen sstadd da los materiales |

‘lZSo‘maiueleMoﬂ:mdqlosW

13. Considera que a3 adminstracén ha considerado determinar una cantidad minima
|para manianer en stock

RPSIESERS

14, Por prevision e inversidn los matenales con Iosquewentahahbamarﬁem

satcfachas las necesidades 00 los profesionalee y de los padientas

Obsarvacién P :
C u/% (41 44«';’;:2 o ‘2’74}5.@@ of

Fuente: El autor.




Anexo 30 Encuesta dirigida a Especialista N.3

INSTRUMENTO PARA VALIDACION DE PROPUESTA

Por favor isa datenidamente 1as preguntaz de i encussts splicads y de fa manera mas sincera sirvase
nestar una vez evaluada la propuests ssgun 10s rangss de valicacion gue crean convanientes.

ENCUESTA DiRIGIDA A LOS ESPECIALISTAS
DE LA CLINICA DE LA DRA CRISTINA ARAYA

|Objetiva: Obtensr informacién sabre e desamolio de los diferenias procesos y actividsdes de control qus se
reaizan an i3 Clinics Dental de 1a Dra. Cnstina Araya

P i Validacion

- ’ AlB|lCI|D
1. Las sctividadas que feaiza para el control de loa sumistros de la Clinica ¢
2. Considera qua ks Inventarics de ia Clinica son pianificados y controlzdos
oportunsments e
3. Considera necesanio esteblecer un control con & inventano de 12 Clinica ®
4. Las compres de malerdal se realizan por requerimiento de los profesionales A
5. Cree que la adguisicidn de los productos & oportuna parz su utilizacidn v
5. La Clinica cuents ¢on 105 productos necasanos al momento de uso .
7 Cree que Is sdministracidn ha realizado sigun tpo o presupuasts de invantarios o

8 Cuando ingressan los materiales a la Clinica que documentos respaldan ssta
=S °

& Considera que ¢! faclor de inventarios es importsnte sobre &l control de materisles

10 8e ha asiganado 2 una persona el control de los matsriales y del almacenamiento B

11 La bodega de [2 Clinica cusnta con una Infraestructura adecuada que garantice la
segunidad y buen esiedo de los materiales ¢

12 Se resiza e inventario fisico de 'os matenales r]

13. Considera que la atministracidn ha considerade determinar una cantidad minima
|pars mantener en stock 9

14 Por pravisidn & Inversion los materiales con ios que cuenta la Clinica mantienen
salisfechas las necasidadss de los profesionaes y de los pacientes o

Andar SJIDZC,HQZ Madti2 ﬂ,

Fuente: El autor.




Anexo 31 Encuesta dirigida a Especialista N.4

INSTRUMENTO PARA VALIDACION DE PROPUESTA

Por favor lea datznidamente a3 preguntas d la encuesta aplicada y de fa manera mas sincara sirvase
Una vaz avaluada I3 propuests saegun 108 rangos da validscidn que crean convenienies

A Coheranie

B Poco cohersnte
C: Nads Coherents
D: Fuera de Contaxto

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS ESPECIALISTAS
DE LA CLINICA DOE LA DRA. CRISTINA ARAYA

Objetve Obtener informacidn sobre &l desamollo de 1os diferentes procesos y sctividades de control que se
raglizan an ia Clinics Dantal de la Dra. Cristina Araya

Pragunt Validacion
AlB|lC|D
1. Lss gctvidedas qus reslizs para e control do 1os sumistros de is Clinica ¥
Z Considers ques 08 inventarios de la Clinica son planificados y controlados
oportunements X
3. Considera nacesstio estabiecer un controi con & nvantanio de ia Clinica X
4 Las compras de matenial S8 realizan por requerimiento de los profesionzies X
Ls Cree que la adgumicion de los producios s oportuna para su utilizacién ¥
|8. L= Clinica cuenta con los productos necesaries al momenio de uso X
7. Cree que la administracicn ha realizado-aigun o deé presupuesto de inventaros X

& Cuando Ingresan los matsriaies a la Clinica que documentos respaldan esta
actdan X

9 Considera que ol facior de nventarios es importante sotire ef confrod de materiztes | X

10. Se ha asiganado 2 uns persona el conirol de los matenales y d&l simacenamiento X
il.Lgmmhmmmgmmmaqwmb X
seguridad y buen estado da los materiales

12. Se resliza el mventano fisico de los matanales X
13 Considera gue '8 adminisiracién ha considerado determinar una cantidad minima K

para manienar en siock

14. Por pravisdh ¢ inversidn los materiaies con los que cuenta Iz Clinica manfisnen %
satistecnas ias necesidades de los profasionales y os 1os pacientos

onsam:.on-“?!{b ?

Fuente: El autor.




Anexo 32 Encuesta dirigida a Especialista N.5

INSTRUMENTO PARA VALIDACION DE PROPUESTA

Por favor isa detanidaments las pregunias de la encussta splicssa y 02 is MENEra Mas SNCErs SITVEsSe
star una vez evaluada | oropuesta segun kos rangos de validacidn que crean convernientss,

B: Peco coharents
C: Nads Coherents
D Fusra de Contexio

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS ESPECIALISTAS
DE LA CLINICA DE LA DRA CRISTINA ARAYA

Objetiva: Obtener Informacion sobre ¢ desarrolio de los diferentes procasss v actividades de contro! gue g6
raalizan en ia Clinica Dental de la Dra Crisling Araya

Vaidacitn

Pregunias AT 8

c
1. Las aclividedes que resliza para & control de ios sumistros de ia Clinica /

2. Considera qus los inventanios de ia Clinica son planificados y controlados /
joportunamants

3. Considara nesesario sstablecer un control con el inventario de la Clinica /

4. Las compras ce material se realizan por requenmiants de ios profesionaies (

|5. Cres que i= soguisicion ce los PIOGUTIOS 85 OPOrUNG Para Su Ulzacidn

|8 La Clinica cuenta con los productos niecesarios al momento de uso (

7. Cree qus la administracidn ha realizado aigun fipo de presupussio de inventaiios {

8. Cuando Ingrasan los matenaies a 13 Clinica que documenitos frespaidan ests /
actividad

I9 Constdera que &l faclor d= mventsnios €3 mpenants sobre ¢f control da matenaies

10. Sa ha asiganado 3 uns persons el control de Ios matenales y del simacenamiento /

11. La bodegs de la Glinica cuenta con una infrasstructura adecuada que garantics ia
|segunidsd y buen estaso de ke materiales

S

12 Se reaiza el inveniaric isice de los materales [

13. Considera que la soministracidn ha considerado datarminar una cantidsd minima /
|para maniener en stock

14 Por pravision e inversion las materiaies con Jos qua cuenta 13 Clinica mantienen I
satisfechas tas necesidades e los profasionales y de los pacientes

Observacd: K imbberly, CrowTord =

Fuente: El autor.



Anexo 33 Encuesta dirigida a Especialista N.6

INSTRUMENTO FARA VALIDACION DE PROPLIESTA

Por favar lea delenicaments las preguntas de la encuests aplicada y de la manera mas sincera sirvase
contastar una ve2 evaiuada ia propussta segun los ranges da vaidacidn que craan convenientes.

A Coharants

B Poce coharenta

C' Nada Coherente
D Fuers de Contaxto

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS ESPECIALISTAS
DE LA CLINICA DE LA DRA. CRISTINA ARAYA

Objetivo; Obtaner informacidn sobre el desarolio de los diferantes procesos y actividades de control que se
{reskzan &n la Clinica Denisl de i Dra. Cristina Araya.

Pmm . vmo

1. Las actividades que regliza para &l control de Ios sumistios de la Clinica '*
l,

2 Considara que los inventarios dz iz Clinics son planiticados y controlados
joportunaments <

3 Considera necesario establecer un controf con & inventario d ig Clinica >

4 Las compras de maierial se realizan por requerimiento ds los profeastonaies o

5. Cree que fa adquisicién de o8 producios es oportuna pamn su utilizacion A

|8. La Clinics cuenta con los producios necesarios 2l momento de uso .

7. Cree que la admmnisiracion ha realizado algun lipo de presupuesto de inventancs

A

8 Cuando ingresan los materizies 2 la Clinica qua documentos mspaldan ests
S ﬁ\\\x\"&r\

IQ Considera que el factor de inventsrios es Importants sobre &l control de materiales

A

10 Se ha asiganado & una persena & control de ios materiales y del Amacenamiento

11. L= bodega de ia Clinics cuents con una infrsestructura adecuada qua garantics Ia
{zegwidad y busn esiado de los materiales

A |4 (4

12 Se reslizs ol inventario fisico de los materiales

13. Considera que Ia adminisiracidn ha considerads determinal unz cantidad minima
pmmmgnm

14. Por prevision ¢ inversion los mateniales con los gue cuents {a Clinica mantienen .
sstisfechas las necesidades de los profesionaies y de los paciantes X

Iomciorc A\ a s ’«.L_lr?\\)'\ﬁti\l:\ (_Q_\ XN

A

Fuente: El autor.




Anexo 34 Biticora de sesion de Focus Group — Medicion (04/08/2018)

Bitacora de Focus Group

Lugar: Fecha: Hora Inicio: 7 £ @~
Clinica Dental Dra, Cristina Araya /a(_;(,—/a//Q HoraFinal: // . cc @~
Guspites - Carlari s

Objetivo:
IDENTIFICAR QUE FACTORES GENERAN UN INCUMPLIMIENTO EN LA OPTIMIZACION DE UN
INVENTARIO

Categoria;
MEDICION

Causas Encontradas:

%&.@w 18.
S alyie B

; o118
i O 18,
20.
21,
22,

.y —/\"/}‘1- £ 23-
24,

25,

'
-

¥

N
b %
* P S

"
-

DLt N REN -
N

14,

BB

-
ol

Participantes

C ¢ \
Anam Mmmnh Madriy

Conmlivg, Tasar £
" - B 7

Ku'pbp‘r \u' Cya Yo

NI &GN | -

Moderador Marien Hernandez Saias

Fuente: Clinica Guapiles — Cariari.




Anexo 35 Bitacora de sesion de Focus Group — Método (04/08/2018)

Bitacora de Focus Group

Fecha: Hors nkde: 1 OO =

Lugar:
o jzzr/t%a Hora Final; /7 92~

Clinlca Dental Dra. Cristina Araya

Guaplies - Cariar
Objetivo:
IDENTIFICAR QUE FACTORES GENERAN UN INCUMPLIMIENTO EN LA OPTIMIZACION DE UN
INVENTARIO
Categoria:
METODO
Causas Encontradas:
S 48;
17.
18,
19.
.’u—é PP |l;s.- 20.
6, _a/a- /45 =D 21.
8 = &n};z Sl o~ m‘: E 23,
9. 24,
10, 25.
1. 26.
12, 27.
13. 28.
14. 29.
18. 30.
Participantes Firma
1 Cl A )k 3 - )
2 | apuel (ol Madi .
3 | Conslma Tlgstsar A
4 L & - .;—.A
5 | X .1113‘:1'\‘1r ConXord,
6 | SobneMysuslgieen,
7
Moderador Marlon Herméndez Salas

Fuente: Clinica Guapiles — Cariari.



Anexo 36 Bitdcora sesion de Focus Group — Medio Ambiente (04/08/2018)

Bitacora de Focus Group

Lugar: Fecha: Hora Inicio: - i
Clinica Dantal Dra, Cristina Araya o= |& |HoraFinal: /7. 0o
Guéplles « Cariari -
Objetivo:
IDENTIFICAR QUE FACTORES GENERAN UN INCUMPLIMIENTO EN LA OPTIMIZACION DE UN
INVENTARIO
ategoria:
MEDIO AMBIENTE
Causas Encontradas:
1. Apsisn)e s v (o 32 7.0 16
2- . [ ~ ol 17
3. & — 3P 4 18
4. _ﬁhm_cz‘.m_'am 3 ie
5. 20.
6, 21,
" 22.
8. 23,
8. 24,
10. 25,
11, 26,
12. 27.
13. 28.
14. 29,
150 30'
Participantes
; Ccx=¥t {\n Afc\;{arA 'D;mnhh‘ Q&;
= ' ¥4
3 (pasinge, At on A
4 ,/ 2 e 1‘ e -]
5 'Ku' W Cxn ﬁr\r S
6 - A . -
7
Moderador Marlon Hemandez Salas
il e

Fuente: Clinica Guapiles — Cariari.



Anexo 37 Bitdcora de sesion de Focus Group — Mano de Obra (04/08/2018)

Bitacora de Focus Group
Lugar: Fecha: Hora Inicio: 1< %
Clinica Déntal Dra. Cristina Araya 4}.,{‘, #>(g|Hora Final: [l O a~
Guaplles - Carfar]
Objetivo:
IDENTIFICAR QUE FACTORES GENERAN UN INCUMPLIMIENTO EN LA OPTIMIZACION DE UN
INVENTARIO
Categoria:
MANO DE OBRA
Causas Encontradas:
1. E R, S 16.
- et R " 17,
3 o = 18,
4. 18.
5. 20.
6. 21.
T. 22,
8. 23,
9. 24,
10. 25,
11. 28,
12. 27.
13. 28,
14. 29.
186, 30.
Participantes Firha
1 | Cudina Boun Diuuaiaiche AT ~ —
2 | apcliel Goméy Ii7 JAS
3 %ﬁ&‘é\ Larcia) 3 Clelin by /
4 T el L
5 | Wiond —
6 ! Tl A 5 4
7
lModondor Marion Hermandez Salas ﬁ

Fuente: Clinica Guapiles — Cariari.



Anexo 38 Bitdcora de sesion de Focus Group — Materiales (04/08/2018)

Bitacora de Focus Group

Lugar: Hora Iniclo: 7.92 =~
Clinica Dental Dra. Cristina Araya Aoerh' (g |HoraFinal: \/ ©o a-
Guaplias - Carlari v
Objetivo:

IDENTIFICAR QUE FACTORES GENERAN UN INCUMPLIMIENTO EN LA OPTIMIZACION DE UN

INVENTARIO
Cateqoria:
MATERIALES

Causas Encontradas: ,

Vo Pavirin /_‘é/:_;/’_f,’/E A 18

2 e cf'-a.z:hn_-_-n 17

3 paferial o gof kg’mct 3 18.

4, 19.

5. 20.

6. 21.

¥ 22.

8 23,

9. 24,

10, 25,

11 26,

12 27.

13 28.

14 29.

15 30,

Participantes

1 Ciainea 3

2 | Brceer Cioeaciier Macting

3 | Uaac¥om Tlateod |

4 ~ U7

g \&m

7

Moderador Marlon Herndndez Salas %

Fuente: Clinica Guapiles — Cariari.



Anexo 39 Bitdcora de sesion de Focus Group — Maquinaria (04/08/2018)

Bitacora de Focus Group

Lugar;

X ((. OC Qe
Clinica Dental Dra. Cristina Arays _#= @%Hora Final:
Guéplles - Cariari
Objetivo:
IDENTIFICAR QUE FACTORES GENERAN UN INCUMPLIMIENTO EN LA OPTIMIZACION DE UN
INVENTARIO
Categoria:
MAQUINARIA

|Causas Encontradas:

186,
17.
18,
19.
20.
21.
22.
23,
24,
26.
26.
27.
28.
28,
30.

Participantes

(maetrsm 1/~,\7an

o

o e

~ L
—— Rt
< \ - At oo Ui snped

Moderador Marlon Hernandez Salas %

1D B3N]~

Fuente: Clinica Guapiles — Cariari.




Anexo 40 Biticora de sesion #2 de Focus Group — Ponderar Causas
(25/08/2018)

Bitacora de Focus Group

Lugar:
Clinica Dental Dra. Cristina Araya
Guapiles - Carlarl

[obietivo:

PONDERAR CADA UNA DE LAS CAUSAS SEGUN SU IMPACTO EN EL CUMPLIMIENTO DE LA
OFTIMIZACION DE UN INVENTARIO

Tema;
De las causas encontradas en la Sesidn N. 1, asignar un valor te peso para &l analisis
|Observaciones:
iz 2 P 5 —
i AZX/J /xi‘r // f Qé Lé&?a 1
A 25 = 2
bt i a0 7
L -~
7 A £
Participantes Firma
11 Cqs “‘Cﬂ-&i&ﬁw ()
2| Apdr?t BONTAIPT Hadri?
3 Conarboyn ¢ IO 4 e W5/ )
4 ~ ; y T \ ' -.,\_r
5 5
6
7 A”W

IS A M ot 4

|Mederador Marlon Hamandez Salas /% L :

Fuente: Clinica Guapiles — Cariari.



Anexo 41 Dra. Cristina Araya y Dr. Andrés Gonzalez que colaboraron en las
encuestas y el focus group

Fuente: El autor.



Anexo 42 Dra. Cristina Araya y Dr. Andrés Gonzalez que colaboraron en las
encuestas y el focus group.

Fuente: El autor.



Anexo 43 Dra. Cristina Araya y Dr. Andrés Gonzalez que colaboraron en las
encuestas y el focus group.

Fuente: El autor.



Anexo 44 Manual de Procedimientos para la Aquisicion de Medicamentos e
Insumos Odontoldgicos

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CLINICA DENTAL

DRA. CRISTINA ARAYA

“MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA
ADQUISICION DE MEDICAMENTOS E
INSUMOS ODONTOLOGICOS”

/

)

P
’”
Realizado por: L
Marion Hernandez Salas

Fuente: El autor.
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Introduccion

Este manual describe los razonamientos, responsabilidades y lineamientos
para la implementacion del sistema de Gestion de Calidad de los Procesos de la
Clinica Odontolégica de la Dra. Cristina Araya, cuyas actividades y operaciones se

dirigen hacia la presentacion de servicios en la salud oral en la Zona de Guapiles.

Por medic de este sistema, la Clinica de la Dra. Cnstina Araya esta
compometida a entender, mejorar continuamente y satisfacer los requisitos de sus
especialistas y la de sus clientes asi como los procesos administrativos de la

Clinica.

Propdsito

El propésito de este manual de procedimiento es lograr estandarizar cada
uno de los pasos que involucren la solicitud, compra, recepcién y almacenamiento

de los medicamentos e insumos odontolégicos.

Alcance

El procedimiento es aplicable a todos los colaboradores de la Clinica Dental
de la Dra. Cristina Araya involucrados en el el proceso de compra y mantenimiento

del inventario asegurando los medicamentos e isumos odontoldgicos.

Definiciones

Control de Calidad: es una estrategia para asegurar el cuidado y mejora continua

en la calidad ofrecida.




COMPRA ¥ ALMAGENAMIENTQ DE MEDICAMENTOS E INSUMOS QDONTOLOGICOS
CLINICA Yersion
DENTAL DRA. Procedimiento de Solicitud, Compra y Almacenamierto
CRISTINA Fecha de Aarobacion|Elaboraca por Rezado por:
ARAYA 01
221153018 tarlon Hemandez Salaz Dira. Chnshna Arays

Documento: Informacion propia y su medio de soporte, materialmente susceptible

de ser utilizada para consulta, estudio o prueba.

Eficacia: nivel de consecucion de metas y objetivos.

Eficiencia: relacidn entre los recursos utilizados en un proyecto y los logros
conseguidos con el mismo. Se da cuando se utilizan menos recursos para lograr

un mismo objetivo.

Factura: documento de indole comercial que indica la compraventa de un bien o
servicio. Tiene validez legal y fiscal.

Inicador: Dato o informacién que sirve para conocer o valorar las caracteristicas y
la intensidad de un hecho o para determinar su evolucion futura.

Procedimiento: mecanismo que pemmite contolar el comportamiento de cierto
factor critico en la ejecucidn de los planes y procesos de la entidad.

Proceso: Conjunto de actividades realizadas que interactian para generar valor
las cuales transforman los elementos en entradas y salidas.

Producto no Conforme: Bien o servicio que no cumple los requisitos
establecidos.

Proveedor: Profesional o empresa que abastece a otros profesionales o

empresas con existencias o servicios dingidos directamente a la actividad.




COMPRA ¥ ALMACENAMIEMTO DE MEDICAMENTOS E INSUMOS ODONTOLOGICOS
CLINICA Yersian
DEMTAL DRA. Procedimierto de Solicitud, Compra y Almacenamierto
CRISTINA Fecha d= &probacion|Elaborado por Feazacho por:
ARAYA o1
2241152018 Marlon Hemandez Salaz Cira. Crishina Araya

Requisitos: Condiciones que debe cumplir o poseer un elemento o producto para

satisfacer a un cliente, norma o especificacion.

Responsabilidades: Son los compromisos adquiridos de acuerdo a los procesos,

procedimientos y funciones definidos dentro de la labaor.

Sistemas de Gestion de Calidad: Herramienta que permite dirigir v evaluar
constantemente el desempefic de una empresa, en téminos de calidad vy
satisfaccion del cliente, contiene doumentacién, procesos, recursos y estructura
organizacional gue facilitan la consecucion de los objetivos de calidad.

Solicitud de Compra: es una solicitud por escrito emitida intemamente a un
departamento de compras para solicitar partes o servicios. La creacidn de una
solicitud de compra pone en marcha una reaccion en cadena de actividades

perfiladas en el proceso de compra.

Marco legal

Las leyes, los reglamentos, los manuales y los instructivas, contienen
disposiciones de caracter general y particular, son de orden intemo y extreno de
acatamiento obligatorio, aplicables en los diferentes ambitos vy etapas de cada

proceso, de acuerdo con las especificaciones de cada evento.

A continuacién se citan, en orden jerarquico, los principales instrumentos
juridicos que se deben de conocer y aplicar en su ambito de accién por los

involucrados en el proceso.




COMPRA Y ALMACENAMIENTO DE MEDICAMENTOS E INSUMOS ODONTOLOGICOS
CLINICA Verzion
DEMNTAL DRA. Procedimiento de Solicitiud, Compra y Almacenamiento
CRISTINA Fecha de Aprobacion|Elaborado por: Revizado por
ARAYA o
22M1/2018 Marlon Hernandez Salas Dra. Cristina Araya

« Constitucion Politica de la Republica de Costa Rica

o Ley N.?7494 Ley de Contratacion Administrativa

e Ley N® 8251 Adicion de los articulos 27- 84 de la Ley 7494

¢ Ley N°® 8511 Reforma Parcial a la Ley 7494

o Ley N® 8292 Ley General de Control Interno

¢ Ley N° Ley Organica de la Contraloria General de la Republica

e Ley N® 17, Ley Constitutiva de la Caja Costarricense de Seguro Social

¢ Ley N° 8131, Ley de la Administracion Financiera de la Repiblica y Presupuestos
Publicos.

e LeyN®B422 Leycontrala corrupcion y el enriquecimiento ilicito en la funcion pdblica.

+ Reglamento para el Reajuste de Precios en los Contratos de Obra Puablica de
Construccion v Mantenimiento

« MNorma para la Habilitacion de Establecimientos Odontologicos (codige MS-DSS-UH-
B 202)

« MNormativa de Moviles dentales o Unidades Transportables (sesion N. 1665 del
01/02/2018).

Instrumentos Normativos

Dentro de los instrumentos nomativos que se relacionan con el tema en estudio se

encuentran:

¢ Funcionamiento de los Grupos Técnicos de Normalizacion y Compra

s (Catalogo de Equipamiento Catalogo General de Suministros

¢ Manual de Normas y Procedimientos Reclamo a Proveedores

¢ Manual para la estimacion del Monto de las Contrataciones y Elaboracion de
estudios precios.

¢ Sistema de Valoracion y Comparacion de Ofertas




] COMPRA ¥ ALMACENAMIENTC DE MEDICAMENTCOS E INSUMOS ODONTOLOGICOS
CLINICA Wersitn
DENTAL DRA, FProcedimiento de Solicitud, Compra v Almacenamignto
CRISTINA Fecha de aprabaciin|Elaborado por Revizado por
ARAYA 1
2EEmE Marion Hermandez Salzs Dira. Cnsting Araya
Politicas

Las politicas que se incorporen en los diferentes procesos seran la pauta de
organizacion, toma de decisiones y logro de objetivos con el fin de facilitar la
iniciativa de nuevas estrategias de control.

Descripcion de los Procedimientos

Mediante el disefio de una estructura de procesos identificando con ella las
acciones estratégicas a aplicar, se establecen responsabilidades laborales, facilita
asignacion de los recursos y se evita la duplicidad de actividades en la gestion.

8.1 Gestion de Compra de Productos
Las compras son una actividad relevante, y un eficiente proceso reflejan

una real ejecuicion presupuestaria, el cumplimiento de los objetivos de la clinica y
por supuesto un comecto semvicio a los clientes.

CLINICA DENTAL DRA. CRISTINA ARAYA
Responsable del Control: La Administracion

1. Efectuar una lista de proveedores calificados y confiables, mantenera
actualizada.

2. Toda compra sera autorizada por la administracion previo conocimiento
de la necesidad de efectuar la adquisicion.

3. El comprobante emitido por cada proveedor debera cumplir los requisitos
que dictamina la ley de facturacion y emision de comprobantes de ventas
por ser el documento soporte y respaldo de compra.

4. Verificar si cumple el convenio establecido entre las partes referente al
pago.




. COMPRA ¥ ALMACENAMIENTO DE MEDICAMENTOS E INSUMOS QDONTOLOGICOS
CLIMICA Wersian
CDEMTAL DRA. Pracedimierto de Saolictud, Compra w Almacenamierto
CRISTINA Fecha de Aprobacion|Elaborado por Rewizado por:
ARAYA m
227112018 Il'l.l'larll:ln Hernandez Sala=s Ora. Cristinag Araya

llustracion 1 Diagrama de la Administracion

Toda compra sar3 Todn comprobante erilicerla
- Crearlisads ek lir i o .
¢ {wla] ) —A autonzadaporla -1 arnp —o faturarefers=rnte
provEEdDres administracian requisitos de ley al pen

Fuente: El autor

8.1.1 Procedimiento en la compra de productos

Paso 1. Se determinara las necesidades de cada especialidad a través de
la hoja de pedido ubicada en la recepcion, la cual es colocada dia a dia el inicio de
labores con la que se conoce los insumos que se han terminado por parte de cada

especialisia.

Paso 2. Se realiza la constatacion fisica en bodega de los matenales que se
pide, si hay en existencias se provee al cubiculo, en caso de no haber se enfrega

la hoja para ser desglosada en |la hoja de pedidos.

Paso 3. Elaborar la hoja de pedidos en la que se defallara todos los

materiales a ser adquindos.
Paso 4. Revisar la hoja de pedidos para verificar si no hace falta algan
producto v las especificaciones de cada insumo como por ejemplo densidad de

pastas o tipos de implementos que sean metalicas o plasticas.

Paso 5. Sefialar los proveedores de los cuales se conoce tiene los insumos

que se requiere y que con mayor frecuencia se les solicita.

Paso 6. Realizar los pedidos
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Paso 7. Determinar formas de pago y de descuento con los proveedores.

Paso 8. Confirmar los pedidos y coordinar las fechas y medios de envio si
es directo a la empresa o se necesita ir a retirar de alguna empresa de transporte

de encomiendas.

Paso 9. Al llegar el pedido verificar el matenal y guardar en la bodega.

Paso 10. Abastecer los consultorios con los requerimientos si hay
inconformidad reportar a bodega para que a su vez informe al departamento

administrativo y se realice la devolucion.

Paso 11. Llamar al proveedor para comunicar la devolucién y pedir cambio

por nuevo material y esperar el envio de los insumos con la nueva factura.
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llustracion 2 Diagrama Procedimiento en la compra de productos
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8.1.2 Boleta de Solicitud de Compra
Corresponde al control administrativo de los materiales, involucrando tanto

el ingreso, la distribucion; como la salida de ellos. La Administracion debe
mantener un Registro y archivo fisico de Solicitudes de compra.

Tabla 1 Formulario Solicitud de Compra

SOLICITUD DE COMPRA

CLNICA DENTAL DRA. CRISTINA ARAYA

ESPECIALIDAD: FECHA DE PEDIDOC

FECHA REQUERIDHA:

CANTIDAD DESCRIPCION ¥ ESPECIFICACIONES

STOCK ACTUAL CONSUMO MENS AL

CBSERVACIONES:

FIRMA ESPECIALISTA APROBADD POR;

Fuente del Autor
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La solicitud de compra se ejecutara cuando se requiera por las siguientes
circunstancias:

+ Compra de nuevo material de cada especialidad de la clinica.
+ MNuevos implementos odontoldgicos.
» Adguisicion de materiales ya existentes.

8.2 Gestion de Recepcion de Productos
La recepcion esta relacionada con el control de ingreso de materiales y el
almacenamiento.

Procedimiento de Recepc ién

Encargados: La Administracién

1. La administracion recibe los materiales, repuestos y mercaderias, adquiridas
por la clinica conjuntamente con el comprobante de venta, confirmando fisica y
textualmente la entrada de los productos, proveedor y fechas de recepcion.

2 La administracion debera realizar inspeccion en aquellos envases con roturas
o marcas de dafio, para verificar su contenido, en cuanto a cantidad, calidad y
especificaciones de lo pedido y de no ser asi proceder a la inmediata
devolucidn.

3. Revisar que los insumos cumplan con los requerimientos pedidos, asi como la
fecha de caducidad tenga un afic como minimo de vigencia a partir de la
recepcion en la bodega de la clinica.
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4. Facilitar almacenaje provisional adecuado como medida de control de los

materiales de ingreso y proteccidn de confusiones de documentacion o material.

5. Realizar conteos perniodicos de la mercancia, analizar las novedades y

realizar comecciones en forma inmediata.

6. Clasificar la mercaderia segun la categoria y especificacian.

7. La mercancia que se dan de baja por diversas circunstancias debe tener el
conocimiento y la aprobacion de la adminsitracion de la clinica.

8. Mantener el stock optimo de inventano para evitar problemas en el

abastecimiento.

9. Procurar realizar los pedidos de acuerdo a lotes economicos previamente

analizados.

9. Almacenar adecuadamente los productos en la zona de bodega para la

custodia de los insumaos.
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llustracion 3 Diagrama Procedimiento de Recepcion
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8.3 Gestion de Almacenamiento de los Productos

Para el almacenamienio de los productos que ingresan a la clinica, la
administracion no debe olvidar que desde el momento en que se recibe una
mercaderia, es el responsable de la proteccion fisica, cantidad y seguridad de los
productos.

Procedimiento de Almacenamiento

Encargado: La Administ racion

1. Controlar y revisar mercaderia que ingresa a la Clinica.
2. Procurar que el almacenamiento de los articulos sea el adecuado.

3. Uevar un confrol de los articulos entregados con las especificaciones
respectivas: destino, detalle de los articulos y el responsable de (05 mismos.

4. Apartar fisicamente los articulos que se van a utilizar de cada especialista.
5. Aplicar el método FIFO.
6. Verificar que saldos fisicos y computacionales estén cuadrados.

7. Custodiar la mercaderia almacenada, preocupandose que se mantengan
cerrados los accesos a su almacenamiento.

8. Preocuparse de contar con todos los elementos necesarios para el buen
funcionamiento del almacenamiento.

5. Mantener limpia y ordenada el area de almacenamiento.
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llustracidén 4 Diagrama Procedimiento de Almacenamiento
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8.3.1 Codificacion e ingreso de inventarios.

Una vez almacenada la mercaderia se codificaran los productos segun la
especialidad y se ingresan los datos al inventario general, los cuales estaran

archivados tanto fisico como digital en formato Excel.

8.3.2 Hoja de Pedido de Suministros

Este documento se coloca en la recepcion de Ia clinica con el objetivo de recaudar
cada dia lunes la informacion y conocer las necesidades de cada especialidad
respecto a los insumos gue requieren para registrar en la hoja general de pedido
en caso de no disponer del material o si es el caso de si tener se pueda abastecer

al dia siguiente o el dia que se requiera.
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Tabla 2 Hoja de Pedido

HOJA DE PEDIDO

CLINICA DENTAL DRA. CRISTINA ARAYA

ESPECIALIDAD: FECHA DE SOLICITUD:

FECHA REQUERIDA CANTIDAD MATERIAL

FIRMA ESPECIALISTA AFROSADD POR:

Fuente: El autor

Con el fin de contar con un mejor desarrollo del abastecimiento de
productos odontologicos en la clinica de la Dra. Araya se le ofrece a los doctores
una hoja de Pedido (en Excel). Esta permite buscar la solucion optima inicial del
proceso de inventarios.
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8.4 Gestidn de entrega de medicamentos a los especialistas

Se representa en la siguiente figura el proceso de entrega de

medicamentos a los especialistas SEQI.:IFI sU requerimiento.

Entrega de Material a los Especialistas

Encargado: La Administraci én

1. Cada semana se coloca la hoja de pedido en cada modulo con el objeto de
conocer que insumos s& han agotado o necesitan adquirirse.

2. Para la entrega de materales, el encargado de bodega debe pedir que las
drdenes de pedido, le sean comunicadas, en lo posible, con un dia de
anticipacion.

3. Debe encargarse de que la copia de los documentos de pedido, sea
controlada por el Dpto. Administrativo. Para ello, se recomienda que los pedidos
sean revisados por el encargado de bodega y €l debe remitir la copia con su
firma de Entregado a Administrativo.

4. El encargado de bodega no debe entregar ningun articulo sin emitir o recibir
un documento escrito de respaldo en los formularios dispuestos en la clinica.

5. En el caso de activos como instrumental y equipos nuevos se hara constancia
de enfrega con la firma respectiva del encargado del cubiculo, el cual es el
responsable de cuidar y custodiar sus pertenencias.

6. Se ha dispuesto que los dias martes de cada semana se realice el
abastecimiento a cada especialista por Ia Administracion.
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llustracién 5 Diagrama Entrega de suministros a los especialistas
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De acuerdo a la figura anterior y para una mejor interpretacion se desarrolla

de forma grafica el proceso de entrega de suministros a los especialistas.
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8.4.1 Procedimiento de Entrega de suministros

Paso 1.- El especialista que requiera suministros o equipo debera elaborar

la hoja de pedido de los materiales que requiere y que estan a punto de agotarse.

Paso 2 - Una vez culminada la hoja de pedido la administracion de la clinica
revisara minuciosamente el pedido con el fin de que no se haya olvidado algin
material o haya duplicidad.

Paso 3- Si el pedido es comecto se le entregara al especialista y este
firnara haciendo contar la entrega correcta del material, en case contrano scbre la
misma hoja de pedido en observaciones se realizaran las anotaciones respectivas,
donde la admistracion volvera a revisar y entregara los matenales al especialista
firnando ambos |a hoja de pedido.

llustracion 6 Entrega de suministros

_ o 1 z.-—-\. "
/ Y ELABDRA REVISA ENTREGA
INICIO | —* |  hoaoe * — — FIN )
) itk PEDIDG MATERIAL

Fuente: El autor

8.4.2 Registro de Salida de Suministros

Cada vez que se solicite una salida de sumistros, la administracion
encargada de la funcion debera verificar gue la misma coincida con la orden de
pedido sobre los articulos que van a entregar, cantidad, codigo, calidad

(especificaciones técnicas).
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8.4.3 Proveedores

Para poder identificar a los principales proveedores asi como también
efectuar el pago de los materiales oportunamente se va a contar con una carpeta
la cual contendra los registros telefdnicos, contactos de personas o agentes
vendedores, direcciones de las casas comerciales, cuentas bancarias para realizar
la transferencia o deposito, y ademas los emails.

A continuacion se presenta el documento para efectuar el registro segun
categorias:
Tabla 3 Registro de Proveedores segln categoria

Categoria Orden

Profesionales Asesores 1

Farmacias
Laboratorios Dentales
Limpieza y Aseo
Material Dental

Mantenimiento de Equipo

Mantenimiento Genetral

ol = | | &) | b

Servicios Varnos

Fuente: El autor

El desamollo de registro se realizara de la siguiente manera y debera
actualizarse cada afio o cuando la administracion asi lo disponga.
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Tahbla 4 Registro de Proveedores después de cada categoria
5. Material Dental
Casa Contactos | Telefonos | Cuentas | Ubicacion | Direccion | Observaciones
Comercial Bancarias E-Mail

Fuente: El autor

El Registro de Proveedores es una herramienta fundamental para fortalecer
la gestion de Compras, permitiendo disminuir los tiempos de respuesta ante
solicitudes de las areas usuarias, en especial los requerimientos de urgencia,
ademas de disminuir los costos de la gestion de compras.

8.5 Pasos para realizar unde Inventarios permanente de manera
pericdica.

Escoger el momento iddneo para realizar el conteo es decir en dias de poco
movimiento o puentes wvacacionales o seleccionar un dia en especifico
previamente para preparar los instrumentos necesarios para cumplir 1a actividad.

Organizar al personal y distribuir 1as funciones de cada equipo de trabajo
(especialistas).

Manejar el método de conteo tomando en cuenta como primer paso asear
el area 0 zona comespondiente y etiquetar los insumos para clasificarlos y ademas
los responsables de cada especialidad deberan sefialar el area ya controlada.
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Para un comecto almacenamiento de los productos se debe tomar en
cuenta lo siguiente:

a. Caracteristicas de los materiales

1. Cantidad y peso del insumo

2. Estandar de empaguetamiento ejemplo caja de 24 unid.
3. Fragilidad y resistencia de apilamiento

4. Identificacion fisica

5 Peligrosidad (inflamables, explosivos)

6. Condiciones ambientales como nefrigeraci::’nn 0 lugares sin EJ{DGSiCiIfJﬂ al
sol.

b. Caducidad y obsolescencia

1. Productos de larga duracidn
2_Alto riesgo de obsolescencia

3. Productos de caducidad fija.

c. Modo de operar los productos

1. Implementar condiciones de seguridad para evitar hurto o mal uso.

2. Mejorar el Sistema de codificacion existente, para lograr mejor
clasificacion
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3. Definir las Unidades de manipulacion del matenal (paquete o jeringa)

4. Cumplimiento del método FIFO.

d. Sistema de Control de Inventarios ABC

Un aspecto importante para el analisis y administracion de los inventarios
es determinar que articulos son los mas importantes o representativos midieéndolos
en valor dinero o costo.

Estos articulos no son necesanamente ni los de mayor precio unitario, ni los
que s& consumen en mayor proporcion, sino aquellos cuyas valonizaciones (precio
unitario x consumo o demanda) constituyen % elevados dentro del valor del
inventano total.

Generalmente sucede que, aproximadamente el 20% del total de los
articulos, representan un 80% del valor del inventario, mientras que el restante
80% del total de los articulos inventanados, alcanza el 20% del valor del inventano
total.

El sistema ABC es una de las técnicas de mayor aplicacion ya que de este
método se conoce los articulos de mayor valor para la empresa conforme |a regla
lo explica 80-20; para poder determinar los productos de mayor relevancia
monetaria y cantidad.

e. La aplicacion del modelo de sistema de contro de inventarios ABC,

consta de los siguiente pasos:

Se debe determinar la participacion medida en valor monetario o costos de
cada articulo en el valor total de los inventarios.




- COMPRA ¥ ALMACENAMIENTO DE MEDICAMENTQS E INSUMOS ODONTOLGGICOS
CLIMICA Wersian
DEMNTAL DRA. Pracedimierto de Soliciud, Compra y Almacenamierto
CRISTINA Fecha de Aprobacion|Elaborado por Rewvizado por:
ARAYA m
2371112018 |I'u'larI|:|n Hernandez Salas Ora. Cristinag Araya

Columna 1 Corresponde al ndmero de articules en forma secuencial de 1,

2, 3, hasta que numeremos el altimo de los productos.

Columna 2 Corresponde a los porcentajes de participacion que tiene cada
uno de los articulos en |a cantidad total de productos, se divide |a cantidad del total
de productes de inventario por el 100% lo que dara el porcentaje % de
participacion de cada producto.

Columna 3 Representacidn de la valorizacion de cada articulo, para
obtenerlo multiplicamos el precio unitario por el consumo, al pie de la total

obtendremos el total del costo del inventano en su totalidad.

Columna 4 Muestra el porcentaje que representa cada una de las
valonzaciones del valor total del inventanos.

Si bien para tipo de empresa hay un tipo de curva de ABC, lo importe es
recordar que:

Para los Articulos A: Se debe usar un estricto control de inventarios, con
revisiones confindas y permanentes de los niveles de existencia y una marcada

atencion para la exactitud de los registros.

Para los Articulos B: Se debe llevar un confrol menos niguroso de nivel

intermedio.

Para los Articulos C: Para estos productos se utilizara un control menos
riguroso, menos penodico, estos productos pueden ser revisados cada semana.

El Disefio del Sistema de Control de Inventarios realizara la determinacion
de la importancia que se da a cada uno de los productos y de las necesidades de

satisfacer oportunamente los requerimientos de los especialistas.
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llustracion 6 Diagrama del Proceso de Inventarios
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Fuente: El autor




Anexo 45 Solicitud N. 1 - Solicitud de Cotizacidén de Software por internet

[ Correo: Marlon Hernandez -Out X [} Software empresarial para FACT. X +

exEAAYASAAEQLCFPD_BwWE * -

neral/?o0=Adword: clid 1alQobChMIkcnWOcDn

< C A Noesseguro | www.softland.cr/marketing/c

i Aplicaciones % BM €@ R TR EJ0AD [Box STy @emt @oL Einvv @ oL Bkt MM GGG @S B @YT F 500 % =-C &AM e £ U § S8 g BAC @ DP » Otros marcadores

soﬂ’and PRINCIPAL SOFTLAND ERP L ACAI SOLICITAR DEMO NUMEROS

Activos Fijos Estadistica de ventas
Reporteador
SoftiandAnalisis

= COFERSA () » @ SOLICITA

Facilitenos sus datos para coordinar una visita y conversar sobre sus necesidades y
Watch later  Share 54 s S o
como desde Softland podemos ayudarle a ser mas productivo con un ERP.

clinica odontologia
SERVICIOS SOCIALES Y DE SALUD v
0-50 empleados v

Cristina Araya

doctora
Caso de éxito Cofersa, compaiiia mayorista en Costa Rica, con mas de cincuenta afios
de experiencia en la importacion y distribucién de articulos ferreteros a nivel nacional.

83455157

ocupamos la colaboracion de un sofware que contenga, ERP, MRP, punto

de reorden. la clinica la conforman seis especialistas pero solo uno es el

encargado en la compra de material. quedo a la espera saludos Q
1

Fuente: El autor.



Anexo 46 Solicitud N. 2 - Cotizacién de Software via correo electrénico

4 Responder | ~ (i Eliminar T Archivo () Nodeseado ~ < Limpiar 53 Movera ~ <2 Categorizar ~ --- 1T Jd

Fwd: ERP | Daytona Soft

Alexander Solano <alexander.solano@daytonaseft.com>
&
Lun 5/11/2018, 16:51 9 ol 9

Usted

Buenos dias don Marlon,
Mi nombre es Alexander Solano y me pongo a su disposicion. Un gusto saludarlo.
Nos gustaria conversar mas en detalle sobre la necesidad del ERP, nos puede indicar una hora en la gue podamos conversar telefénicamente?

Saludos,

—————————— Mensaje reenviado ----------

De: Marlon Hernandez <picosmhs@hotmail.com>
Fecha: 5 de noviembre de 2018, 8:54

Asunto: ERP

Para: "info@daytonasoft.com” <info@daytonasoft.com>

Buenos dias

Mi nombre es Marlon Hdez, estoy realizando un trabajo de inventarios para una clinica odontolégica ubicada en Limén y les que quiero proponer un ERP ya que no cuentan con
ninguna plantilla para inventarios, si me pueden brindar una cotizacion,

Saludos

Fuente: El autor.




Anexo 47 Respuesta de la Empresa Daytonasoft a la Solicitud N. 2 -
Cotizacion de Software via correo electrénico

Re: ERP | Daytona Soft

Lun 5/11/2018,17:11

Usted; ma.hernandez@cabletica.com; Eduardo Gutierrez

e Alexander Solano <alexander.solano @daytonaseft.com>

Excelente don Marlon,
Naos facilita su nimero telefénico y conversamos a las 15:00.

Saludos,

El lun., 5 nov. 2018 a las 11:10, Marlon Hernandez (<picosmhs®@hotmail.com=) escribio:

Buenos dias

Puede ser a las 15:00.

Saludos

Enviado desde Correo para Windows 10

Fuente: Daytonasoft.




Anexo 48 Solicitud N. 3 - Cotizacién de Software via correo electrénico

Propuesta de sistema para clinicas.

Osmar Leyet Fernandez <cleyet@ateneolab.com>
172018, 14 9 9 3
Mar 6/11/2018, 14:29

Usted: Yusnier Matos Anas
Buenas tardes Marlon Hernandez

Mi nombre es Osmar Leyet, asesor comercial de la empresa Ateneolab en Ecuador, Le escribo en colaboracion con la empresa eGlobal de Espafia a nombre del Sr Eduardo, de los
cuales somos partners y a raiz de su requerimiento sobre un sistema clinico.

En Ateneolab podemos ayudarle con su requerimiento. Contamos con un sistema de gestién médica, consultorios, farmacias y clinicas, basado en Odoo ERP. Es un sistema
integrado, escalable y completamente adaptable a particularidades de los centros de salud que lo utilizan.

En nuestro portafolio contamos adicionalmente con un conjunto de modulos administrativos como Compras, Inventario, Ventas, CRM, Proyectos, Gestién financiera, Gestion de
flotas, Importaciones, entre otros, perfectamente integrables a nuestra solucién clinica.

Me pongo a su disposicion para establecer detalles de su necesidad, revisar las oportunidades de colaboracion y presentarle una demo del sistema cuando lo crea pertinente.

Saludos cordiales, deseando que pase una Excelente tarde.

Ing. Osmar Leyet Fernédndez

Asesor Comercial,

Ateneolab C. Ltda. Ecuador (https://ateneolab.com)
oleyet@ateneolab.com

(+593) 99 67 80 615

Anexo 49 Respuesta de la Empresa a la Solicitud N. 3 - Cotizacion de
Software via correo electronico

Jue 8/11/2018, 20:26

Usted: Yusnier Matos Arias; yenykm@gmail.com

Osmar Leyet Fernandez <cleyet@atensolab.com=
For 5 o -

Buenas tardes Sr Marlon,
Muchas gracias por su respuesta, si entiendo su explicacion, el sistema tendria muy pocos usuarios, en principio 1 solo.

MNuestra empresa ofrece 2 variantes de negocio:

On-Cloud: donde le brindariamos el sistema como servicio para una X cantidad de usuarios y se pagaria una suscripcion mensual, trimestral o anual, como mas adecuado le sea,
esta opcién es mas econdmica.

On-Premise: donde el sistema se instalaria en sus servidores.

Dada su explicacion, creo gue la variante mas adecuada seria la variante On-Cloud

Le cotizaremos los modulos:
- Gestion clinica odontolégica
- Inventarios

- Compras

- Ventas

Los costos serfan en funcién de los servicios que ofrecemos:
- Instalacion y configuracion

- Capacitacion

- Carga inicial

- Personalizacion

- Soporte

En las proximas horas le haremos llegar una cotizacion con |as caracteristicas explicada.
Que tenga un buen dia.

Ing. Osmar Leyet Fernandez

Fuente: AteneolLab.



Anexo 50 Cotizacién en tecnologia y sistemas de gestion empresarial

k.J.

Ateneolab

Propuesta funcional, técnica y

economica

Suscripcion a servicio In-Cloud para uso de sistema de gestidn.

Modulos: Clinica, Inventarios, Ventas y Compras

Version 1.0
MNoviembre de 2018

Fuente: AteneolLab.
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Adaptacidn y Crecimiento

Informacion general de la propuesta

Nombre del proyecto Suscripcion a servicio In-Clowd de mddulos Clinica, Inventarios,
Ventas y Compras.

Responsable Ateneolab | Osmar Leyet Fermandez - Comercial clevet@ateneolab.com

Nombre del documento COST 091118 - MAR - Suscripcion a servicio In-Cloud de
mdulos Clinico y Administrativo.

Interesado / Cliente Marlon Hernandez

Historial de cambios

Version

Fecha

Descripcion del cambio

1.0

9 de noviembre de 2018 Creacién del documento.

Declaracion de confidencialidad

Este documento y/o el material adjunto son para uso exclusivo de la persona o la entidad ala

gue expresamente se ke ha entregado, v puede contener informacion confidencial o material

privilegiado. Cualguier revision, retransmision, difusion o cualguier otro uso de este

documents, por personas o entidades distintas a las del destinatario legitimo, queda

expresamente prohibida.

& 2018 - Ateneclab - Confidencial para uso EXCLUSIVO del Cliente
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Perfil de AteneolLab

Ateneolab es una empresa con base en Ecuador, especializada en tecnologias v sistemas
para la gestion empresarial v el crecimiento de los negocios, Aporta los recursos necesarios
para la evaluacion, planificacion, adecuacion y despliegue de sistemas informaticos con
impacto en las dreas administrativas y operativas del negocio.

Los profesionales de Afeneolab tienen mas de 12 afios de experiencia en desarrollo de
software, formacion de nivel superior y aplicaciones empresariales (ERP, CRM, ECM, Maohile).
Este perfil, y la experiencia ganada con los afios, nos ha permitido contar con una propuesta de
valor enfocada en la adaptacion y desarrollo de productos v marcos de trabajo de gran valor
para la gestion empresarial.

Es asi como hoy contamos dentro de nuestro portafolio, con senvicios de capacitacion,
consultorias v soluciones ERP, CRM, ECM, Bl, Mobile y sistemas administrativos para la
gestion de las areas de negocio de las empresas.

Presencia Internacional

Ateneolab cuenta con distribuidores en Republica Dominicana, Costa Rica, Honduras,
Colombia v Argentina.

Portafolio

Muestro portafolio lo conforman servicios de Consultoria relacionados con la Gestion
empresanal, Movilidad, Crecimiento y operacion de negocios, y Desamollo agil de software.

Oferta de servicios

« Consultoria en sistemas integrados de gestion o ERP. Estos incluyen aplicaciones
de Gestion contable y financiera, Ventas, Compras, Inventaros, Puntos de venta,
Recursos humanos, Proyectos v Produccidn.
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+« Consultoria CRM y Business Intelligence (Bl). Asesoramos a las empresas para
modelar su estrategia de gestion de relaciones con los clientes v adoptar tecnologia que
impulse la gestion de clientes y el aumento de sus ventas.

+« Consultoria ECM (Gestién documental o de contenido empresarial). Ayudamos a
definir el modelo documental de la crganizacion y a adoptar el sisterna adecuado que
soporte dichas definiciones.

+« Consultoria en sistemas operacionales y de crecimiento de negocio.

o Sitios web corporativos: Asesoramos, disefiamos y desarmollamos el sitio web

de |a organizacion adaptado 100% a las necesidades de nuestros clientes.

o Aplicaciones madviles: Desarrollamos aplicaciones méviles nativas o hibridas,
de acuerdo a las caracteristicas del negocio. Integramos estas aplicaciones con
sistemas legados, servicios extemos v sistemas de gestion.

o Comercio electrénico: Ayudamos a nuestros clientes a implementar sus

tiendas online para vender servicios o productos.

Soluciones adaptables

+ Sistemas de Gestion Hospitalaria. Nuestra solucion informatica para la gestion de
centros de salud (Hospitales, Clinicas, Consultorios) provee capacidades para optimizar

los procesos hospitalarios tanto a nivel administrativo como operativo.

+ Sistemas de Gestion Académica. Administracion de procesos educativos integrada

con gestion empresarial.
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Propuesta

Oferta funcional

En la oferta funcional s2 describe la solucidn indicando los madulos principales y los beneficios
que ofrece.

Se especifica cudles son las funcionalidades candidatas de acuerdo a los requerimientos del
cliente.

Odoo ERP (Business Suite)

El sistema Odoo, es un ERP desamollado con tecnologias libres, que dispone de un conjunto
de modulos v especificaciones (funcionales y técnicas), 100% dirigidas a automatizar los
procesos empresanales, asi como favorecer el control v administracion de la informacion,
sirviendo también como ayuda mediante la representacion de esta informacion en la toma de
decisiones de la empresa.

Estas funcionalidades son una muesira general obtenida a partir del entendimiento de los
requerimientos del cliente.

Gestion de Expediente Clinico Electronico

Datos personales

s« Datos familiares

* Seguros

« Medicinas

s Evaluaciones médicas

» Datos sociocecondmicos

& Registro de detalles de estilo de vida
« Examenes de laboratorio

=« Prescripciones

Citas médicas y Consultas
» Planificacion de disponibilidad de doctores
« Registro de citas médicas desde recepeidn
» Reserva de citas médicas desde el portal web
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« Registro de consultas médicas a partir de citas médicas
« Citas médicas desde el portal web

« Motificacidn de consultas a pacientes

» MNofificacion de consultas a doctores

= Mofificacion de consultas a secretarias

Configuracion general

« Centros médicos

=  Grupos étnicos

= Riesgos genéticos

s (Qcupaciones

« Drogas recreacicnales

« Enfermedades (estindar CIE-10)
« Categorias de enfermedades
= Medicina

« Unidades de medida de dosis
= Vias de consumo de drogas

« Formas de drogas

« Dosificacion de medicamentos
& Seguros, planes y copagos

Perfil personal de paciente
Perfil personal de Doctor
Informes analiticos

« Enfermedades
» Citas
« Otros configurables segin requerimientos del centro médico

CRM - Ventas

« (Gestion de clientes
& Flujo de ventas
« Actividades de venta




« Cotizaciones

« Pedidos de ventas

« Facturacion de ventas

« Productos de ventas

+ Informe sobre ventas

« Planificacion de llamadas y acciones
« Calendario

+« nforme sobre actividades

Gestion de compras

« Solicitudes de presupuesto de compra
+ Pedidos de compra

» Gestidn de Proveedores

« Facturacion de compras

+ Productos de compras

« Informes de compra

Gestion de Inventarios y Almaceén

« (Gestion de productos v categorias

« Varantes de productos

& (Gestion de abastecimiento

+ Reglas de reabastecimiento

« Ajustes de inventarios

« (Gestion de lotes v ndmeros de serie
» Metodos de valoracion de inventarios
« Movimientos de existencias

« (Gestion de ubicaciones y almacenes
« Gestion de rutas de abastecimiznto
» (Gestion de albaranes

= LUnidades de medida

+ Empaquetado de producios

» Informes

i
\'.
(YR
-

AteneolLaob

Adaptacion y Crecimiento
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Maédulos y Funcionalidades disponibles (opcionales)

En el dominio del sistema Odoo se cuenta ademas con otros madulos para la administracion
interna, optimizacion de ventas y gestion de clientes, marketing.

A continuacion se mencionan varios de los madulos disponibles que pusden ser contratados a
demanda.

Estos modulos no estan incluidos en el alcance de la presente propuesta.

Gestidn de proyecto

» Proyectos

« Fases del proyecto

« Tareas

s Ajusies

« |nformes vy reportes sobre proyectos v tareas

Recursos humanos (personal)

+ Gestion de Empleados

« Contratos

« [Departamentos

« Jomada de trabajo

« Asistencia

« Resumen de ausencias

« Peticiones de ausenciafvacaciones
« Asignacion de ausencialvacaciones
« Ausencias/Vacaciones por departamentos
& |nforme v repories de personas

& |nforme y repories de contratos

Nomina

« Nomina individual v por lotes
« Esfructura salarial

« Reglas salariales

+ Registro de contribucion




» Ingresos exira del empleado
+ Informe y reportes de nominas

Produccion (Fabricacion)

« Listas de materiales

« Ordenes de produccion

« Integracion con compras, ventas e inventarios
+« Rutas de produccion

« Gestion de operaciones

s Informes

Contabilidad v finanzas

« Emision de facturas y otros documentos financieros
« Pagos de clientes

« Pagos a proveedores
« Asientos contables

+ Conciliacion bancaria
« Plan de cuentas

« |mpuestos

« [Diarios contables

« Balance general

« Libro mayor

« Pérdidas v ganancias
« Repores financieros

Contabilidad analitica

s Cuentas analiticas

* Asientos analiticos

s Distribuciones analiticas

+ Informe de afectacion de cuentas analiticas

Portal web

@ ¢ AteneolLab
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« Promocion de productos

» Foros

« Blogs

« Promocion de la empresa

« eCommerce (tienda onling integrada con CRM Ventas)
« Configuracion personalizada

Atributos de Calidad

» FEl sistema estd basado en tecnologia web, por lo que es accesible desde varios lugares
seqln las configuraciones de red.

« E| sistema permite configurar niveles de acceso y privilegios de los usuarios a las
distintas funcionalidades siguiendo las politicas de la organizacion.

« Fl sistema es modular, por lo que se pueden adoptar funcionalidades especificas de
acuerdo con las necesidades del negocio.

« Latecnologia base es software libre y de cddigo abierto.

Oferta técnica

La oferta técnica descripe las precondiciones que deben cumplirse para la instalacion y
configuracion del sistema, asi como el esquema de trabajo v la estimacion de esfuerzo / tiempo
para la implementacion exitosa.

Infraestructura minima

« Conexion a Intemet
» Mavegador web actualizado, preferentemente Firefox o Chrome. En Intemet Explorer no
se garantiza el comecto funcionamiento de todos los componentes visuales.

Resumen de servicios y tiempo

Actividad Responsable

Consultoria y Configuracion Equipo de desammollo

Carga inicial Equipo de desamolio
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Capacitacion Equipo de desarrolio
Pruebas integrales Ambas partes
Duracion 32 horas

La duracion de la implementacion es de maximo 32 horas (4 jomadas) laborales.
Descripcion de los servicios

Instalacion: Acondicionamiento de los servidores disponibles e instalacion del software
necesano para el comecto funcionamiento del sistema.

Consultoria v Configuracidn: La Consultoria se refiere al levantamiento de informacion con
los especialistas de los procesos de negocio en la institucion. Este levantamiento tiene como
objetivo establecer formalmente el alcance de la solucion, asi como las particularidades gue
deben ser tomadas en cuenta para la adecuada adopcion del sistema.

La Configuracion se trata de toda la configuracion funcional del sistema para adaptarlo a los
flujos del Cliente. Esta actividad no tiene en cuenta codificacion o desarrollo de nuevos
modulos o funcionalidades, sino que se configuran las que propone el sistema tal como esta
concebido para adaptarse al cliente.

Carga inicial: La carga inicial se realizara a partir de la informacion entregada por el cliente.
Dicha informacion debe estar en los formatos indicados por el equipo de desamollo.

La informacion que no pueda entregarse en los formatos indicados debe ingresarse de forma
manual. Este ingreso es responsabilidad del cliente, previa capacitacion.

Capacitacion: Colaborar con el Cliente para ayudarle a usar el sistema de forma dptima v
obtener de este el mayor provecho.

La duracion de la implementacion es de maximo 1 semana, teniendo en cuenta que varias de
las actividades se realizan en paralelo.

Pruebas integrales: Consiste en la realizacion de pruebas con datos reales provistos durante
la carga inicial o directamente por los usuanos del sistema.
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Se establecen las salidas esperadas de acuerdo con los juegos de datos proporcionados al
sistema.

El fin de esta actividad es |la aceptacion por parte del Cliente del correcto funcicnamiento del
sistemna.

Personalizacion: Los Clientes pueden requerr modificaciones a funcionalidades especificas
del sistema, asi como adicion de otras no existentes.

En estos casos es necesaro modificar el sistema a bajo nivel para cambiar o agregar
capacidades. Es una actividad puramente técnica que la realiza el equipo de desarmollo guiado
par el Cliente.

lgualmente el Cliente puede solicitar tiempos adicionales para las etapas de Pruebas
integrales, Capacitacién, Acompafiamiento, Personalizacion. El costo de los anteriores es
negociado (con base en las tanfas establecidas) entre ambas partes.

Esquema de trabajo
Todos los trabajos relacionados con los senvicios ofrecidos podran realizarse de forma remota.

En las sesiones de trabajo remota, donde se requiera la participacion directa de especialistas
de las areas involucradas, podras realizarse mediante Skype, Zoom u ofra heramienta de
comunicacion disponible. En cualguier caso, la herramienta debe permitir videoconferencias y
comparticion de pantallas.

Oferta economica
La Cferta econdmica expone los senvicios contratados v el costo de cada uno.

Esquema de contratacion

El sistema sera contratado en un esquema In-Cloud, en la Nube del proveedor.
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El desglose de la inversion es como sigue:

Pago Onicoe por implementacion.

Concepto Horas Importe
Instalacion 2 LSD 750.00
Consultoria y Configuracion 10
Capacitacion 10
Pruehas integrales 10
Total 32 USD 750.00

Mensualidad por uso de servicio, soporte v actualizaciones frecuentes

Concepto Usuarios Importe

Soparte 2 LSD 100.00
Actualizaciones
Iso del senvicio en la Nube

Mensualidad 2 USD 100.00

Total pagado anual 2 UsD 1,200.00

Cada usuario adicional supone USD 10.00 por cada mes a partir del mes de activacion.

Paquete de horas de personalizacion (Opcional)

Concepto Horas Importe
Personalizacidn 80 UsD 1,600.00
Total a0 UsD 1,600.00

El costo de personalizaciones adicionales sera facturado por hora estimada del servicio
Soporte;

El soporte comprende resolucion de fallos o ermores del sistema no producidos por los usuarios

finales.
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El soporte no incluye cambios en funcionalidades o desarrollo de nuevos madulos para abarcar
necesidades no expresadas en la presente propuesta.

El soporte no incluye acfividades para resolucion de fallos producidos por usos indebidos por
parte de los usuarios finales.

Condiciones generales

Moneda

Todos los valores incluidos estan expresados en dolares de los Estados Unidos de América.

VA vy otros impuestos

Laos valores en esta propuesta no incluyen el impuesto al valor agregado (IVA), retenciones u
otros impuestos mencionados o no en este documento. Estos deberan ser cancelados por el
Cliente v seran liquidados conforme a la ley tributaria vigente a la fecha de facturacion.

Forma de pago
Tanto el pago Onico como la mensualidad deberan ser cancelados a la firma del contrato.
La mensualidad deberd ser cancelada con frecuencia anual.

El pago se efectuara de la siguiente forma

Condicidn / Etapa Por ciento Importe

Firma del contrato 100 % de USD 750.00
implementacion (Solo
una vez)

100% de paquete de usD 1,600.00
personalizaciones
confratado (De
contratarse &l paguete
de personalizaciones)

Inicio de suscrpcion (cada afio, e primer afio | 100 % mensualidad UsD 1,200.00
coincide con la fima del contrata) pagadao anual
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Condiciones de la oferta

En esta seccion se resumen estos supusstos los cuales deberan de ser monitoreados a lo largo
del proyecto. Un supuesto no cumplido, debe revisarse pues impactara los planes de trabajo v
el presupuesto del proyecto, v por tanto la conclusion exitosa del mismao.

Esta propuesta exclusivamente se basa en la informacion y supuestos establecidos en la
propuesta misma, y por tanto mo toma en consideracion y excluye toda informacion o
requerimientos que pudieran contenerse en documentacion por separado. Cualquier
modificacion en dicha informacién o supuestos en 1a propuesta generaran la modificacion de la
misma y sus costos asociados.

A continuacion se enumeran los supuestos y restricciones relacionados con 105 senvicios:

« Mo se requiers integracion con ofros servicios externos o de terceros, por ejemplo, y no
limitados a: Directorios activos, envio de SMS o VolP.

« La presente propuesta estd basada en la informacion gue ha ofrecido el Cliente. No se
han tenido en cuenta detalles de los flujos no expresados durante 1as conversaciones
sostenidas.

« El éxito de los tiempos definidos depende de la eficiente evaluacion y aprobacion gue &l
cliente otorgue a los entregables. Tomando en cuenta los tiempos del proyecto, se
establece que el plazo maximo para aprobacion de entregables sera de dos (1/2) dias
hahiles.

« 53ino se cumple con los tiempos de aprobacion por parte del Cliente, |a estimacion de
tiempo serd revisada por e Proveedor, v la nueva estimacion no (necesariamente)
estara en proporcion a los dias perdidos.

« Cualguier sifuacion o condicion que modifiqgue aspectos funcionales, técnicos u
operativos, o gue impacte en el cronograma, equipo o productos del provecto, serd
considerado cambio en el alcance.
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« Cuando existe un cambio de alcance, se puede generar un cambio en los costos. Por
fanto, los cambios de alcance deben ser negociados entre el Cliente y el Proveedor.

« Los cambios de alcance seran facturados de forma independiente, no estando
condicionados a aspectos tratados en |a presente propuesta.

« MNo s2 requiere importacidn de datos o informacion, carga inicial de los mddulos
contratados.

# Las horas de personalizaciones pueden ser usadas para senvicios de carga inicial.

« Para la carga inicial (si la hubiere) el Cliente debe entregar la informacion en el formato
especificado por el Proveedor.

« El registro de informacion, luego de la carga inicial, es responsabilidad del cliente una

vez se encuentre configurado el sistema.

+ Las funcionalidades opcionales no estan incluidas en la presente propuesta, si el Cliente

desea contratarlas se debe negociar un costo adicional por las mismas.

« No se requiersn personalizaciones para abarcar necesidades especificas no
contempladas en la presente oferta. Por tanto, el cliente acepta que [as funcionalidades

incluidas abarcan sus requenmientos funcionales.
# Los costos han sido estimados teniendo en cuenta un esguema de trabajo en remaoto.

El conocimiento vy entendimiento de los supuesios mencionados anteriormente son importantes
para establecer el marco del senvicio. Previo a iniciar la prestacion del mismo, estos supuestos
deben ser confimados v aceptados por ambas partes. La estimacion de esfuerzo requerido
para la implementacion propuesta se basa en los supuestos mencionados anteriormente. De no
cumplirse éstos, las cifras econdmicas wo los tiempos finales pueden variar.

Walidez de la propuesta: 30 dias, a partir de la fecha de recepcidn por parte del Cliente.

Atentamente,

Ing. Osmar Leyet Fernandez
Comercial

Ateneolab

+593) 99 &7 80 615

Fuente: AteneolLab.




Anexo 51 Cotizacion de Estantes para Almacenamiento de Insumos

CROUTA COTIZACION Ne 350456 Pag. . oon
EMISTOW 03/131/2038 Fecha §/31/2018
fed VXV, 030000
Selfor (86} 1 OIIIIK0TTY
CHRISTIRA ARAYA
Tignda: Diagonal al Mall Real Cariari, Costads Norte dal pusnts Franciacs Oriich.la Asunc
Fodlgo TeALYIpeion u/v Tant 1aad  FVEsINpURSCO Totat Articulo
DIOSO4A2 | ESTANTE CROMADOD 5 NIVELSS 45 PIA 3,00 34,3500, 00 84.500,00
PI03873 | +RETANTE ACERC 120X50X1530M 5 PEA 1,00 §0.956,00 E0.850,00
DIDI0T7 | RACE INDUSTEIAL LEIRC4XIS3CM PaA 1,08 139.500,00 139,509,00
.
DBSRRVACIONES -
Cotizacidn valida solo en ls Cludad donds se amitid, i
Elaborar ol chegue a pombre de FERRRTERIA RAA, 3.A. Sub-Total 22 160,14
Presupuceto viiids por 1 dia
UV Eracio da Vanta por Volumen /
I %¢ syecio de Vonta x Empeagus o’ | __Ixe.Yonca A2 281, 85
d TOTAL 284,250,00
na»j’ pie vrkon

Fuente: Tienda EPA.




