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Resumen: En esta memoria de titulacion, se presenta un estudio sobre la
implementacion de herramientas de gestion de procesos de negocio en una empresa
prestadora de servicios médicos. El objetivo del estudio es mejorar la documentacion,
disefio, formalizacion y calidad de los procesos, centrandose en la mejora continua. El
enfoque utilizado se basa en la estandarizacién internacional ISO 9001 de gestion de
calidad y la gestién para la mejora de procesos de negocio.

Con la colaboracién de la empresa, se logré definir eficazmente los procesos existentes,

definirlos en estratégicos, de operacion y de apoyo. Para visualizar los flujos de trabajo
y detectar ineficiencias potenciales, se implementaron mapas visuales en BPMN 2.0. Se
crearon indicadores de desempeiio para medir la eficiencia de los procesos y el impacto
de las acciones tomadas. También se desarroll6 un sistema de gestion interactivo en
tiempo real en PowerBl, que permitid a la gerencia revisar el desempefio de los
principales indicadores y tomar decisiones oportunas. El enfoque de procesos demostro
beneficios significativos, identificando puntos conflictivos y oportunidades de mejora en
la empresa. Se proponen acciones correctivas, como la redefinicion de una actividad
operativa de recaudacion que ahorraria 4 horas diarias de trabajo al proceso.

Las mejoras propuestas permitieron resolver las deficiencias de informacion que tenian
los sistemas de gestidon en el prestador médico. El estudio destaca la importancia del
enfoque a procesos para mejorar la eficiencia y calidad de una empresa, identificando
oportunidades de mejora y aplicando acciones correctivas para lograr una gestiéon mas
efectiva.



Abstract: This degree thesis presents a study on the implementation of business process
management tools in a medical services company. The objective of the study is to
improve the documentation, design, formalization and quality of processes, focusing on
continuous improvement. The approach used is based on the ISO 9001 international
standardization of quality management and business process improvement management.

With the company's collaboration, it was possible to effectively define the existing
processes and to divide them into strategic, operational and support processes. To
visualize workflows and detect potential inefficiencies, visual maps were implemented in
BPMN 2.0. Performance indicators were created to measure process efficiency and the
impact of actions taken. A real-time interactive management system was also developed
in PowerBI, which allowed management to review the performance of key indicators and
make timely decisions. The process approach demonstrated significant benefits,
identifying hot spots and opportunities for improvement in the company. Corrective
actions are proposed, such as the redefinition of a collection operational activity that
would save 4 hours of work per day to the process.

The proposed improvements made it possible to resolve the information deficiencies in
the management systems of the medical provider. The study highlights the importance of
the process approach to improve the efficiency and quality of a company, identifying
opportunities for improvement and applying corrective actions to achieve more effective
management.
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1. Introduccién

1.1.Introduccién

Los procesos de negocio son el elemento central de las empresas y su gestion
efectiva es parte del objetivo de las organizaciones innovadoras, especialmente
de aquellas enfocadas en la calidad (Zaratiegui, 1999). Si una empresa no
invierte esfuerzo en gestionar sus procesos, dificiimente podra gestionar
adecuadamente su negocio, segln Alvarez (2017). El autor mencionado define
la gestion tradicional de las empresas, especialmente de aquellas de tamafio
pequefio 0 mediano, como “improvisacion”. Cada trabajador por si solo piensa
gue hace lo mejor para la empresa, sin una vision global del uso de energia y
recursos. Dirigiendo errdneamente sus esfuerzos hacia un objetivo poco definido
y, probablemente, diferente al de su compafiero de trabajo.

En las empresas nace la necesidad de gestionar los procesos y actividades de
negocio en funcidén de los resultados y como estos afectan los requerimientos del
cliente. La importancia nace del concepto de fidelizacion del cliente, asegurando
Su participacion en la venta de los servicios (Garcia, 2022). La fidelizacion es
especialmente importante en la industria de la salud, ya que el servicio prestado
es considerado critico, al tratar con el bienestar personal y la calidad de vida.
Considerando los procesos de la industria médica, se piensa en lo que
efectivamente percibe el paciente, como la atencién del médico en si o los
insumos administrados. Sin embargo existen otros procesos afiadidos que son
fundamentales desde un punto de vista financiero. Tales como: la relacion con
aseguradoras, las gestiones de precios y cobro, el uso y disponibilidad de
materiales y el cobro del servicio especifico. En el mundo de la salud de Chile
existe el concepto de copago por los servicios, un porcentaje del paciente y otro
de su aseguradora contratada, ya sea privada o publica. El correcto manejo de
las finanzas del cliente y el asegurar precios competitivos puede ser determinante
en la calidad del servicio prestado. Los servicios médicos no son un bien de
consumo que el cliente desee contratar, sino que es una necesidad. Por ende, la
calidad también puede ser medida en términos de la comodidad de la
contratacion y que esta no afecte negativamente la experiencia.

Aunque existen diversas maneras de tratar la calidad de experiencia del cliente
en las empresas, uno de los recursos con mas presencia en los ultimos afios ha
sido la gestién de procesos de negocio. Las empresas comienzan a enfocarse
en los resultados y como obtenerlos para establecer estrategias de negocio. La
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empresa al carecer de la definiciéon propia de un proceso es incapaz de lograr
una gestion integrada y enfocada a resultados, por lo que se levanta esta como
la primera necesidad. Segun Beltran Sanz et al. (2009) es imperativo conocer lo
gue se gestiona y qué se busca, para conocer como lograrlo. También indica que
el control continuo sobre los procesos individuales y sus vinculos permite
entender como los resultados se relacionan a los objetivos generales de la
empresa. Creando niveles de prioridad entre las oportunidades de mejora que
permitirian un mayor o menor impacto en estos objetivos.

En la presente memoria de titulo se implementé unsistema de control de gestion
de procesos de negocio en un prestador médico de Concepcion. Considerando,
la definicibn de los procesos y procedimientos de manera detallada.
Representaciones visuales e indicadores de desempefio también forman parte
del sistema de gestion por proceso debidamente estandarizado. Se definen los
procesos de la empresa, su objetivo, resultados y el diseiio de los
procedimientos. Con el fin de proponer mejoras significativas en el
funcionamiento interno del prestador y en la calidad del servicio percibido. A
través del uso de herramientas de gestibn por procesos y creacion de
documentacion efectiva. Se establecen objetivos para con el andlisis de gestion
lograr nivelar el conocimiento de los procesos entre todos los interesados. Se
busca también el analisis de los beneficios para enfrentar problemas propios del
proceso que no han sido considerados anteriormente.



1.2.0bjetivos

1.2.1. Objetivo General

Disefar un sistema de gestion de procesos efectivo, definiendo los participantes,
recursos y conexiones en funcién de la mejora continua.

1.2.2. Objetivos Especificos

- ldentificar los actuales macroprocesos y procesos, junto a sus responsables
directos para crear documentos de estos. Derivando de esto la definicién
detallada de procesos y actividades.

- Analizar oportunidades de mejora en la empresa por proceso, y cOmo esta le
afectaria.

- Proponer indicadores de desempefio del proceso y formas de controlar el
avance o mejora segun la toma de decisiones.

- Proponer un sistema de gestién y control de procesos estableciendo categorias
para el cumplimiento de requerimientos.



2. Marco teérico

2.1.Gestidn por procesos

En la busqueda de “buenos resultados” las empresas se enfocan en la necesidad
de gestionar los procedimientos internos. Resultando en la adopcién de
metodologias y herramientas para controlar el uso de recursos y actividades
(Beltran Sanz et al., 2009). La gestion de Procesos de Negocio o Business
Process Management (BPM), se encarga de separar en base a resultados,
transformaciones o eventos el desarrollo de la empresa, dejando de lado la vision
tradicional de “areas” o “cargos” (Page, 2022). Esto con tal de enfocar la buena
gestion de la empresa, enfocandola a resultados y agrupando las actividades en
procesos.

Para la descripcion de los procesos existe una base estandarizada por la
Organizacion Internacional de Normalizacion: la norma ISO 9001. Que define la
importancia de los procesos de negocio y se enfoca en los principios de la gestion
de la calidad. La norma internacional promueve el enfoque a procesos con el
desarrollo, implementacion y mejora de la eficacia de la calidad para aumentar la
satisfaccion del cliente. Se define proceso como “conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados” (Norma ISO 9001:2015, 2015). Teniendo
en cuenta esta definicion, se puede deducir que la empresa al tener las
actividades agrupadas entre si permite centrar su atencién sobre las
consecuencias y actuar en base a estas. No es sencillo agruparlas eligiendo su
criterio en base a “salidas”, como productos, personas o informacién; al romper
el paradigma de la delimitacién o control con base en los cargos.

La norma ISO 9001 establece que el objetivo del uso de la gestion de procesos
debe estar dirigida a los clientes y su satisfaccion. O sea, hay algunos procesos
internos que no observa el cliente, pero es afectado por su cambio. El objetivo de
la gestién de procesos no es que el cliente los note, sino que su mejora agregue
valor a la empresa y al cliente optimizando el servicio. Segan Norma ISO
9001:2015 (2015) la aplicacion de una gestion enfocada en procesos permite:

a. Comprender la coherencia en el cumplimiento de los requisitos
b. Considerar los procesos en términos de valor agregado
C. Desempefio eficaz del proceso



d. Mejorar los procesos con base en la evaluaciéon de los datos y la
informacion

Existen muchas maneras de aplicar el modelo de gestién de procesos, y Beltran
Sanz et al. (2009) destaca que “no existe una forma correcta de hacerlo”. Todas
las empresas son distintas y cada una aplica el modelo de gestion segun su caso
especifico. Por ende, en este estudio, no existié una guia delimitada para aplicar
los analisis, diagramas y caracterizaciones, sino que se recopild la informacion
mas adecuada para la industria y empresa especifica. Beltran Sanz et al. (2009)
deja dos conclusiones importantes: Primero, que los tipos de procesos se
relacionan directamente entre si y no estan limitados a un inicio y final, sino que
es un ciclo constante de analisis, produccién y mejora. Lo segundo que se
desprende, es la gran importancia que se le da al cliente y como este es el
enfoque central en el disefio, ya que controla el funcionamiento en base a sus
requisitos y satisfaccion.

Las principales guias de la gestion de procesos de negocio determina un camino
de diez pasos presentado en la Figura 1, definido por Page (2022). En el cual se
relata que para lograr la mejora continua en base a procesos de una empresa se
debe comenzar con la definicion de los procesos, estandarizacion y control de
estos. El como se disefian los procesos puede ser descrito por la metodologia de
Biazzo (2000) en la Tabla 3 y Bou y Sauquet (2004) en la Tabla 2; definir,
identificar, limitar, entrevistar, construir el diagrama y desplegar el detalle. Esta
definicion llevara a la medicion de estandares de calidad y observar conflictos
propios de lo definido. Finalmente el objetivo es converger al disefio de
oportunidades de mejora y cambios en el desarrollo de algunos de los procesos
internos. El disefio de los procesos, agrupando todas las actividades se logra a
través de la aplicacion de la Notacion especifica para la Gestidon de Procesos de
Negocio (BPMN 2.0). Esta es una guia estandar de cOmo representar
visualmente aquellas actividades que se deben documentar, utilizando distintos
tipos de formas y figuras con significados especificos simples de entender para
expertos y usuarios simples (Corradini et al., 2022). Aunque lo anterior sea Uutil
para el entendimiento del proceso, no incluye el control de los estandares. Para
ello se utilizan los indicadores clave de desempefio (KPI), que varian segun el
objetivo del proceso. En funcién de mejorar un aspecto, este debe ser medido y
son los KPI los que permiten a la empresa cuantificar la estrategia y decidir de
mejor manera los tramos de accion (Wang & Wei, 2012).



Figura 1: "Camino hacia la mejora de procesos Empresariales”
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Fuente: Page, S. (2022). The Power of Business Process Improvement: 10 Simple Steps to
Increase Effectiveness, Efficiency, and Adaptability. Amacom.

Tabla 1: Procedimiento del disefio de mapas Tabla 2: Procedimiento del disefio de mapas segun
segun Bou y Sauquet Biazzo
1. Definicion del proceso (ficha de proceso): 1. Definicién de los limites, de los consumidores, de
misién del proceso, salida, clientes y las principales entradas y salidas y de los actores
requerimientos, fin y comienzo, entradas clave involucrados en el flujo de trabajo.
2. Identificacion de actividades. 2. Entrevistas con aquellos responsables de las

diferentes actividades del proceso y estudio de la

3. Distincion entre actividades: las que siempre documentacién disponible.

suceden, las que algunas veces suceden.
3. Creacién del modelo basado en la informacion

4. Construccion del diagrama recogida y revisién paso a paso del modelo.

5. Despliegue del proceso en subprocesos

Fuente: “Reflecting on quality practices through Fuente: "Approaches to Business Process Maping",
knowledge management theory: uncovering grey Biazzo (2000)

zones and new possibilities of process manuals,

flowcharts and procedures,” Bou y Sauquet (2004)



2.2.Revision de la bibliografia

En el estudio de Vidal et al. (2012) se analizan las limitaciones y niega su
aplicacion a so6lo un sector de la industria. Destaca el uso de los gréaficos de
BPMN?, que hacen entendibles para todos los usuarios y stakeholders? los
procesos técnicos o especializados. Martinez y Bazan (2021) comparten la
aplicacion de metodologias BPM en el Ministerio del Interior y Transporte de la
Nacién Argentina, como parte del proyecto para el Seguimiento del Proceso
Licitatorio y la Ejecucién de Proyectos del Programa PMGM-UEC. Describen
como se optimizo la capacidad de gestidn del gobierno municipal para responder
de mejor manera a las necesidades locales. Aunque con una mirada informatica
tecnolégica que no es objetivo en el caso particular del prestador médico de
Concepcion. Este proyecto consider6 una minima base de aplicacion y logro
reconocer y redisefiar los puntos clave en el proceso de negocio revisado a través
de pasos definidos. Los estudio de Vidal et al. (2012) y Martinez y Bazan (2021)
aplicaron para la gestion de procesos de negocio: Descubrir los procesos en la
organizacion, Definirlos, codificarlos, modelar los datos relacionados y servicios.
Al terminar se destacan los resultados esperados en un proyecto como este, que
son: Eliminar tareas repetidas o superfluas, integracion de actores y claridad en
el seguimiento hasta el resultado de los procesos, digitalizacion de documentos,
incorporacion de modelos predefinidos de accién. Estas entre otras mejoras
relacionadas a la claridad, estandarizacion y optimizacién de los procesos
resultado de su estudio.

Si se opta por traer un ejemplo de BPM real en la industria médica, Vidal et al.
(2012) presenta el caso del uso de BPMN. Utilizando la metodologia para lograr
claridad sobre los aspectos claves de los casos clinicos en hospitales, con tal de
guiar a los participantes ante dudas y errores. En el texto de Aguilar et al. (2008)
es modelado un proceso de atencidon de cirugias programadas, para entender,
usar de base y seguir en funcién de la estandarizacion y control. Los resultados
de estas aplicaciones han sido exitosos, terminando mapas de proceso (o
flujogramas) y encontrando oportunidades de aplicaciéon de mas metodologias de

IBPMN: Business Process Management Notation, el uso de formas y figuras estandarizadas en
la confeccion de un mapa de proceso.

2 Stakeholders: aquellos individuos o grupos que tienen interés e impacto en una organizacion y
en los resultados de sus acciones.



limpieza de procesos y gestién de la calidad. Aunque la literatura médica
presentada se enfoque mas en la atencion del paciente como tal y no en las
finanzas, la aplicacion y las caracteristicas del entorno son similares,
introduciendo a lo que lograra la metodologia en la presente memoria.



3. Metodologia utilizada

La base metodologica usada se basa en el estudio “el camino a la mejora de
procesos” descrito por Page (2022). Este camino se logra registrar hasta el paso
siete (creacion de las mejoras), ya que la aplicaciobn toma un tiempo extenso
posterior al término de la memoria.
Cada uno de estos pasos hacia la mejora continua lleva consigo el apoyo de
metodologias descritas anteriormente, como se puede observar en la Figura 2.

Figura 2: Metodologias aplicadas

- 6. Disefiar y
1. Inventario de | |2. Establecer la 3'"?;2:]:2155 4. Esfimar 5. Verificar los aplicar herr?érﬁ:aenezgcy 8. Testeary 9. Implementar 10. Mejora
Procesos base roceso indicadores mapas oportunidades métricash mejorar el cambio continua
P de mejora
Bou y Saquet: Verificar definicion de procesos. Identificar actividades y
Construir Diagramas A .
150 9001 Biazzo: Definir los stakeholders y entrevistar para confirmar disefios VIqu[;'ns;a”fl;*diEgzg‘rirsr‘;?g;ierBl
Crear Indicadores clave de desempefio y establecer qué se puede = )
evaluar, afiadiéndolo a visualizador PowerBI

Fuente: Elaboracion propia

3.1.Paso 1: Inventario de procesos

La mejora continua define como primer paso recopilar todos los procesos
importantes de la empresa de manera general, para describirlos. No existia
informacion al respecto, se debid aplicar observacién de clientes y sistemas. El
primer paso fue actuar como cliente para saber qué actividades le afectaban
directamente y cuales son las demoras probables. Una vez que el cliente no se
veia directamente involucrado, se siguié el camino de la informacién hasta
transformar al paciente en ingreso para la empresa. Esta herramienta es
detallada tanto en el libro de Page (2022) como en la guia de Beltran et al. (2009).
Se realizaron reuniones constantes con la gerencia, para esclarecer los
resultados de cada paso observado. La agrupacién en base a resultados
determind una vision general de los proceso de la empresa. Se utiliza de base la
ficha especificada en 1SO 9001 (disponible en el anexo G) para disefar los
procesos: entradas, salidas, objetivo, responsables, sistemas e informacion y
actividades. Con los procesos generales o macroprocesos identificados, se
separan en base a su naturaleza a corto o largo plazo, y su efecto en la operacion



de la empresa.

3.2.Paso 2 a 5: Establecer la base hasta verificar los mapas.

Una vez definido el inventario de proceso en base a la observacion y reunion
gerencial, se comienza a definir en detalle cada uno de ellos. Para detallar se
utilizaron las herramientas de identificacion y distincion de las actividades de Bou
y Saquet (2004) en base a la observacion diaria constante. Ademas de la
definicion de los limites y responsables de cada actividad en base a entrevistas
al personal operativo responsable de cada tarea, como detalla Biazzo (2000).
Estas entrevistas incluian preguntas como: ¢ Cual es su tarea especifica? ¢Qué
necesita para llevarla a cabo? ¢ Qué conexiones tiene con otras areas? ¢ Cuales
son las salidas, entradas y principales demoras?, etc. Entre las preguntas
también se considera la pregunta de como sabe el personal o el encargado si el
proceso mejora 0 empeora. Todas las personas de la empresa fueron
entrevistadas y acompafadas por un dia laboral completo. Esta medida fue
recibida positivamente por los entrevistados, quienes se mostraron motivados a
participar.

Las entrevistas conectan las tareas en los procesos, por lo que paralelamente a
estas se disefian los mapas de proceso utilizando la simbologia BPMN 2.0. Cada
disefio de mapa de proceso, al terminar las entrevistas, fue revisado por un
empleado de cargo directivo del proceso y participacion gerencial. Estos Ultimos
también entregan informacion respecto a lo medido e importante del proceso en
cuestion de trabajo para la empresa. Con tal de crear la base de indicadores, que
son medidas tomando el tiempo o revisando los datos luego de cada entrevista.
Los indicadores creados no habian sido medidos con anterioridad y la
informacion para hacerlo se mantenia desordenada o inexistente. Por lo que se
debio hacer una revision en detalle de cada planilla Excel utilizada en cada parte
del proceso, con tal de filtrar la informacion. Luego del filtrado, creacién de mapas
y definicion de indicadores clave se procede a representar la informacion en el
software de gestion PowerBl.

3.3.Pasos 6y 7: Disefiar mejoras y métricas
Cada uno de los acercamientos a los niveles operativos y de gestion vislumbraron
una cierta cantidad de conflictos. Junto a esto, los empleados vieron el presente

trabajo como la oportunidad de visibilizar oportunidades de mejora y problemas
en la gestién del proceso. Por lo que se establece un inventario de conflictos y
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oportunidades de mejora presentados en la seccidn de resultados del presente
documento. Cada punto observado debié ser conversado con la gerencia y
respaldado con la literatura disponible con tal de proponer una medida que
generase beneficio para la empresa.

Las mejoras se discutieron en base a tres conceptos importantes: comunicacion,
planeacion y sistemas. Cada una de las mejoras se mantuvo en uno de esos
criterios y tener como enfoque principal al cliente, otorgando un beneficio a la
empresa con base a lo definido por Garcia (2022). Cada una de las mejoras se
separa en: estado actual, mejora propuesta y beneficio que esto traeria, en
términos de costo, tiempo y facilidad usuaria.

Junto a las mejoras propuestas, se presenta un panel de gestion de control en el
software PowerBl que mantiene la informacién recopilada y filtrada
actualizandose en tiempo real. La informacién que alimenta el panel debe
mantenerse en un servidor remoto o “nube”, con tal de deshacerse del
almacenamiento local. Este panel marca el fin de la definicion y control de las
métricas creadas y medidas a lo largo del disefio de los procesos.

Para el final del paso siete se deben obtener:

- los procesos definidos, las fichas detalladas de cada proceso junto con
sus actividades,

- los mapas de proceso dibujados,

- los indicadores a medir,

- la base de tiempo/costo o unidad a medir,
- las propuestas de mejora con su beneficio

-y la creacién de herramientas de control de las métricas medidas por los
indicadores.

La aplicacion de las medidas, la iteracion en funcion de la mejora y su aplicacion
continua en su totalidad no se logra registrar debido al tiempo que tomaria
aplicarlas en la empresa. Considerando que estas involucran tiempo y recursos
que deben ser planeados. Por lo que los pasos ocho, nueve y diez del camino
hacia la mejora de procesos de negocio no pueden ser estudiados
satisfactoriamente.
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Figura 3: Resumen de metodologia a seguir

Paso 1: Inventario de
Procesos

- Actuar como cliente v observar la recepcion de pacientes.

- Sequir y observar la documentacion y trabajo que conlleva la llegada
del cliente.

- Confirmar los resultados vy transformaciones gue afectan a los
documentos v declarar los procesos.

- Revisar estos procesos detectados segun ficha 1S0 9001

Faso 2: Establecer la
hase

- Categorizar los procesos segun su naturaleza
- Establecer aspectos medibles
- Medir bases sencillas y establecer desempefio

Paso 3: Dibujar los
mapas de proceso

- Observar nuevamente frabajo realizado a nivel operafivo
- Comenzar con entrevistas generales de trabajo
- Detallar aspectos segun autores:
- Analizar con detalle las actividadas
- Entrevistar trabajadores de cada actividad
- Utilizar BPMM para el disefio del primer esquema de flivjograma

Paso 4: Estimar
Indicadores

- Continuar con entrevistas, utilizar preguntas de desempefio.
(Cuantos, coma, principales errores, principales demoras, etc.)
- Revisar sistemas y datos de cada actividad

- Revisar documentos e informes de procesos

Paso 5 Verificar los
mapas

- Reuniones con gerentes y cargos directivos responsables de
procesos que revisen flujogramas en detalle

Paso 6 Disefiar y
aplicar oportunidades
de mejora

- Recopilar quejas de los empleados declaradas durante entrevisias
- Analizar puntos de conflicto observados
- Disefiar posibles mejoras y analizar el tipo de beneficio que traeria

FPaso 7: Crear
herramientas v
meétricas

- Crear Herramientas que apoyen las posibles mejoras presentadas:
- Filtrar y ordenar datos de cada area
- Crear macros en Excel gue apoyen a las mejoras
- Crear protocolos e informes andlogos con informacion
- Usar softwares y metodologias de gestion, como control de KPI con
FowerEl.
- Continuar reuniones con gerencia para verificar conflictos y mejoras.

Fuente: Elaboracién propia en base a autores revisados

12



4. Contexto

4.1.Industria de la Salud

César Gattini (2018) define la salud en Chile como todas las prestaciones
relacionadas a la promocion, basqueda, prevencién, cuidado y recuperacion del
bienestar personal, junto a toda entidad relacionada a estos objetivos. En el caso
del acontecer nacional, la salud esta dividida en dos componentes formales, el
mundo publico y el mundo privado, que se relacionan en diversos ambitos. Por
un lado, el ente regulador maximo de las entidades es el ministerio de salud, que
se encarga de establecer y controlar su participacion en la sociedad. Por lo que,
aungue la provision de servicios es publico-privada es el estado quien regula el
marco legal normativo de la salud en el pais (Becerril-Monteko et al., 2011). En
especifico hablando del sector publico, no solo se desempefia un ente como
rector maximo, sino que existen financiadores de prestaciones de salud y
aseguradoras publicas para los habitantes del pais. En esta Ultima descripcién
encontramos a FONASA (Fondo Nacional de Salud) que funciona en base a
aporte fiscal y se encarga de entregar (o facilitar) el acceso médico a los afiliados
del pais. Algunos de los afiliados al fondo nacional gozan de la modalidad de libre
eleccion (MLE) en la cual pueden elegir su prestador de salud (Fonasa Chile,
2022) para recibir atencion con un costo reducido. Es en esta ultima parte en la
cual la empresa analizada en la presente memoria cobra importancia, puesto que
gracias a su convenio con la aseguradora publica nacional es capaz de entregar
servicios a los afiliados. Reduce el costo por estos gracias a la existencia de
‘bonos”, copagados por la aseguradora y el paciente, donde el prestador se
encarga de crear la documentacion y debe seguir reglas precisas, evaluadas y
descritas. Lo mismo ocurre para aquellos afiliados a empresas publicas
especificas, como Caja Prevision de la Defensa Nacional (CAPREDENA)
(CAPREDENA, 2023) y Direccion de Prevision de Carabineros de Chile
(DIPRECA). El caso del mundo privado existen las Instituciones de salud
previsional (ISAPRE) que se contratan de manera privada a través de una
cotizacion mensual. Este tipo de afiliacion es menos comun gracias a su elevado
precio que compensa con presumibles mejores atenciones (Vergara & Andrés,
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2012). Existen seis ISAPRES abiertas al publico actualmente 3, cada una tiene su
propia red de prestadores de servicios y es el asociado el que elige a qué
prestador se salud acudir, en base a su plan de salud y convenio. Es imperativo
conocer lo anterior antes de analizar al prestador médico elegido, puesto que
implica una serie de aspectos a considerar: costo, calidad, accesibilidad,
aspectos politicos, sociales y legales. Aspectos que seran considerados a la hora
de mencionar, analizar y aplicar oportunidades de mejora. En la industria de la
salud la mejora de los servicios puede ser un asunto de vida o muerte, aun si se
analiza un prestador de salud que no posee unidad de emergencias. Los clientes
estan al tanto de lo anterior, por lo que seran mas meticulosos a la hora de elegir
un prestador por sobre otro. La calidad del servicio entregado y la facilidad de
este se vuelve un factor determinante para sobresalir de entre la competencia. Al
describir la gestion de procesos de negocio se hizo hincapié en la mejora de
calidad de los resultados y mejores decisiones. Con esto, se distingue la relacion
entre la necesidad de la gestién de los procesos internos de la empresa y la
importancia de la calidad para los clientes.

4.2.Empresa Analizada

La empresa considerada en el presente estudio ofrece servicios médicos de nivel
basico e intermedio, incluyendo en su repertorio atenciones como: examenes de
laboratorio, consultas médicas, revisiones de rutina, paquetes de medicamentos,
atenciones dentales y 6pticas. No incluye prestaciones de nivel terciario tales
como cirugias o camas de hospitalizacion. Este prestador de la ciudad de
Concepcidén mantiene convenios con entidades publicas y privadas, descritas en
la siguiente subseccion.

La empresa nace en el afio 2001 y se mantuvo como una empresa pequefa
“familiar” durante una década hasta que comenzé a ampliar sus servicios,
prestaciones y convenios, actualmente contando 29 sucursales en 24 ciudades.
Destaca como elemento diferenciador su participacion en ciudades pequefias,
como Parral, Linares, Lebu, Curico, Cafiete, entre otras, como se puede apreciar
en el mapa de la Figura 4.

Debido al crecimiento es que se ha visto en la necesidad de controlar y

3 Lista de ISAPRES: Colmena, Cruz Blanca, Vida Tres, Nueva mas Vida, Banmédica, Consalud.
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estandarizar sus procesos internos, que son llevados de manera casi
improvisada en la casa matriz de Concepcion. Actualmente se encuentran con
un sistema de gestion tradicional que lentamente ha demostrado fallas. Estas se
traducen en demoras en los tiempos, pésima coordinacién entre areas,
informacion y actividades repetidas, y el uso de herramientas deficientes. Todas
estas son observaciones claras para las jefaturas, sin embargo no poseen el
tiempo ni los recursos para evaluar el trabajo de los empleados y coordinar sus
guejas o problemas. Esta es la responsabilidad que toma el autor de la presente
memoria de titulo. Al aplicar las medidas de gestion de los procesos se logra
definir mejor el resultado de estos, el como facilitar la toma de decisiones y sus
consecuencias. Ademas de proponer mejoras para los conflictos diarios
percibidos por los trabajadores y los conflictos mayores mas dificiles de notar a
simple vista.

Figura 4: Mapas de Sucursales del prestador de Salud

L
‘oqy

Fuente: Elaboracion propia en base a datos de la empresa
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5. Aplicacion

A continuacién, se describen los pasos para implementar una gestiébn por
procesos y como llegar a un disefio en forma de mapa de control y gestion de

estos.

5.1.Inventario de Procesos y flujogramas

En la Figura 5 se muestran los macroprocesos identificados a través de la
conversacion con los trabajadores de todos los niveles. En reunién gerencial
se decidi6 definir de esa manera los procesos de forma general. La
clasificacion de estos procesos también se decidi6 en esa reunién. Los
procesos de apoyo indirecto no seran abordados dentro de la presente seccion
al pertenecer a un nivel con poco nivel de claridad de accion. Aunque pueden

ser revisados aquellos que si disponen de un protocolo en el Anexo 10.

Figura 5: Caracterizacién de los procesos de negocio interno del prestador médico
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5.1.1. Procesos Estratégicos

El primer nivel se define como macroproceso estratégico, procesos que
demarcan el futuro de las decisiones de la empresa. Los convenios en
algunas fuentes de literatura se encuentra como un proceso de apoyo, al
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secundar la actividad operativa. Sin embargo, se decide considerarlo en
el nivel estratégico al cumplir con un objetivo teorico futuro y la
responsabilidad de jefaturas. La realizacion de convenios se lleva a cabo
minuciosamente para ver resultados en un plazo variable de hasta meses,
siendo gestionado y controlado de manera constante.

5.1.1.1. Andalisis de Convenios

El andlisis de Convenios corresponde a todo el proceso de tramitacion de
relacion comercial con empresas externas en la busqueda de beneficio
mutuo. En el cuadro de proceso se generaliza entre convenios publicos y
privados al tener un objetivo esencialmente igual, pero se separa en la
ficha y descripcidn siguiente en base a sus diferencias técnicas. En este
proceso no se incluyen los convenios con aseguradoras como ISAPRE o
FONASA, y se hace un enfoque directo en convenios comerciales
negociados por tiempo fijo, con un objetivo y tiempo definido.

Tabla 3: Ficha de proceso de gestion de convenios

Convenios

Objetivo: Asegurar la participacion de nuevos clientes en la organizaciéon creando
relaciones empresariales con otras instituciones publicas y privadas.

Alcance: Este proceso esta diferenciado y es aplicable a cualquiera de los dos tipos de
convenios, privados y publicos. Un convenio afecta a todas las areas operativas de la
empresa, al necesitar caracterizar distintas cuentas y documentos para un paciente con
cobro de atencion especial.

Responsable: Encargados de convenios. Area de convenios publicos y privados + area
comercial y ventas + secretarias de servicio (especificas para convenio)

Entrada: Oportunidad de convenio con empresa externa.

Salida: Contrato de relacion comercial.

Sistemas utilizados:
Lemarsys: Utilizado para gestionar el estado de los convenios y si estos se completan de
manera satisfactoria segin la cantidad de pacientes que deberian presentarse.

Excel: Utilizado para llevar el registro de los pacientes que se atienden en general, del
mismo modo que Lemarsys para algunos tipos de convenios para crear “prefacturas”.
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- Intranet: Utilizado para agendar las horas de los pacientes que vienen de los convenios y
derivar su atencion.

- Web de la empresa: La web de la empresa se usa para recibir solicitudes de convenio de
empresas a través de la pestafia para ello.

- Mercadopublico.cl: pagina utilizada para revisar convenios publicos y ofrecimientos de
licitaciones.

Procedimiento

» Convenios Privados

e Responsable: jefe de Convenios Comerciales

e Plazo: Variable por evento.

e Requisitos Previos: Analizar el estado de la empresa, capacidad y proyeccion de
clientes.

e Informacion: Capacidad de la empresa. Proveedores y clientes.

e Entrada: Intencién de acuerdo Inter empresa

e Salida: Contrato de atencién Inter empresa

e Descripcion: Este tipo de convenio es especifico para aquellos organismos
privados que quieran entregar cierto servicio médico a sus trabajadores. Durante
la pandemia del covid-19 en la empresa se hizo uso de los convenios PCR.
Estos indicaban una cantidad de pruebas para hacer a cada trabajador por cierto
tiempo para asegurar que se encontraban libres de contagio. Esta misma
situacion se aplica a otros tipos de prestacion similar, en la que una empresa
deba asegurar cierto tipo de prevencion, accion o cuidado.

e Actividades:

1. 1 Buscar Oportunidades de Convenio

o Responsable: jefe Convenios Comerciales y coordinador de convenios.
Descripcién: Existen dos formas de conseguir contratos comerciales
con otras empresas, la basqueda activa y la busqueda pasiva. En la
busqueda activa, los encargados de convenios se encargan de
acercarse a distintas empresas que pudiesen estar interesadas en
obtener un gran volumen de servicios médicos. En la busqueda pasiva,
las empresas se acercan al prestador médico al estar interesadas.
Esto ultimo se lleva a cabo a través de la pagina web del prestador
médico que contiene un formulario especifico para empresa y datos de
contacto.

En este tipo de proceso se pueden ejemplificar algunos contratos
ocurridos durante la pandemia del Covid-19 en 2020. Durante ese afio
se comenzaron a vender paquetes de prevencion, deteccion y
cuidados para empresas. Los convenios trataban de que una
organizacién cliente explicaba una necesidad de cierta cantidad de
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paguetes para sus trabajadores, y el area de convenios ofrecia un
precio especifico basado en las economias de escala.

Existen convenios con otras empresas de salud, que necesitan
instalaciones extra para el ofrecimiento de sus servicios médicos. En
este caso, también se hace un convenio comercial en base al volumen
y costo de los examenes. Los cuales son analizados en general en forma
de “paquete de productos/servicios” y no como individuales. En este
sentido existen situaciones en las que el convenio cobra por “x” e “y”
producto, pero algunos de los pacientes del convenio no necesitaran el

producto “y”, ahorrando o ganando el costo marginal pagado por ese
producto extra.

1. 2Revisar, analizar y negociar oportunidad

o O O O

Responsable: jefe de convenios y servicios comerciales

Requisitos Previos: Oportunidad de convenio detectada.

Entrada: Oportunidad de convenio comercial, necesidades del cliente.
Salida: Informe aceptado o rechazado de convenio. Contraoferta o
Aceptacion de la oferta conversada inicialmente con el cliente.
Descripcién: Una vez que se establece la comunicacion en el paso
anterior con un potencial cliente, se debe analizar las dificultades de
aceptar dicho convenio. En este caso se deben tener en cuenta las
capacidades de la empresa, los costos, las ganancias marginales,
cuanto va a costar la subcontratacion (interna o externa, recordar que
distintas sucursales se tratan como clientes internos) y la disponibilidad
de los servicios solicitados. La desventaja de los convenios
comerciales privados recae en la dificultad de conversacion y analisis,
los cuales se hacen de manera “be to be” y de manera especifica. Hay
gue analizar los paquetes de servicios entregados a los clientes
quienes deberan analizar si es realmente (til la contratacién de cierto
paquete para cierta cantidad de sus pacientes.

1. 3 Adjudicar Convenio

O
O

Responsable: jefe de convenios comerciales y convenios, area legal
Descripcién: Al lograrse un convenio comercial, se debe estipular todo
tipo de responsabilidades de ambas empresas a través de un contrato.
El area legal se encarga de aprobar y corregir los contratos, luego de
gue son analizados y negociados. En esta etapa se puede iterar cierta
cantidad de veces hasta lograr la aprobacién del area legal, puesto que
tiene la facultad de rechazar el convenio si este pone en riesgo la
estabilidad judicial de la empresa.

» Convenios Publicos
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Responsable: jefe de Convenios Estatales, coordinadora de convenios estatales.
Plazo: Variable por evento. El espacio de tiempo es limitado por el anuncio
presentado por la institucion.

Requisitos Previos: Reconocer el estado de la empresa, capacidad y proyeccion
de clientes.

Informacién: Capacidad de la empresa. Proveedores y clientes.

Entrada: Oportunidad de convenio presentada a través de los medios
aprobados.

Salida: Contrato de atencién con institucion estatal.

Descripcién: Sigue el mismo objetivo que el convenio privado, pero esta mucho
mas regulado y hay menos espacio a la negociacion. Se buscan los convenios
publicos en la pagina web de mercadopublico.cl dénde las instituciones estatales
publican sus necesidades. Estos contratos son analizados por la encargada de
convenios estatales, enfocandose en los aspectos de: monto, cantidad,
subcontratacion y adjudicacion parcial.

Actividades:

1. 1 Buscar Convenios

o Responsable: encargada convenios estatales

o Descripcién: existen dos modalidades para buscar convenios con
organizaciones estatales. La principal es la busqueda de licitaciones
publicas en MERCADOPUBLICO.cl. desde aqui se compite con otros
prestadores de servicio para firmar contratos con instituciones del
estado. Estas pueden ser segun una cantidad de prestaciones “x1
cantidad de x2 prestaciones”. La segunda forma de buscar convenios
es a través de tratos directos, pero es una manera poco comun. Es
necesaria una resolucion justificando el porqué de su uso
(emergencias, imprevistos, solo un proveedor, no se presentan
oferentes en la licitacion)

- ¢Qué informacion es relevante de conocer?

- Nombre de licitacién

- ID

- Institucién

- Servicios solicitados

- Fechas

- Antecedentes administrativos, técnicos y econémicos

- Requisitos y documentos de persona juridica

- Monto y duracion del contrato

- Garantias

- ¢Permite subcontratacion? ¢ Se puede postular a una parte de los
servicios o se deben cumplir todos?

1. 2Revisar y analizar Contrato de Convenio

o Responsable: Encargada de convenios estatales
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o

Descripcién: Una vez se encuentra una prestacion que la empresa es
capaz de cumplir, se debe analizar la capacidad que efectivamente
puede cubrir y el costo que esta tiene, el margen de ganancias y el
tiempo. La comunicacion para conocer el estado de la maquinaria, de
los recursos, de la cantidad que se puede hacer en el tiempo requerido
por el contrato publico es fundamental. No se puede aceptar una
licitacion que exceda la capacidad de la empresa, a menos que se
haya dado oportunidades de subcontratacién con margenes
favorables.

1. 3 Adjudicar Licitacion

o

Responsable: Encargada y Sub encargado Convenios Estatales.
Plazo: 1 — 2 Semanas desde autorizada y estipulada la intencién de
participar.

Entrada: Informacién de Licitacion / Pagina Web Mercado Publico o
Contacto Directo

Salida: Contrato firmado o rechazado.

Descripcién: Cuando la licitacién ha sido presentada y postulada, se
debe firmar legalmente para adjudicar la licitacion. Aca no existe
creacion de contrato, o se acepta la oferta o se rechaza. Ya que la
institucién con intencién de contratar servicios y prestaciones médicas
mantiene un alto nivel de rigidez en cuanto a los pardmetros. Por eso
la informacion de la actividades anteriores cumple un rol mas decisivo
gue en los convenios privados.

2. Agendar Hora a Pacientes de Convenio

e Responsable: secretarias de servicio.

e Descripcion: Los pacientes convenio no emiten bonos tradicionales ni pagos
particulares, por lo que su participacion se registra en una planilla. Esta planilla
se envia a la institucion del convenio a manera de pre-cobranza, y la factura del
cobro puede ser pagada de manera parcial durante el tiempo del convenio o
completa al término.

3. Gestionar participacion de pacientes (Gestionar convenio)

e Responsable: jefe (a) del area de convenio correspondiente.

e Descripcion: Algunos de los convenios son gestionados a través de la Intranet de
la empresa, y se controla con cada paciente, sin embargo, esto no es el comun.
Esto especialmente notorio con el convenio DIPRECA preventivo y curativo. Esta
gestién es con el fin de corroborar que realmente se estan tomando las visitas
convenio que se negociaron.

Fuente: Elaboracion propia en base a metodologias descritas
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5.1.2. Procesos Operativos

Los procesos operativos corresponden a todos los que componen el giro
principal de la empresa, y se hacen absolutamente necesarios en su
funcionamiento. Estos procesos se relacionan directamente con el servicio
prestado, si alguno de los recuadros operativos se hiciera deficientemente,
esto afectaria a toda la empresa disminuyendo la calidad de la experiencia
del cliente.

5.1.2.1. Recepcion del Cliente

El andlisis de la atencion del Cliente (que no siempre es el mismo que el
paciente, pero en términos de analisis se obviard) no incluye los
procedimientos médicos realizados, solo la participacion administrativa en
el mismo. Entonces, no importa en términos de analisis el tipo de atencion
gue solicita el paciente, sino sus caracteristicas financieras: monto, tipo de
pago, financiador, tipo de convenio.

Tabla 4: Ficha de proceso Atencién de clientes

Recepcién de Clientes

Obijetivo: El proceso de recepcion del cliente tiene como objetivo transformar a un
visitante en un cliente o paciente, siendo el intermediario entre sus requerimientos y los
servicios entregados.

Alcance: Este proceso es la puerta de entrada a de los ingresos de la empresa, se
conecta directamente con la revision de ingresos y la facturacion de bonos. Se ejecuta
diariamente de lunes a viernes (sabado en algunas sucursales) durante los horarios 8:30
a 18:30 0 8:30 a 20:00 horas.

Responsable: secretarias/cajeras; encargados de sucursal.

Entradas: Pacientes, visitantes y clientes.

Salidas: Bonos + efectivo

Sistemas:

Intranet: Para agendar las horas de los pacientes y revisar las disponibilidades médicas.
También se utiliza para agregar los datos del paciente luego de vender la atencién. Con
esto también se agrega la informacién correspondiente a los cédigos y prestaciones por
convenio.

IMED: Sistema de identificacion de pacientes a través de la huella digital con el cual se le
vende el bono de FONASA o ISAPRE

22



- Pé&gina web Servicio Impuestos Internos: En caso de una venta particular se hace la
boleta exenta o afecta a IVA por el servicio prestado.

- BiolLis: Se lleva el registro de los examenes realizados por cada paciente y sus
resultados, es un sistema de comunicacion directa entre la secretaria y el laboratorio.

- Transbank: Sistema para recibir pagos a través de tarjeta de crédito o débito

= Procedimiento:

1. Abrir Caja

e Responsable: secretarias ejecutivas

e Plazo: Todos los dias al comienzo del turno.

e Requisitos Previos: Caja cerrada y cuadre del dia anterior.

e Informacion: Informacién de Usuario/Sistema

e Entrada: Datos de sucursal y Ejecutiva

e Salida: Apertura de caja en Sistema

e Descripcion: La apertura de caja se hace obligatoriamente a comienzo del turno
de atencion, ya que no se recibe ningdn tipo de ingreso. Esta actividad, aunque
es “literalmente” abrir la caja en el sistema, también se puede entender como el
“comenzar a atender”, ya que no es necesario abrir caja en sistema para entregar
examenes, por ejemplo.

Lo que se necesita es tener la misma caja cerrada y cuadrada del dia anterior, asi
se estard lista para recibir ingresos por venta. La caja debe abrirse tanto en IMED
como en Lemarsys, ya que los dos reciben pacientes:

- Ingresar con cuenta de cajera al Sistema interno

- Agregar la fecha de apertura para recepcion de clientes
- Agregar datos de sucursal y ubicacion

- Repetir proceso en web IMED.

2. Agendar hora

e Descripcién: Agendar horas de atencién médica (y algunos exdmenes) es una
actividad que se puede hacer tanto presencialmente yendo al centro médico,
como a través de teléfono celular o pagina web. Quien recibe la llamada e
ingresa la hora pedida también es variable, segun los datos de agendamiento de
hora, quienes pueden hacerlo son:

- Cajera (secretaria)

- Centro De Atencion Telefénica
- Paciente a través de pagina

- Administrador

- Secretaria del médico

- Prestador

- Cajera Convenio

- Tecnodlogo médico
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- Coordinador de Sucursal

La recepcién de solicitudes telefénicas puede hacerlas tanto la cajera o
secretaria, como el Centro De Atencion Telefénica o un designado de la
sucursal. Por ejemplo, en la sucursal de Chillan primer piso, las secretarias se
encargan tanto de atender el teléfono como de atender a los visitantes. Mientras
que, en la sucursal de Linares, existe una “anfitriona” que recibe y deriva a los
visitantes, ademas de agendar horas de atencion.

Una vez que se haya creado la conexiéon con el solicitante, la secretaria revisa
en la plataforma Intranet la disponibilidad horaria por cada médico de cierta
especialidad, para que el paciente elija la que mas le acomoda. Se selecciona el
bloque en la plataforma para reservar y se rellena con los datos personales del
cliente. En caso de haber sido atendido anteriormente se autor rellenaran los
datos basicos de contacto.

3. Derivar pacientes con hora

e Descripcion: Si el paciente ya agendo o reservé una hora con anterioridad,
pasara a la venta de la atencion (revisada a continuacion) y luego al piso por
especialidad que se le indique. Esta actividad es especialmente importante para
pacientes de convenio, quienes deben visitar primero un edificio y piso
especifico. Ahi seran recibidos por las secretarias de Servicio, quienes revisaran
su tipo de convenio y lo derivaran al edificio o piso que le corresponda.

4. Vender Bono

e Descripcion: Las cajeras venden el servicio prestado a los clientes segun su
necesidad, financiador, motivo y método de pago. La secretaria recibe al paciente,
recibe la hoja de toma de muestras o la orden de derivacion médica con las
prestaciones necesarias. Registra la venta segun el tipo de aseguradora que
pague parcialmente el servicio. En caso de que el paciente sea FONASA o
ISAPRE, debe agregar su huella a IMED para registrar la atencién; en caso de
que el paciente sea DIPRECA se debe agregar los datos a la plataforma
DIPRECA; En caso de que no tenga ninguna prestacion se registra una venta
particular a través de una boleta exenta o afecta. En caso de ser paciente convenio
se registra a través de una atencién particular en las plataformas Internas y el
medio utilizado para registrar la atencion (como planillas Excel). Al registrar los
datos y las prestaciones, se valoriza y realiza el cobro al paciente, el cual puede
ser en efectivo, cheque, Transbank o garantia (aunque este método es casi
inexistente actualmente). Se imprime el registro de atencion para ingresar los
datos en Intranet y dar una copia de la venta al paciente. El ingreso y el bono
original vendido es guardado por la secretaria para el cierre de caja al final del dia.
Los tipos de bonos que pueden venderse o recibirse en la empresa estan
presentados en el anexo P.

5. Recibir bono
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Descripcién: En caso de que el paciente traiga consigo un bono comprado
anteriormente, ya sea en su financiador o a través de su pagina web, el
procedimiento anterior se continla desde Intranet. En vez de realizar cualquier
tipo de venta de bono, se realiza el cobro de lo no cubierto por el bono, se
agregan los datos al sistema interno y se deriva a la atencion. Se debe guardar el
bono traido por el paciente para el procedimiento de cierre de caja al final del dia.

6. Entregar examen

Descripcién: Esta es la Unica actividad que incluye el uso de la plataforma BioLis.
Entrega los resultados de laboratorio al paciente, quien debe acercarse a la
secretaria y entregar su hoja de toma de muestras que fue entregada al realizar
los examenes. Segun el tipo de resultado el examen se puede: imprimir desde la
plataforma BioLis, Buscar en el mueble de organizacion de examenes o llamar a
laboratorio para solicitarlo.

7. Cierre de caja

Descripcién: Cada secretaria organiza las ventas y recepciones diarias que realizé.
El monto en efectivo y Transbank ingresado debe ser igual al valor de las
atenciones médicas realizadas. Al final del dia se organizan todas las atenciones
médicas con su ingreso, aunque el cierre de caja puede hacerse
(excepcionalmente) hasta las 9 am del dia siguiente.

Este cierre se hace primero en la plataforma IMED y luego en Intranet completando
los datos segun lo indicado por el primer sistema.

Al final del dia las secretarias recopilan todos los bonos vendidos y suman el total
de lo recibido efectivamente y lo cubierto por el financiador y/o seguros.

Cada secretaria debe encargarse de:
a) Imprimir informe de recaudacion
b) Imprimir Informe IMED.

¢) Respaldar adecuadamente lo que indica el Informe de recaudacion, esto
es:

i Efectivo, debe cuadrar con monto informado

ii. Cheques, debe cuadrar con monto y nimero de documentos
informado

iii.  Vales Transbank, debe cuadrar con monto y nimero de documentos
informado

iv. Boletas, debe cuadrar con monto y nimero de documentos informado
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V. Bonos, debe cuadrar con monto y nimero de documentos informado

Sucursales

El caso de las sucursales es variable en cuanto a la recoleccién y envios de los documentos
importantes, junto con la atencion de llamadas telefénicas. Existen sucursales mas controladas
por el administrador en cédmo se envian y al conteo/andlisis, y otras en donde las secretarias
son autébnomas. Cada sucursal debe enviar los bonos vendidos o recibidos en el dia a través
de una “valij@” con los detalles de los ingresos copagados por los pacientes. Debe ir
acomparfado de un comprobante de depdsito del efectivo recaudado. Estas actividades en su
conjunto resultan en una demora del envio a casa matriz de entre 1 a 5 dias.

El tamafio en cantidad de pacientes y las prestaciones, junto a la cantidad de empresas
internas que vienen con estas caracteristicas, determinan la participacion del administrador.

Paciente GES: Para el caso de un paciente GES, este debe presentarse primero al escritorio
de las secretarias de servicio e el edificio secundario, para ser derivado y luego atendido
normalmente.

Paciente Convenio: El paciente de convenio debe ser derivado y es atendido normalmente,
todos los demas pasos se mantienen igual hasta el cobro, que se considera como hecho.

Fuente: Elaboracion propia en base a metodologias descritas
5.1.2.2. Facturacion de Bonos

En esta etapa se encuentra el fuerte del area médica, y se realiza de
manera semiparalela al siguiente proceso a analizar. el detalle de
ingresos. En esta parte del cronograma central de procesos de la empresa,
se realiza el cobro de los procedimientos médicos a los financiadores
involucrados en la atencion.

Tabla 5: Ficha de proceso Facturacion de Bonos

Facturacion de Bonos

= Objetivo: Este proceso se encarga de transformar los bonos vendidos en el proceso
anterior en un cobro de dinero real percibido por la empresa.
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» Alcance: Es un proceso repetido diariamente con los bonos vendidos en los dias
anteriores, el dia anterior para las sucursales mas cercanas y hasta con 5 dias de atraso
para sucursales mas lejanas. Se conecta con la contabilidad y andlisis, ademas del
proceso de revision de ingresos. Acé ocurren limitantes de tiempo especificas, como el
hecho de que no se puede facturar un bono ISAPRE en mas de 7 dias de su venta.

= Responsable: La facturacién de bonos se lleva a cabo por parte de las analistas del area
de Procesos en la casa matriz. También se factura alguno de los bonos en el edificio de
convenios a través de sus propios gestores.

= Entradas: Se reciben los bonos de atencién vendidos en las sucursales.

= Salidas: Cuentas por cobrar / Informes de cobranza a los financiadores de servicio.

» Sistemas:

- Intranet: Se utiliza para ingresar los bonos y adjuntarlos a una factura, llevando asi la
informacion de venta y cobro.

- IMED: Utilizado para emitir una pre-cobranza a las empresas ISAPRE y FONASA.

- Servicio de Impuestos Internos: Utilizado para crear las facturas por empresa y
sucursal de un dia.

- Web de Isapres: Se suben los bonos a las paginas de las distintas ISAPRE,
funcionando esto como constancia de cobro junto al envio de las facturas. Se tienen
7 dias para facturar un bono ISAPRE antes de su vencimiento.

= Procedimiento:

1. Recibir Bonos

e Descripcion: Llegan diariamente los documentos de venta de los servicios
médicos en unas valijas desde las sucursales de otras zonas y en formad de
“sobre” desde las sucursales locales. Para luego ser constatada su recepcion y
entregados a la persona que facturara los bonos (cada sucursal tiene asignada a
una persona). El revisar la llegada de los bonos depende de la cantidad, por
cada 100 bonos se demora 30 minutos en promedio.

2. Activar bonos

e Descripcion: Los bonos que llegan, independiente de la sucursal, deben ser
activados en la plataforma Interna, para agregar a némina de facturacion. En
caso de que no llegue uno de los bonos que el sistema tiene pre-ingresados o
espera recibir, se debe contactar a la sucursal para preguntar si existe. Aca se
puede enviar el bono si existe, 0 anular si es que es un ingreso mal hecho.

En caso de ser un bono IMED, debe creares una prefectura en IMED para
asociar a la nomina de Intranet antes de facturar. Esto puede tomar entre 40
segundos a 2 minutos segun funcionamiento del sistema.

3. Facturar bonos en Sl
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e Descripcion: Crear el documento de cobro o de transaccion en el Servicio de
Impuestos Internos para registrar la correcta venta de los servicios al paciente. Asi
gue al llegar los bonos y ser divididos entre las analistas de procesos por sucursal, se
acumulan los bonos que sean del mismo financiador por sucursal. La factura,
dependiendo de las plataformas demora como minimo 1 a 3 minutos Factura manual
FONASA

- Registro de factura. Rut, sucursal, institucién y fecha.

- Desbloquear némina

- Descargar planilla con datos para almacenar localmente.

- Generar liquidacion en pagina web de FONASA agregando la planilla
descargada, para luego imprimir la cobranza) + 1 min extra (Max)

- Facturar en el Servicio de Impuestos Internos

- Agregar a la factura la nota de pedido

- Glosa: Cantidad de bonos de atencién y sucursal

- Imprimir la factura

- Registrar factura en Intranet

- Agregar glosa: cantidad bonos manuales

Se detalla solo la facturacion para un tipo de bono, para conocer cada tipo especifico se
puede revisar el anexo I.

4. Asociar factura a bonos de Intranet

e Descripcion: Una vez que se realizan las facturas, estas se descargany se
registran manualmente en el sistema interno, para pasar de un bono en némina a
uno ya informado y en espera de ser cobrado y pagado. Este proceso de asociar
la factura en Intranet toma entre 40 segundos hasta 1:30 minutos por factura en
caso de que se solicite agregar la pre-cobranza IMED.

5. Contabilizar facturas — Procedimiento de proceso precontabilidad

e Descripcion: Aunque esta actividad es parte del proceso de contabilidad, se
repite su informacién acé para mayor claridad.
Contabilizar las facturas en los sistemas contables de Transtecnia y Lemarsys es
otra actividad manual realizada diariamente en el proceso de facturacién. Siendo
gue estas facturas ya han sido presentadas al sistema interno, aun asi, deben ser
registradas. Esta es una actividad repetitiva y que toma medio dia, hasta un dia
de agregar las facturas, confirmar los montos y agregar en las glosas la
descripcion de la factura (cantidad bonos y sucursal).
La contabilidad de las facturas tiene mas dificultades en Lemarsys que en
Transtecnia, puesto que la digitacién en el sistema se hace casi desde ceroy
cumple pasos mas engorrosos. Al colocar el nimero de la factura lo Unico que se
rellena autométicamente es el financiador del bono. Y la digitacion del tipo de
cuenta, del monto, bonificacion y demas conceptos constituye mas pasos que
Transtecnia. Mientras que esta Ultima puede ser digitada en 30 segundos a 45
minuto, Lemarsys demora 1 a 1:40 minutos, por factura.
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6. Subir bonos a paginas de ISAPRE

e Descripcion: En la pagina web de cada Isapre se suben los bonos vendidos para
sumar a la declaracién de la cuenta por cobrar a los financiadores. Todas las
instituciones tienen distintas formas de trabajar, por ejemplo, COLMENA no tiene
pagina web y debe llevarse un talonario fisico a su edificio. DIPRECA vy ejército
trabajan en base a correos. Esta etapa es variable en funcién de la empresa
financiadora. FONASA recibe automaticamente las facturas luego de ser
ingresadas al servicio de Impuestos Internos. Este proceso demora toda la tarde,
desde las 15:00 horas a 18:30 horas, segun la cantidad de bonos vendidos a
cada ISAPRE vy si estos son web, ademas de qué tan rapida sea esta.

Fuente: Elaboracion propia en base a metodologias descritas

5.1.2.3. Detallar Ingresos

Mientras que la facturacion de bonos se hace con el monto total de lo
vendido por la secretaria, en el proceso de detalle de ingresos se
comprueban los distintos origenes del monto. En este proceso, ademas,
se crean las “cuentas por pagar/cobrar entre subempresas”. Esto se da en
el caso de que, por ejemplo, la sucursal de una zona (Z1) reciba un
paciente con convenio arraigado a otra sucursal(Z2). Es en este caso, que,
al atenderse el paciente, se crea una “deuda” entre las sucursales de la
misma empresa porque Z1 recibid ingresos que estaban destinados para
Z2.

Tabla 6: Ficha de proceso de detallar ingresos

Detallar Ingresos

Objetivo: Recibir los ingresos monetarios hacia la empresa y revisar que estos sean
correctos, corrigiendo los errores y faltas.

Alcance: La revision de los ingresos se hace diariamente, aunque existen fechas
probables de pago para las cuentas de empresas. Se conecta con el area de facturacion
y la contabilidad directamente, ademas recibe la informacién que alimenta este proceso
desde la recepcion del paciente.

Responsable:
- Area Caja: para copagos de pacientes realizados por cada compra de atencion.
- Area Cobranza: para pagos realizados por empresa al facturar y reconocer los
bonos vendidos.

Entradas: Ingreso realizado o por realizar a la empresa.

Salidas: Ingresos revisados y corregidos en la empresa.
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= Sistemas:

- Lemarsys: Este sistema se usa para contabilizar los detalles de los ingresos, adjuntar
solicitudes de notas de crédito y corregir ingresos mal hechos por parte de las
secretarias.

- Transtecnia: Utilizado para contabilizar los pagos realizados y las cuentas por cobrar,
igual a lo realizado en Lemarsys, pero con mas confiabilidad contable ya que sdlo
mantiene este tipo de informacion.

- Pagina del Servicio de Impuestos Internos: Se utiliza para descargar la informacion
de las ventas particulares en el caso del area de Caja, mientras que se utiliza para
consultar las facturas creadas en el &rea de cobranza.

- IMED: Se utiliza para descargar los datos de venta de bonos, menos comun, pero
aun asi utilizado a manera de consulta.

- Excel: Se lleva registro de los movimientos y se utiliza para la emisién de informes
mensuales.

- Paginas de los distintos bancos: Se descarga la informacién diaria de abonos
realizados a la empresa para comparar y rebajar las cuentas por cobrar a las
empresas cliente.

=  Procedimiento:

1. Recaudar cajas sucursales de Concepcién

e Descripcion: Todas las mafianas uno de los encargados del area de caja debe
hacer una lista con las secretarias activas de cada piso en los tres edificios
médicos del centro de Concepcion. Es importante destacar que la caja DEBE
estar cerrada antes de ser recaudada. Cada dia el encargado de recaudacion
debe visitar cada piso y recibir de la mano de cada secretaria lo obtenido el dia
anterior, haciendo el conteo de efectivo de manera presencial. Debe asegurarse
gue la caja esté correctamente cuadrada y el efectivo completo para continuar
con la siguiente secretaria y luego el siguiente edificio.

2. Crear depésitos de efectivo de sucursales Concepcién

e Descripcion: Una parte del procedimiento de recaudacion estd compuesta por el
efectivo con el que pagan los pacientes las prestaciones recibidas. Este efectivo
se debe contar y revisar por empresa, con tal de que cada ingreso hecho a mano
se vea reflejado en las cuentas bancarias. Una vez todo revisado, una sola
persona va personalmente a hacer los depdsitos con el efectivo en su poder en
su poder.

3. Recibir y Revisar Detalles de Recaudacion

e Descripcién: Cada detalle de ingreso (presentado en el anexo H) trae
informacion de las empresas que vieron los fondos, el monto y la forma de pago.
Todos estos montos deben calzar correctamente para poder ser aprobados
como ingreso y ser contabilizados en los libros de la empresa. Esta es una de
las actividades que toma mas tiempo porque debe hacerse constantemente para
las sucursales, corrigiendo errores de ingreso (la forma, el monto, la empresa
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por la cual se han realizado los pagos particulares), declarar notas de crédito,
eliminar ingresos, contactar a las secretarias 0 sucursales que cometian errores.
Se descargan los ingresos declarados en las boletas por el Servicio de
impuestos internos y se comprueba que las boletas declaren el mismo monto y
venga la misma cantidad. En caso de que una venta se haya registrado con un
error en el valor pagado o cubierto, se debe rehacer completamente el detalle y
se complica si ya se ha facturado a la empresa en el otro proceso.

4. Gestionar pago de Cuentas por cobrar a financiadores (Area de Cobranza)

e Descripcion: En el area de cobranza se gestionan las cobranzas a las distintas
empresas

Las compaiiias de seguro tienen vencimiento a 30 dias de emitida la factura,
después queda como morosa y el cobro depende del tipo de convenio.

Los convenios PCR (existen tres convenios morosos) con pago de 30 dias a contar
de la recepcidn de la factura.

Ejercito requiere muchos intermediarios, y se paga sin un plazo estipulado, por lo
gue no existe informacion de fechas ni politicas de pago.

En ISAPRE, CruzBlanca y Banmédica pagan a los 7 dias de emitida la factura (plazo
maximo para emitir a la ISAPRE) y la subida de los bonos al sistema, por lo que el
ingreso es constante.

Vida Tres paga a 15 dias.

Colmena se paga en mano, se lleva un libro con las facturas fisicamente a colmena y
se devuelve una orden de pago con una fecha en la que sera cancelada.

Nueva mas vida y Consalud pagan cada treinta dias las facturas pendientes a la
fecha.

Algunas veces el paciente de ISAPRE tiene un descuento aplicado que debe ser
cancelado por su financiador.

FONASA paga las digitales y manuales a los dos dias de emitida la factura. El cobro
llega automaticamente una vez emitidas las facturas, ya que se desprende un XML
automatico a través del Servicio de Impuestos Internos. Cuando FONASA rechaza el
cobro, se debe descargar ese documento, revisar y reenviar al buzén del fondo
nacional. FONASA se deja una provision de atencion, el punto IMED, un cobro a la
empresa por los gastos administrativos.

Las municipalidades cancelan cuando tienen remesa, en promedio es una vez al
mes.

DIPRECA preventiva paga ante de los treinta dias, CURATIVA tiene deudas desde
hace afios. Ellos condicionan la factura, no pagan por vencimiento, sino que pagan
un lote de facturas. Se le envia la factura aparte por correo para apurar el proceso de
cobro por parte de la jefa de procesos.

5. Revisar cuentas bancarias para determinar si los cobros han sido cancelados
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e Descripcién: Cuando se facturan los bonos y se cobran a cada financiador,
existe un periodo de tiempo en que el financiador registra la deuda, la procesa y
la paga. Ese pago debe ser revisado constantemente ya que por cada uno de los
financiadores (aseguradoras o convenios) existe un acuerdo de tiempo de pago.
En caso de que no se cumplan se agrega a la lista de morosos al deudor y se
contacta a los representantes legales de la empresa. En caso de que si se
pagase la cuenta entonces el ingreso se informa, se revisa y se contabiliza en el
proceso de precontabilidad.

Esta actividad es la que transforma una promesa de pago (en forma de bono) en
ingreso utilizable real para la empresa.

6. Contactar deudores

e Descripcion: Todas las mafianas cuando se analizan los ingresos de la empresa,
se asocian a las facturas realizadas. En este caso podemos ejemplificar el caso
de Fonasa, que paga cada factura creada aproximadamente 3 dias después de
ser declarada. Si esto no ocurriese se envia un correo con el recordatorio y la
informacion de las facturas impagas. La cual deberia ser respondida con una
excusa de no pago vy la posterior transferencia indicada. En el caso de otras
empresas morosas, el método de cobro es distinto, y esto debera ser convenido
en el contrato de convenio.

7. Creacion de Informes de Recaudacién — Parte del proceso de andlisis y cierre de
movimientos

e Descripcion: Se suben a la plataforma Transtecnia y Lemarsys los pagos ya
realizados a la empresa y su fuente. Ademas, en caso de la existencia de
deudas entre empresas, deben ser contabilizadas también. Se incluyen los
pagos y cobros de todo tipo de cuentas médicas de todas las empresas. El
registro se hace constantemente en planillas Excel que no son compartidas, por
lo que la informacion de los ingresos no puede ser analizada durante el
transcurso de los movimientos, sino que cuando terminan.

Fuente: Elaboracion propia
5.1.2.4. Pre-Contabilidad

La contabilidad de la empresa ha sido dividida en dos procesos realizados
(casi) enteramente por las mismas personas, pero que su objetivo,
alcance, repercusién, importancia y direccion del flujo de la informacion,
es distinto. Este proceso contable esta incluido en los demas procesos
descritos, ya que cada movimiento deber ser correctamente registrado
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para servir como fuente de informacién en la toma de decisiones. Aunque
la mayoria de los procesos contables son realizados por el area de
contabilidad, hay ciertos registros que hace una persona de cada otra area
diariamente. Siendo el libro contable el punto central de las actividades de
la empresay el proceso de precontabilidad (llamado asi porque es el paso
anterior al cierre de mes y andlisis de movimientos, que seria la
consolidacion contable) la red que une la informacién.

Tabla 7: Ficha de proceso de pre-contabilizacion

Pre Contabilizar los movimientos de la empresa

Obijetivo: Digitalizar y ordenar el movimiento diario de la empresa, registrar el avance del
estado financiero deal empresa y facilitar el resultado contable para la toma de
decisiones.

Alcance: Existen contabilizaciones diarias, como las mencionadas anteriormente de
abonos de cobros, creaciones de cuentas por cobrar y pagos particulares percibidos por
la empresa. Existe contabilizacion de pagos especificos, como el pago de
remuneraciones, pago de Imposiciones, pago a proveedores, pago de honorarios,
arriendos y gastos comunes.

Responsable: Area de contabilidad y responsables de contabilizar movimientos por
proceso adyacente

Entradas: Informacion sobre movimientos Unicos y particulares de las areas

Salidas: Registro contable del movimiento

Sistemas:

- Lemarsys: Se contabilizan los movimientos y se transporta informacion, este sistema
relaciona los aspectos médicos con los gastos, pero presenta mayor cantidad de
fallas a la hora de contabilizar.

- Transtecnia: Sistema puramente contable en el que se registra la misma informacion
gue en Lemarsys, pero sin darle un contexto médico interno real.

- Excel: Utilizado para llevar el registro de los datos y emitir informes consolidados que
seran utilizados y terminados de manera mensual.

Procedimiento:

1. Contabilizar abonos de cuentas por cobrar — Parte del proceso de detallar Ingresos
e Descripcién: Los ingresos realizados a la empresa a forma de copago o cuenta
pagada de convenios (incluyendo aseguradoras). Esto se ingresa en Lemarsys y
Transtecnia, registrando el pago ingresado en los movimientos de la empresa.
2. Contabilizar facturas— Parte del proceso de Facturacion de Bonos
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e Descripcién: Se toman las facturas creadas anteriormente para ingresarlas a
Lemarsys y Transtecnia. Aunque se precargan al crear la ndmina en la
plataforma, estas deben ser corroboradas y editadas (agregar la glosa) a mano,
una factura a la vez.

3. Contabilizar pago a proveedores

o Descripcién: Los egresos deben ser contabilizados antes de ser enviados a su
cancelacion en el proceso de pago. Las cuentas de proveedores tienen su
tratado aparte a través de un &rea especifica, se registran los pagos deudores,
créditos y pagos realizados. EI movimiento de egreso se registra y luego se
deriva al proceso de pago para que se efectle. A través de un documento
firmado por los encargados de las areas, jefa de finanzas, jefa de contabilidad y
gerente de finanzas. Después de realizado el pago se devuelve un voucher que
afirma que este fue realizado para guardar como respaldo fisico.

4. Contabilizar Remuneraciones + comisiones, bonos, descuentos, etc. — Parte del proceso
de gestion de Recursos Humanos

e Descripcion: Este pago es calculado en el area de personas, desde donde se
entrega una némina con todos los valores de remuneraciones autorizados que
debe entregarse al proceso de contabilizacion. Este tipo de contabilizacion sigue
el mismo patrén que cualquier otro tipo de pago, aunque la forma de la nomina
es distinta, debe ser ratificada contabilizada, llevada al proceso de pago, pagada
y se devuelve un comprobante.

5. Contabilizar arriendos y gastos comunes

e Descripcion: Al igual que con los Recursos Humanos, la némina con los valores
respectivos al arriendo de las edificaciones comunidad de la empresa
(conglomerado inmobiliario), junto a los gastos comunes que deben pagar los
subarrendatarios. Esta informacion es entregada por el proceso de gestién
Inmobiliaria. Luego el proceso es el comun, se calcula, llega a contabilidad, se
registra y aprueba, va al proceso de pago y se devuelve un comprobante.

6. Contabilizar honorarios médicos

o Descripcién: Se contabiliza el dato de os honorarios a pagar, para médicos
contratados. En base al contrato de convenio médico firmado, el calculo del pago
de honorarios puede ser por la actividad mensual o un pago fijo. Se contabiliza el
dato bruto junto con los descuentos asignados por actividad, punto IMED,
arriendo y otros gastos administrativos.

7. Enviar informacidn respecto al proceso de pago, controlar y contabilizar el movimiento

34



Descripcion: Al realizarse un egreso, por cualquiera de los conceptos
anteriormente mencionados, se crea un documento que debe ser aprobado por la
jefa del departamento contable y el gerente de finanzas. Este documento se lleva
al proceso de pago, en el area de tesoreria, para efectuar el correcto egreso, se
contabiliza y se procede al siguiente proceso o actividad. Una vez el proceso de
pago ha sido completado se devuelve un comprobante o voucher de pago que
sirve como registro fisico del movimiento.

8. Rellenary corregir documentos contables

Descripcién: Diariamente se deben atender las solicitudes de cambio de cuentas
contables, ademas de crear boletas de prestacion de servicios y notas de crédito
en caso de necesitar. Autorizan, ademas, las boletas de venta y resuelven
consultas sobre el pago de impuestos. En el caso de creacion de una nueva
sucursal se encarga de hacer la iniciacién de actividades en el Servicio de
Impuestos Internos. Es importante conocer el hecho de que manualmente se
rellenan planillas de datos para ser utilizadas en la toma de decisiones, por cada

movimiento.
Esta actividad se puede resumir como la parte de servicio del area de

contabilidad, ya que es literalmente entregar la informacién que se requiera sobre

las legalidades y protocolos de la contabilidad.

Fuente: Elaboracion propia en base a metodologias descritas

5.1.2.5. Anadlisis y cierre de movimientos contables

Aungue para muchos el concepto de cierre de movimientos y analisis es
una fecha en la que ocurren actividades contables, es mejor categorizado
como un proceso por si solo. Tiene un objetivo mensual y es un concepto
mas que una fecha, puesto que el dia de "cierre de mes" es distinto para
cada uno de los procesos anteriormente descritos. Ademas, lo que
significa este proceso es la toma de decisiones “sobre la marcha” no a
futuro. Por eso no es categorizado como un proceso estratégico, al tener
la informacién de los movimientos al final de que estos se realizan la toma

de decisiones se limita al estado actual.

Tabla 8: Ficha de proceso de cuadratura final

Cierre de las cuentas y andlisis movimientos mensuales

Objetivo: Marcar el cierre y detencién de los movimientos mensuales, con tal de analizar

resultados y tomar decisiones a corto plazo en base a estos.

Alcance: El proceso de cierre de mes tiene una fecha especifica de detencion de

facturacién y detalle de ingresos, en un rango de 8 a 10 de cada mes, para con esto

realizar el pago de lva el 12 de cada mes. El andlisis y término continua por los
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siguientes dias hasta llegar al andlisis para las reuniones gerenciales aproximadamente
el dia 20 de cada mes.

= Responsable: Jefaturas contables y financieras

» Entradas: Informacién contable mensual acumulada de los demas procesos

» Salidas: Registro de movimientos mensuales y andlisis de toma de decisiones a corto
plazo

= Sistemas:

- Excel: Este sistema emite los informes que seran utilizados y representa de manera
visual los movimientos contabilizados en el mes.

- Lemarsys: Contabiliza los movimientos y los contextualiza a través de una visién de
procesos real aplicada.

- Transtecnia: Contabiliza los datos y emite cierres contables de movimiento.

- Servicio de Impuestos Internos: Utilizado para la declaracion de IVA y otros
movimientos o consultas fiscales.

= Actividades:

1. Término de contabilizar Ingresos particulares - Conexién del proceso de Detallar Ingresos

e Descripcion: La contabilizacion de los pagos particulares se hace a modo de
consolidaciéon por empresa y sucursal al final de su revision mensual.
En el caso de los cobros, estos respetan fechas de pago pactadas dependiendo
del convenio. La informacion contable se hace de la misma manera tanto en
Lemarsys como en Transtecnia.

2. Término del proceso de facturacion

e Descripcion: Las facturas que son contabilizadas diariamente deben ser
agrupadas de manera mensual, por lo que en caso de faltar algunas de cierto
mes, este no puede cerrar su movimiento hasta ser completado. Se agrega la
informacion en Transtecnia rellenando manualmente la informacion de
descripcion de la factura. En caso de Lemarsys, se revisa el libro de ventas para
ver su registro y editar la glosa con el detalle de la factura.

3. Calcular impuestos

e Descripcion: Cada mes se debe hacer el consolidado de las boletas emitidas y
recibidas para calcular el lva a pagar y retenido. En esta actividad es crucial
controlar la cantidad de boletas exentar y afectas a IVA por empresa, ya que
cada una de ellas paga un impuesto especifico. En el caso de empresas mixtas
(que emiten ventas exentas y afectas) se calcula el porcentaje de afectas sobre
el total para el calculo de provision mensual. Para el pago de esto, es necesaria
la informacion de:
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- Facturas de compra

- Honorarios

- Ventas con factura

- Ventas con boleta

- Retenciones en remuneraciones (especial por impuesto Unico y retenciones por
préstamo solidario)

4. Crear informes contables de movimientos

e Descripciones: Aunque todas las &reas crean informes, se utilizan para alimentar
aquellos principales que resumen la informacién, como, por ejemplo:

- IVA (pagado, no pagado)

- Contribuciones

- Estados de Resultado

- Balances financieros

- Calculo de deudas, periodos medios de pago / cobros.

5. Analisis de informes contables

e Descripcién: Reuniones de directorio y gerencias deben tomar y entender los
informes anteriormente creados para tomar decisiones a corto plazo de la
empresa. En estas reuniones se toman decisiones inmediatas mas que a largo
plazo, ya que se utiliza la filosofia de estrategias de “apagar incendios”. El andlisis
se hace una vez todas las cuentas han sido registradas y los movimientos
detenidos, ademas que se hace con el retraso que toma el registro manual y
disefio de informes manual. Entonces, en base a lo anterior este proceso tiene
demoras graves en el tiempo de reaccion de la empresa ante estimulos positivos
0 negativos.

Fuente: Elaboracion propia en base a metodologias descritas

5.1.3. Procesos de Apoyo Directo

Este es un tipo de proceso de apoyo creado por el escritor de la presente
tesis, en base al hecho declarado anteriormente: no existe una manera
especifica de hacer las cosas. Este tipo de organizacion de procesos es
la que mejor se acomoda a la empresa trabajada y quiz4 no sea util para
otra incluso de la misma estructura o rubro. los procesos de apoyo directo
a aquellos que tienen una participacion clara y visible hacia los procesos
operativos. Estos procesos participan constantemente en el
potenciamiento de los procesos claves de la empresa y se hace necesaria
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su buena gestion para asegurar el desarrollo de la empresa.
5.1.3.1. Realizar Pagos

Este proceso esta contenido en una sola area dentro de toda la empresa,
encargada de la realizacion de pagos de todas las sucursales y todas las
subempresas del prestador médico. Existen 70 cuentas corrientes en total
sumando las correspondientes a cada subempresas. Sin embargo, no
estan distribuidas equitativamente, las subempresas con mas ingresos
(salud y laboratorio) mantienen mas cuentas bancarias vigentes.

Tabla 9: Ficha de proceso de realizacion de pagos generales

Realizar Pagos

Objetivo: Servir como la puerta de salida de dinero de la empresa pagando las deudas y
controlando el capital.

Alcance: Esta area se conecta directamente con el &rea contable, aln si realiza los pagos
de conceptos de otras areas. Segun necesidades contables, existen fechas de pago
especificas, pero también existen solicitudes de pago extraordinarias que deben ser
aprobadas por las jefaturas financieras.

Responsable: Area tesoreria y Contabilidad

Entradas: Solicitudes de pago y monto a pagar a la respectiva cuenta

Salidas: Documento voucher que avala un egreso de la empresa, la cuenta origen y cuenta
destino.

Sistemas:

- Excel: Lleva el registro de las transacciones y se utiliza como base de datos para la
emision de informes y traspaso de informacion.

- Transtecnia: Sistema para contabilizar los movimientos.

- Lemarsys: Sistema para contabilizar los movimientos.

- Péginas bancarias: Utilizadas constantemente para comprobar la disponibilidad de
fondos en las cuentas de cada empresa.

Procedimiento:

Registrar Solicitudes de Pago

e Descripcién: El primer paso para un pago es hacer la solicitud de este. Su
naturaleza puede ser cualquiera: honorarios, comisiones, proveedores, compras,
arriendos, inmobiliaria. Cualquier tipo de egreso debe ser aprobado por el area
contable (formando parte del proceso de realizacién de pago) para luego ser
transportado a la actividad de hacer el pago como tal. Esta solicitud de pago se
hace a través de un documento fisico que se deja en la oficina de Tesoreria,
firmado y aprobado, desde donde sera recibido por la jefa de area para procesar
el origen y el pago, el comprobante sera enviado y el movimiento contabilizado.

2. Realizar Pagos de rutina
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Responsable: jefa de area tesoreria
Plazo: fechas maximas establecidas
Requisitos Previos: Documento con pago aprobado e informacién.
Informacién: Montos deudores, informacion de cuentas bancarias (capital actual),
informacion empresa cobradora.
Entrada: Documento de pago a cuenta
Salida: Comprobante de egreso
Descripcion: Existen fechas de pago fijadas por ley o por la necesidad de
implementar un limite. Entre los pagos realizados en fechas especificas se
encuentran:
- Remuneraciones: 5 de cada mes
- Proveedores: 25 de cada mes (con posibilidad de variacién)
- Honorarios médicos: 10 de cada mes
- Imposiciones legales (IVA): 12 a 20 de cada mes
- Gastos comunes: 15 a 20 de cada mes
- Pagos extraordinarios.

Cuando existe la necesidad de pago a una cuenta de manera excepcional el
procedimiento es similar a los pagos comunes. Se crea una orden de pago por
parte de contabilidad, se crea el documento con los datos necesarios y se
presenta ante la encargada del area de tesoreria. Desde ahi se revisan las
cuentas con montos disponibles y las transacciones necesarias, efectuar el pago,
imprimir el voucher que se devolvera a Contabilidad y contabilizar el pago.

3. Controlar montos disponibles en cuentas bancarias por empresa

e Descripcion: Al ser encargado de realizar los pagos y elegir la fuente de esta, se
controlan todas las cuentas bancarias (en caso de existir mas de una) por empresa.
Esto se refiere a que se es responsable de informar el estado de las cuentas por fecha,
emitiendo aviso en caso de problemas o emergencias. Ademas, cada comienzo de
semana se hacen proyecciones de gasto de los egresos que seran percibidos por la
empresa durante la semana, aln si se hace de manera poco exacta esto sirve para
anticipar problemas.

4. Informar de pago y emitir comprobante

Descripcién: Una vez realizado el pago, dependiendo de su naturaleza se informa
a los interesados. Estos pueden ser: el area solicitante, el cliente, jefaturas y
encargados. Este aviso se hace en dos partes, de manera digital adjuntando un
comprobante de traspaso a modo de correo. Ademas, se afiade un voucher fisico
a entregar en contabilidad con tal de registrar este.

Fuente: Elaboracion propia en base a metodologias descritas
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5.1.3.2. Gestionar RRHH

El mas importante de los recursos de la empresa es el trabajador, y en el
pago de remuneraciones es donde se destina la mayor parte de los
ingresos generados.

Tabla 10: Ficha de proceso de gestion de los recursos humanos

Gestion de RRHH

= Objetivo: Administrar las actividades y recursos relacionadas a las personas que trabajan
en la organizacion

= Alcance: Area de RRHH junto a area de gestion de personas con relacion a toda la
organizacion. el calculo de las remuneraciones debe estar completo para la fecha de
pago, el dia 5 de cada mes. El término de la asignacion de los pagos por trabajador por
empresa se hace los dias 19, para comenzar con su registro y calculo.

» Responsable: Gerencia de recursos Humanos y area de personal

= Entradas: Dependiendo del subproceso, incluye: Libro de asistencia y horario,
solicitudes de contratacion, informe de honorarios y comisiones.

= Salidas: Néminas de pago, contratos de ingreso de personal.

= Sistemas:
- Excel: En Excel se lleva la informacion respaldada y se hacen los calculos basicos de
descuentos
- Lemarsys: Lleva la informacion central de los bonos, comisiones, descuentos y horas
trabajadas. Son comprobadas de todas maneras con los documentos fisicos y Excel.
- PreviRed/Medipass: utilizadas para ver vacaciones o licencias y cotizaciones.

=  Procedimiento:

1. Reclutamiento y seleccién

e Descripcion: Este procedimiento comienza con la necesidad de algun area 'y
sucursal en la empresa de adquirir un nuevo miembro. Esta necesidad puede
ocurrir por un reemplazo, nuevo puesto o cubrir una vacante temporal. Una vez
la necesidad es expuesta, la coordinadora de reclutamiento comienza con la
busqueda de candidatos.

2. Caéalculo Remuneraciones
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e Descripcion: El subproceso financiero de gestién de personas es esencial para el
control y pago de los empleados. Involucra el registro de informacion sobre los
trabajadores, sus cargos y salarios, asi como bonificaciones y horas extra.
También se gestionan descuentos, seguros, cajas de compensacion y
reembolsos médicos. Cada mes, se recopila la informacién y se envia a la casa
matriz para su calculo y digitacion manual. Se afiaden descuentos adicionales y
se actualiza la informacién en un Excel compartido. Después, se aprueba y
entrega la ndmina de liquidaciones a Contabilidad para el proceso de pago.

3. Procesar Honorarios y Comisiones

e Descripcién: El Sistema de Honorarios y Comisiones son software separados
para distintas actividades. El pago de directorio es en UF o monto fijo, y para los
trabajadores se calcula por atenciones o por hora. El area de personas comunica
el monto de la boleta que deben emitir para recibir el pago. La némina de
honorarios requiere todas las boletas creadas. Los bonos en la liquidacion de
sueldo pueden generar consultas y pérdida de tiempo si no estan autorizados por
el duefio de la empresa.

4. Gestion de licencias médicas y vacaciones

e Descripcién: Se reciben informes de vacaciones de todas las sucursales y se
aprueban para su pago. Al tramitar una licencia, se verifica la informacion en
papel con los datos del sistema Lemarsys. Se considera el historial de licencias
anteriores, agregando las anteriores a la informada. Las liquidaciones anteriores
se descargan para procesar el periodo de licencia en Intranet con detalles de
empresa, sucursal y cargo.

5. Gestion de Imposiciones (dia 7 u 8 de cada mes)

e Descripcién: se anota el monto total de sueldos por cada empresa. Se usa para
entregar la informacion del préstamo solidario, necesario para la declaracion de
IVA. Se hace el resumen desde el sistema desde el PreviRed, el pago de
imposiciones para que se suba a la plataforma. Todos los meses se genera un
archivo que se saca del sistema de “imposiciones”, todos los meses por cada
empresa. Se guarda en una planilla Excel para entregar a contabilidad, y luego
entregar a tesoreria para el pago. Se comparan los montos de contabilidad con
los del area de personas, se sacan cupones de pago que se entregan desde
RRHH hacia tesoreria.

Fuente: Elaboracion propia en base a metodologias descritas

5.2.Mapas de procesos
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A continuacion se presentan los mapas (flujogramas) disefiados por proceso
descrito con anterioridad a través de la metodologia BPMN 2.0. Sdlo se crearon
mapas para los procesos operativos que deben ser estandarizados, presentados
a continuacién. Un mapa de conexion entre procesos operativos fue disefiado y
presentado en el anexo 10. Los procesos de apoyo han sido dibujados en un

mapa de control de conexiones respecto a los procesos operativos que puede
ser encontrado en el anexo 0.
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5.2.1.

Flujograma de recepcién de pacientes

Figura 6: Flujograma de la atencion de pacientes de casa matriz
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Fuente: Elaboracion propia en base a metodologias descritas
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5.2.2. Flujograma de proceso facturacién de bonos

Figura 7: Flujograma de facturacién de bonos
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Fuente: Elaboracion propia en base a metodologias descritas
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5.2.3. Flujograma de proceso de detalle y revisidon de ingresos

Figura 8: Flujograma proceso de detalle de Ingresos
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Fuente: Elaboracion propia en base a metodologias descritas
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5.2.4. Flujograma de proceso de precontabilidad

Figura 9: Flujograma proceso precontabilidad
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Fuente: Elaboracion propia en base a metodologias descritas
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5.2.5. Flujograma de proceso de cierre contable y analisis

Figura 10: Flujograma proceso de cierre de movimientos y analisis
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Fuente: Elaboracion propia en base a metodologias descritas

47



5.3.Indicadores claves de desempefio

La definicion de KPI se hizo a través de la gestidon de lo que se busca lograr con
el proceso. Por ende se entiende la creacion de dos tipos de indicadores: aquellos
gue se relacionan directamente al objetivo del proceso y aquellos que tienen un
significado mas relevante para el objetivo global. Los indicadores relacionados al
proceso con tal de parametrizarlo y cuantificarlo en general no poseian
informacion previo al analisis. Se observo la falta de interés en medir si realmente
el proceso estaba funcionando correctamente a profundidad por parte de la
direccion empresarial. Sin embargo, aquellos indicadores que se relacionaban a
las finanzas si mantenian informacion.

Por ejemplo, al revisar las deudas empresariales a cobrar por factura y periodos
de pago, existia para muy pocos financiadores la demora en los pagos. Ademas,
existia informacion sobre los pagos y las ventas, pero no sobre su naturaleza
exenta o afecta a IVA para el calculo automatico de impuestos. En la siguiente
tabla se encuentran los indicadores mas importantes para la direccion de la
empresa (0 el objetivo del proceso), estando subrayados aquellos que pueden
ser modelados con la informacién actual.

Tabla 11: Principales indicadores relevantes

KPIl — Recepcidén de pacientes

e Cantidad de Pacientes y llegadas por dia, por tipo de asegurador y por motivo de
consulta. Esta informacion se encuentra como atenciones, pero no se relaciona a
los demas procesos dentro de los sistemas y solo incluye informacién del monto
y financiador y tipo de bono.

e Pacientes por empresa y por sucursal.

e Calificaciones del paciente por sucursal. Existe informacién Unicamente de
algunas sucursales y sdlo de la empresa laboratorio.

KPIl — Facturacién de bonos

e Cantidad de facturas emitidas por tiempo, sucursal, empresa y tipo de cliente.

e Tiempo entre emision y facturacion de un bono. Este indicador es natural del
proceso para rastrear las demoras y corregirlas.

e Tiempo perdido en correccion de facturas y motivo. De este indicador no existe
informacion, como maximo la presencia de una nota de crédito que indica el
monto corregido.

e Cantidad de bonos vendidos y facturados por tipo de bono. Con esto se puede
saber mejor a qué parte de la venta prestar atencién para facilitar la facturacion.
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KPI — Detalle y revisién de Ingresos

e Ingresos por tipo de prestacién. Los ingresos no estan correctamente
identificados, por lo que no se puede saber si son afectos o exentos, por ejemplo.
Tampoco se puede conocer realmente la prestacion de la que derivan y bono de
la que deriva el copago.

e Porcentaje de ingreso por tipo de paciente. Como la informacién de la prestaciéon
como tal esta incompleta y desactualizada, el margen de ganancia masivo es
dificil de calcular, aunque se puede hacer la suma total del tipo de ganancia por
venta.

e Tiempo de pago medio por cada aseguradora y morosidad. Las tablas de
morosidad estaban incompletas respecto al tiempo de pago especifico por venta,
sino que se tomaba toda venta a solo “una deuda” y “un abono” relacionado a la
deuda.

e Errores por tipo y tiempo de correccién. Necesario para saber a qué tipo de falla
enfocar los esfuerzos. Informacién nunca registrada.

KPI -Precontabilidad

¢ Disponibilidad de Informacion contable. Este es un indicador propio del proceso
gue debe ser observado segun la fluidez de la informacién y no existe dentro de
las tablas actuales.

e Cantidad de errores de cuadre por tipo de transaccioén. Al igual que el indicador
anterior, los errores propios de cuadres de informacion son imposibles de
rastrear actualmente.

e Tiempos, montos y razones de pago por concepto y agrupados. Este es uno de
los indicadores més conflictivos ya que las tablas de proveedores carecen de
informacion importante. Como la naturaleza fiscal, la razén, proveedores y
empresas en general responsables de la transaccion.

e Ingresos y egresos constantes por subempresa. Con tal de conocer la
rentabilidad sumada de lo financiado por el financiador y el paciente.

e (Gasto de egreso y razones por empresa y sucursal. Esta informacion es propia
de lo recopilado de los proveedores y ayuda a rastrear la salida de efectivo
controlada por este proceso. (conectado con el proceso de compra)

KPI — Cierre y anédlisis

En este caso, los indicadores clave de desempefio estan relacionados a la recopilacién y
tiempo de andlisis de la informacion contable.

e Tiempo hasta la utilizacién de la informacién: medir el tiempo que toma desde
gue los movimientos han sido cerrados hasta la creacion de los informes
financieros que seran utilizados para la toma de decisiones. Este es un indicador
propio del proceso y no se encuentra informacion al respecto.
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Costo de procesamiento por transaccion: Medir el costo que toma cada area en
comparacion de la rentabilidad de esta. Haciendo el desglose de los gastos
internos de la empresa, relacionados a remuneracion.

Monto de responsabilidad contable a pagar: Medir el costo de los impuestos y la
medicion durante el tiempo para saber si el pago se realiza de manera correcta
ante una eventual supervision del Servicio de Impuestos Internos.

Tiempo medio de pago y cobro: tiempo medio de pago a proveedores
contrarrestado con el tiempo de cobranza de clientes. Cruzada con la informacién
de movimientos, esto lleva a la mejora de tiempos de liquidez, periodos morosos
y planeacion de movimientos.

Informes Financieros consolidados: como Estados de Resultado y Estados de
Balance. Existe poca o nula informacion disponible que separe los conceptos de
los gastos efectivamente para su calculo automatico dentro del sistema. Esto se
hace de manera manual quitando tiempo importante de analisis.

Fuente: Elaboracion propia
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6. Resultados

El resultado del analisis explicit6 muchos problemas y puntos de mejora
especificos entre las areas que fueron comunicados a la empresa.

Como propuesta de mejora se propone el descartar uno de los dos sistemas
utilizados en la actualidad, y potenciar la interconexion de este para abandonar
Excel. A continuacién se agrupan los detalles de la aplicacién de la mejoray como
esta afectaria a cada proceso especifico. La propuesta puede tener
consecuencias en los procesos ya sea de modernizacion de alguna actividad,
mejora de tiempo en el desarrollo de esta, facilitarla (para la empresa, el
trabajador o el cliente) e incluso eliminacion.

La aplicacion de mejora del sistema contable tiene las siguientes implicancias y
consecuencias en los procesos de la empresa:

Tabla 12: Principales conflictos y mejoras propuestas por proceso

Recepcién del Paciente

Problema Mejora Beneficios

cadigos obsoletos o Limpiar informacion obsoleta. Disminucion en los errores
repetidos que generan Agregar notificaciones de cambio | de venta a los pacientes.
confusion para la

secretaria

Tarea e Informacion Integracion del sistema con el Evitar que la secretaria
duplicada, IMED e software de IMED para la venta ejerza la misma tarea de
Intranet, tanto en cierre | del bono y el cierre de caja. rellenar informacion dos
de caja como en venta veces

de bono.

No se aplican encuestas | Aplicar encuestas de Satisfaccion, | Las encuestas dirigirian la

de satisfaccién evaluarlas y revisar las respuestas | toma de decisiones respecto
actualmente. de afios anteriores. a las sucursales y luego
Unicamente de afios tomar acciones correctivas.
2020y 2021.

Facturaciéon de bonos

Problema Mejora Beneficios
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Demoras del envio de
bonos de sucursales,
conlleva demoras en la
facturacion.

Establecer politicas de envio de
bonos por parte de las sucursales
y canales de comunicacién de
conflictos.

Las sucursales tendran un
tiempo maximo de envio
antes de enfrentar sanciones,
y en caso de emergencia que
involucre demora esta se
reportara para que la casa
matriz pueda estar
consciente y actuar al
respecto.

Se debe digitar la
informacion a mano y
adjuntar las facturas a
los bonos.

Integracion del sistema con el
Servicio de Impuestos Internos.
La descarga automatica del
archivo con el nimero de la
factura a asociar a los bonos
dentro del sistema.

Reduccion de 40 segundos
promedio por factura. Se
agregan 9 horas diarias
dedicadas a facturacion.
Pasa de un maximo de 1500
facturas diarias a 2800.

Detallar y revisar ingresos

Problema

Mejora

Beneficios

Cambios y errores
detectados por la
secretaria no
informados. Los
encargados gastan
mucho tiempo en
deteccién.

Establecer politica de informar el
cambio y canal de comunicacion
directa.

Se reduce una media de 30
minutos por correccion de
ventas mal ingresada sin
explicacion.

Digitacion manual de los
abonos diarios, por
cliente, banco y cuenta.

Descarga automatica de informes
de ingreso y asignacion del abono
automatica en sistema segun
cédigo de factura.

Eliminacioén de la tarea de
digitar y contabilizar abonos.
Mejora en el rastreo de
errores y desbalances.

Un empleado debe
gastar medio dia en
recaudar manualmente
los ingresos de 3
edificios de Concepcion
y contar el efectivo en el
lugar.

Designar un lugar fisico en que
las secretarias puedan dejar los
ingresos y el empleado del
proceso de detallar ingresos deba
visitar solo ese lugar.

En lugar de una persona
gastar 4 horas en visitar
todos los pisos, cada
secretaria gasta 5 minutos en
dejar su ingreso en un lugar.
Luego el recaudador solo
gasta una hora en revision
dentro de un espacio seguro.

Gestion tardia de
cuentas por cobrar,
Dificultad de contacto
de morosos de

Revisar constantemente las
cuentas morosas Y facilitar la
informacién del contacto de

La actividad de contacto de
deudores seria mas sencilla
si la informacién del
responsable estuviese clara'y
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convenios que no
facilita informacion.

convenio. Para establecer
mejores lineas de comunicacion.

no deba ser buscada por el
area.

Las ventas de las
empresas dentales,
Opticas y géstricas
deben ser digitadas
manualmente en
sistema.

Dejar de posponer la digitalizacion
en sistema de las cuentas de las
prestaciones mencionadas.

Reduccidn de dos dias al
mes de digitacion manual de
cuentas.

Proceso de analisis de convenios

Problema

Mejora

Beneficios

No existe una forma de
controlar la conformidad
del cliente con el
convenio.

Aplicacion de encuestas de
satisfaccion.

Mejora en la toma de
decisiones al ofrecer el
servicio, generar fidelidad del
cliente e identificar
debilidades.

Dos areas compiten
internamente por las
mismas actividades.
Servicios comerciales y
Convenios privados son
dos equipos de trabajo
con los mismos
procesos.

Reestructuracion de una de las
areas de convenios privados o
servicios comerciales

El &rea de Convenios
privados puede ser
reestructurada para
convertirse en el area de
proyectos. Ya que la
empresa tiene fuertes
problemas en el seguimiento
de protocolos para el logro
de objetivos y el area de
convenios cuenta con
personas capacitadas para el
nuevo rumbo del area.

Gestion de los Recursos

Humanos

Problema

Mejora

Beneficios

Demoras en el pago a
trabajadores por
comision quienes deben
emitir facturas y no
saben por cuénto
hacerlo.

Establecer un canal donde los
trabajadores que emiten facturas
a la empresa puedan hacerlo facil,
rapido e informados.

Se acortan los tiempos de
demora y la saturacién del
area encargada quienes
deben responder las
solicitudes.
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Existencia de un libro de
asistencia fisico y la
digitacion manual de las
horas trabajadas.

Digitalizar el libro de asistencia.

Eliminacién de la actividad de
calculo de horas trabajadas y
digitacion. Elimina problemas
de envio y corrige errores
humanos.

Empleados no estan al
tanto de sus
antecedentes laborales:
Liguidaciones,
vacaciones, horas
trabajadas, etc. Todo
esto se trabaja en libros
fisicos.

Establecer perfil personal para
empleados.

El area encargada ya no
deriva tiempo en atender las
solicitudes personales de
cada trabajador. Se reducen
problemas relacionados al
almacenamiento de papel.

Precontabilidad

Problema

Mejora

Beneficios

Duplicidad de
actividades de
contabilizacion de
sistemas contables.

Eleccién efectiva de un sistema
contable Unico.

Eliminacién de actividades
repetidas en las que deben
trabajar los contadores.

El consolidado de
informacion de todas las
empresas y areas debe
hacerse a mano en
Excel.

Integracioén de la informacién
contable para la emisién de
paneles de informacién constante.

Reduccién de un tiempo de
hasta dos semanas de
digitacion de informacién de
Excel de cada area.

Anélisis y cierre de movimientos

Problema

Mejora

Beneficios

Calculo de IVA debe
hacerse a mano y no en
Excel.

Calculo automatico del IVA en
base a los informes de venta
afecta y exenta sin necesidad de
intervencion humana.

Eliminacién de actividad
manual.

Tardanza en la
obtencién de
informacion y toma de
decisiones. Las
jefaturas deben esperar
que todas las areas
terminen de digitar

Interconexién de la informacion en
el sistema para revisar en
cualquier momento el estado
financiero de la empresay los
indicadores de desempefio de los
procesos.

Toma de decisiones y
acciones correctivas durante
el transcurso de los
problemas y no cuando estos
ya han causado
consecuencias negativas.
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informacion para poder
revisar el estado de la
empresa.

Fuente: Elaboracion propia

Las mejoras gque se pueden destacar visualmente han sido definidas en el anexo

O.
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6.1.Propuesta sistema de control

A continuacion se presenta un sistema de gestion basico propuesto que redne la
informacién disponible para acomodarse a los indicadores mencionados, aunque
esta ha sido modificada de manera aleatoria para evitar sobreexposicion de
datos. La informacion del desglose de gastos, como sueldos, deudas y bonos no
es incluida. Pero si aquellos indicadores importantes para la toma de decisiones
financieras. Como la calificacion por sucursal, ventas por empresa de cada
sucursal, clientes con mas interaccion (ventas, deudas y pacientes), proveedores
y compras. Junto a esto se incluye una version simplificada de las cuentas
basicas de la empresa con tal de cuantificar la utilidad. Algunos indicadores del
panel son presentados:

Tabla 13: Indicadores agregados al panel

Indicador Descripcion
Calificacion Se muestra la calificacion de la sucursal de las encuestas aplicadas a
sucursal y los pacientes, simulando la inclusién del detalle de subempresa que le
empresa atendio.
Cantidad tipo de | Se necesita saber la cantidad de bonos por cada tipo vendido en
bonos monto y cantidad para redirigir los esfuerzos de venta.
Ingresos y egresos | Los ingresos y egresos por sucursal y empresa segun el filtro aplicado.
Ventas por Las ventas monetarias obtenidas de cada empresa en cada sucursal
empresa para conocer el retorno especifico
Cantidad de ingresos por financiador percibidos por la empresa
Empresas con mayor monto deudor, no se pudo aplicar filtro de tiempo
Top Clientes de deuda porque la informacién no existia en el sistema

Con mayor cantidad de pacientes activos. Se conecta con las tablas
anteriores para saber la rentabilidad por paciente

gasto material por

Empresas y su gasto especifico en compras, agrupando los elementos

empresa médicos y separandolos de los operativos.
Especificacion de | Materiales mas comprados y proveedores mas recurrentes,
compras relacionado al anterior.
Balance de Se hace un balance con las cuentas mas comunes para conocer el
movimientos estado total de la compafiia o del filtro seleccionado

Fuente 1: Elaboracion propia
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Figura 11: Mapa de control de los indicadores financieros de la empresa
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Fuente: Elaboracioén propia
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7. Conclusion y discusion

En el inicio del estudio, no habia documento disponible que tuviese la informacién necesaria
para analizar los procesos. No existia una descripcion de los procesos, no estaban definidos
sus responsables, su objetivo, métricas ni sus resultados. Tampoco existia un modelo visual
gue representase las actividades hasta el término de su realizacion. Sin con la metodologia
descrita se logr6 identificar efectivamente los macroprocesos que definen a la empresa.
Estableciendo las funciones y sistemas logrando un avance interesante para los directivos de
la empresa. Ya que constituye el primer acercamiento a una empresa innovadora que utiliza
metodologias modernas para dirigir sus operaciones.

Es evidente el desinterés o desconocimiento por parte de los lideres de la empresa en analizar
los requerimientos de los procesos. Para optimizar los tiempos de trabajo y realizacion de las
actividades. Existen muchas formas de mejorar la experiencia laboral mientras se disminuyen
los tiempos de trabajo y cantidad de errores. Algunas de las mejoras propuestas ya han sido
aplicadas en la empresa, como la reestructuracion de la actividad de recaudacion. Con criticas
bastante positivas respecto al aumento de la seguridad del empelado y el tiempo destinado a la
tarea, moviendo 3 horas de recaudacion a revision. Ahora existen menos demoras en el detalle
de ingresos, siendo incluso que el proceso redujo los dias de atraso a la mitad el Ultimo mes. El
analisis de procesos y el disefio de diagramas relacionado representa un paso importante en la
mejora continua de la empresa. Considerando que al comienzo de la presente tesis la
organizacion no conocia siquiera como se llevaban a cabo algunas de las actividades ni lo que
esta significaba. Con el analisis de los datos y de los procesos, en base a preguntas, entrevistas
y seguimiento a trabajadores se pudieron presentar mejoras especificas. La definicion de
procesos y sus indicadores de desempefio se pueden utilizar como base para ayudar a los
trabajadores y mejorar la experiencia del cliente. También, las definiciones y mapas creados se
utilizan para la capacitacion de los nuevos elementos de la empresa. Cargos de direccion
recientemente afiadidos han utilizado el presente documento para entender mejor lo que se
realiza en la empresa y la industria en la que se mueve. Actualmente, con la definicibn méas
detallada de los procesos entregada a la empresa se han desprendido dos documentos
utilizados en el dia a dia: Se pudo crear un informe de protocolo de accién ante errores y qué
deben hacer las secretarias en caso de fallas comunes. Ademas, la creacién de un documento
detallado de como aplicar un software de inteligencia de negocios y mejorar las conexiones de
informacion entre areas. Que sera util en la conexion de la informacién al usarse junto al detalle
de indicadores de gestion presentados anteriormente. En el futuro la empresa sera capaz de
utilizar la definicién del sistema de gestion por procesos como base para nuevas estrategias y
definiciones.

Los objetivos planteados al comienzo de la realizacion del trabajo han sido cumplidos en su
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totalidad. Se ha logrado disefiar un sistema de gestidén por procesos que incluye todas las aristas
necesarias, como la informacioén especifica de las actividades, responsables, informacion y
objetivos. Resumido en fichas de proceso de facil lectura e interpretacion y mapas de flujo de
trabajo dibujados para cada proceso y entre ellos. Se han detectado los conflictos gracias al
disefio y propuesto mejoras que estan actualmente siendo implementadas paulatinamente. Se
han considerado las consecuencias del cambio en la conexién entre areas, dejando claro que
el cambio en un proceso especifico no afectaria inicamente al responsable. Se han generado
indicadores de control por proceso y la medicion favorable de estos, con una base establecida
para el cumplimiento de los requisitos. Se ha generado una conexion entre estos indicadores y
se han presentado en un panel de control que demuestra que la propuesta de mejora es
implementable. Como esta describe, la informacién existe de manera incompleta y
desordenada, pero puede ser modelada para conectarse satisfactoriamente y entregar
resultados automatizados. Afadido a lo esperado al comienzo, se han desprendido logros
secundarios que no habian sido considerados por el autor. Primero se ha logrado un cambio de
mentalidad en los dirigentes de la empresa en cuanto a la necesidad de estandarizacion y
control, dejando de lado la improvisacién. También se han fortalecido conexiones entre areas
al aclarar las conexiones, disminuyendo indices de individualidad. Uno de los efectos mas
notorios es el hecho de facilitar un espacio de comunicacién, ya que al recopilar la informacion
y entrevistar a las personas estas tomaron la oportunidad de describir dificultades que
enfrentaban. Sabiendo que esta informacién llegaria al conocimiento de los responsables del
proceso quienes podrian actuar respecto al caso.
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8.

Glosario

Afiliado: Cualquier persona que ha adquirido seguro médico, obteniendo el derecho de
cobertura del plan de salud correspondiente.

FONASA: Fondo nacional de salud. Recauda, administra y distribuye dinero destinado a la
salud en Chile financiando parcial o totalmente prestaciones médicas.

ISAPRE: Institucibn de Salud Previsional. Entidades privadas que funcionan como
aseguradoras, administra y utiliza dinero del afiliado para financiar sus prestaciones de
salud.

Bono: Instrumento financiero que permite a pacientes acceder a tarifas reducidas en
prestaciones de salud.

Bono Boucher: Bono Fonasa comprado en Caja Vecina
Bono Copago Web: Bono Fonasa comprado en el Centro Médico, via pagina Fonasa
Bono Digital: Documento emitido en el Centro Médico, via IMED

Bono Manual: Documento emitido en la Institucion en Convenio. Fuera de la sucursal
de atencion

Bono Web: Bono comprado via internet por el paciente (FONASA o ISAPRE)

Financiador: Instituciones o aseguradoras que mantienen convenios con prestadores para
disminuir el pago por parte de los afiliados segun la necesidad especifica. Generalmente
financiado por un porcentaje del sueldo del afiliado.

IMED: Es una plataforma que permite conectar a centro de atencion meédica, con
financiadores y aseguradoras. Se utiliza para la venta de bono, reconociendo al paciente a
través de la huella digital.

Intranet: Web interna, utilizada para ingresar los datos de la atencion de paciente y obtener
informes de control.

Lemarsys: Software utilizado en la empresa para mantener toda la informacion, incluyendo
gradualmente la informacion contable.

Macroprocesos: Conjunto de procesos agrupados para lograr un objetivo comun.
Modalidad libre eleccién (MLE): Opcién de elegir atencion de un prestador privado.

Prestador: Empresa o Institucién que entrega servicios médicos a cambio de retribucion
economica.

Transtecnia: Plataforma web utilizada para mantener la contabilidad digital, utilizada en casi
todas las areas de la empresa.
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A. Apertura de Caja En sistema
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G. Ejemplo Ficha de Proceso segun Norma 9001.

[__MDP-SEGUIMIENTO Y MEDICION DE PROCESOS | FICHA-PROC- COME
FICHAS DE PROCESOS
FICHA DELPROCESO EDICION FECHA REVISION
GESTION COMERCIAL 1 07/11/03

MISION DEL PROCESO

Mantener informados a los clientes acerca de los productos y servicios que ofrece la
empresa, ademas de captar pedidos, junto con los requisitos requeridos por el cliente,
valorar ofertas y comunicar las ordenes de preparacion a almacén.

ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCCESO

Captacion de clientes Comunicar pedidos a Almacén
Comunicacion con el cliente Mantener a los clientes
Valorar peticiones de oferta Medir la satisfaccion del cliente

Determinar los requisitos del cliente

RESPONSABLES DEL PRCCESQO

Personal del Departamento Comercial

ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO

Peticion de informacién Pedidos valorados y pasados a Almacén
Peticion de Ofertas Nivel de satisfaccidn del cliente
Pedidos del cliente Solicitud de compra para Dpto. Compras
Stocks de material Cliente informado y satisfecho

PROCESOS RELACIONADOS

Control de Stocks, Compra de Material, Planificacion de Pedidos, Gestion de
Certificados

RECURSOS/NECESIDADES
Conocer niveles de Stocks reales y tarifas de precios
Cuestionarios de medida de la satisfaccion del cliente
Acceso a software de gestion de pedidos

REGISTROS/ARCHIVOS

Peticiones de oferta del cliente Registro en Software

Pedidos en firme del cliente Registro en Software

Informe de Satisfaccion del Cliente REGISTRO-COME-01
INDICADORES

Namero de Incidencias relacionadas con el proceso abiertas en auditorias externas
Namero de total de Incidencias relacionadas con el proceso abiertas en auditorias
Mimero de Reclamaciones de clientes

Cuestionario de Satisfaccion del Cliente

Namero de Incidencias por falta de comunicacién de sus requisitos

DOCUMENTOS APLICABLES
Pracedimiento de Gestién Comercial MDP-COME
Instruccidn de Medida de Satisfaccian del IT-SATC

Cliente

FORMATO-PROC-O1

Fuente: https://iso9001calidad.com/ficha-proceso-gestion-comercial-1217.html
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H. Ejemplo de documento detalle de Ingreso

I. Especificaciones de Facturacién para distintos tipos de bono

Factura digital FONASA

Registro de factura. Comprobar que coincidan los datos ya ingresados con el
papel fisico.

Desbloquear nédmina

Se emite cobranza en IMED

Imprimir documento de cobranza en IMED
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Facturar en Servicio de Impuestos Internos
Imprimir factura
Volver a IMED a terminar cobranza agregando el nimero de la factura

Volver al registro de factura Intranet para eliminar la ficha

Factura DIPRECA

Registrar factura. Comprobar el monto total y cantidad de bonos estén bien
ingresados.

Anotar cantidad de bonos en voucher fisico.

Facturar en Servicio de Impuestos Internos. Nombre producto: cantidad de
bonos de atencion

Digitar descripcién: Sucursal

Vuelta a registro de factura para escribir en la glosa la cantidad de bonos
manuales.

Consultar Factura. Agregar afio y numero

Imprimir copia de factura

Adjuntar documentos.

Facturar Empresa

Facturacion canastas en Intranet

Agregar Sucursal, fecha y convenio.

Verificar el folio bien ingresado. Activar nGmina
Registrar factura. Colocar datos de bono paquete.
Facturar en Servicio de Impuestos Internos
Nombre de producto: cantidad de bonos de atencién
Descripcion: sucursal y tipo de atencién

Registrar factura. Ingresar Datos

Consultar Factura en Intranet

Colocar numero de factura y afio

Imprimir factura de Intranet

Adjuntar a documentos fisicos
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Facturar bono voucher

Registrar factura. Agregar datos y seleccionar “bono voucher”
Revisar cantidad y luego se desbloquea némina.

Abrir FONASA y activar cuenta médica.

Colocar datos del folio

Guardar datos hasta dia siguiente

En pagina de Fonasa agregar datos de vendedor y direccidn para activar.

Consultar liquidacién de cuentas
Imprimir documento y facturar en Servicio de Impuestos Internos

Continuar con ingreso de bono como si fuese un “bono manual”

ISAPRE

Registrar factura. Comprobar datos

Desbloquear nédmina

Se emite cobranza en IMED

Imprimir documento de cobranza en IMED
Facturar en Servicio de Impuestos Internos
Guardar factura para registrar en Intranet
Registrar factura en intranet y eliminar de némina.
Imprimir y adjuntar a bonos

Guardar bonos para subir a pagina de cada ISAPRE

CAPREDENA, ACHS, seguros

Primero se envia una pre-factura autorizando el cobro o corrigiendo error
Registrar factura. Desbloguear némina Intranet

Luego se factura en SlI

Agregar factura a Intranet y cerrar

Imprimir y adjuntar
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J. Flujograma de recepcion de pacientes en Sucursales

Figura 12: Flujograma de sucursales

Cherme Usuario

Secretara

Sistrma Exemo

Simema inema

Adminisiradora

Lot v

Fuente: Elaboracién propia en base a metodologias descritas
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K. Flujograma de procesos operativos

Figura 13: Flujograma de procesos operativos
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Figura 14: Continuacién mapa procesos operativos
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L. Procesos de Apoyo Indirecto

En dltima instancia, los procesos de apoyo indirecto son aquellos que no tienen
incidencia clara en los procesos operativos, Sino que, en su propia area se encargan de
mejorar la participacion de la empresa en el mercado.

Administrar aspectos legales de la empresa

El prestador médico no tiene un area legal propia, sino que subcontrata los servicios de
un equipo legal que participa activamente en las decisiones. Su misién es la de guiar las
acciones para mantenerlas dentro del marco legal obteniendo el mayor beneficio posible.

Tabla 14: Ficha de proceso de gestion legal

Administrar aspectos legales de la empresa

Objetivo: Representar, auditar, controlar y aconsejar a la empresa en los aspectos que
la relacionan con las leyes del territorio nacional.

Alcance: Se relaciona directamente este proceso con las areas que deben comunicarse
con otras entidades, tanto la negociacion legal de convenios (con empresas, con
proveedores, con clientes, con médicos) como la defensoria ante posibles demandas.

Responsable: Equipo legal contratado de la empresa. No es un area interna concreta.

Entradas: Solicitudes de asesoria legal, relacionada a contratos o informacion.

Salidas: Contratos aprobados y visados. Informacion solicitada.

Procedimiento:

Creacion y firma de contratos

e Descripcion: Todos los tratos que relacionen al prestador con otra empresa
externa deben estar autorizados y descritos en un documento legal, que se usara
en el caso de cualquier eventualidad. Es importante que cada uno de estos
documentos (contratos) sea revisado de manera minuciosa para ho comprometer
la integridad de la empresa ni la pérdida. El departamento de abogados
contratado por la empresa (el cual no forma parte de ella en si, como area) revisa
los contratos, devuelve con anotaciones o devuelve autorizados para proseguir.
Sin esta revisidén y aprobacion no se puede proceder ninguna actividad que
involucre la relacion entre empresas.

2.

Representacion judicial
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e Descripcion: Cuando uno trabaja con publico en cualquier industria se pueden dar

situaciones en las que un cliente pueda ver transgredida su integridad. Al no

tener control sobre algunas situaciones es que la empresa puede verse victima o

victimaria de situaciones que deriven en conflictos legales. Es en estas

situaciones en las que los abogados deben representar a la empresa con tal de

minimizar el dafio o maximizar el beneficio del resultado.

3. Analisis y entrega de informacion legal

e Responsable: Abogados

e Requisitos Previos: Solicitud de informacion legal de la empresa, tercero o de una

situacion
e Informacion: Informacion legal interna y externa, contratos de convenio.
e Entrada: Solicitud de informacion legal relacionada a un evento especifico
e Salida: Documento solicitado

e Descripcion: Las areas de convenios, de servicios, inmobiliaria, finanzas y alguna

otra area que planee una relacion laboral debe estar consciente de las

especificaciones legales antes de hacer un contrato (o primer borrador de este).

Para ello esta area se encarga constantemente de la recopilacién, orden y
entrega de informacion.

Fuente: Elaboracion propia en base a metodologias descritas

Proceso de compra de materiales

Las necesidades de cada sucursal son tomadas y aprobadas por la casa matriz, a cargo
de un area especifica que lleva a cabo el siguiente proceso. En el caso de alguna
emergencia se debe costear por si misma con fondos propios la sucursal, a cargo de su

administrador, para luego deducir el costo con la sede Concepcion.

Tabla 15: Ficha de proceso de compra de materiales

Proceso de Compra

Objetivo: Satisfacer las necesidades de materiales de los edificios, sucursales y
empresas, tanto a nivel micro como la compra de materiales de oficina, como a nivel
especifico adquiriendo maquinaria médica.

Alcance: Conecta las sucursales (sus administradores especificamente) con el area de
contabilidad que debe procesar el pago, con tiempos variables dependiendo del material
a comprar. En caso de ser un material médico especifico el procedimiento de compra 'y
entrega es el mismo, pero el trdmite, negociacién y entrega son mucho mas minuciosos.
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» Responsable: area de adquisiciones y compra + area inmobiliaria +Jefaturas y gerentes

= Entradas: Solicitud de Compra

= Salidas: Material solicitado

=  Sjstemas:

Lemarsys: En este sistema se presentan y gestionan las solicitudes de compra.

= Procedimiento:

1. Levantamiento de necesidad

Descripcidn: Los administradores de cada sucursal deben estar al pendiente de
que se tenga disponible la cantidad necesaria de implementos, médicos y
administrativos. En caso de que falte alguno de estos, debe entrar a la plataforma
Lemarsys y registrar el material y cantidad necesaria. Estas necesidades son
mensuales o por evento de falta de implementos, y en caso de emergencia el
administrador lleva consigo los gastos para luego deducirlos.

2. Aprobacion y andlisis de compra

Descripcidon: Una vez que ha sido recibida la solicitud de adquisicion en la
plataforma, uno de los encargados del area de adquisiciones debe revisarla y
enviarla al jefe de sucursales para que la apruebe. Dependiendo de la magnitud
de la compra este paso puede o no ser clave. Una vez aprobada, el(los)
encargado(s) de adquisiciones contactan a los vendedores, que para materiales
especificos 0 menores se mantienen por largos afios. Cada material tiene su
propio nivel de precios, especificaciones, gravedad y forma de envio, pero
independiente de esto, todo llega a la casa matriz desde donde se despacha a la
sucursal solicitante. El pago del material se hace a través de la elevacién de una
solicitud de pago en este proceso, siguiendo el protocolo de actividades ya
descritas.

3. Despacho de materiales

Descripcion: Todas las compras que necesitan las sucursales llegan a la casa
matriz en Concepcion, y es desde ahi que se envian hacia la sucursal solicitante.
Entonces el area de valijas (utilizadas en el proceso de atencion de clientes) sirve
también como una especie de bodega intermediaria. Los materiales son llevados
por la empresa de correos con quien la empresa mantiene relacion, o los
encargados de mantenimiento/gerente de sucursales, que continuamente viajan a
las locaciones.

Fuente: Elaboracion propia en base a metodologias descritas
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Gestion de sucursales

El proceso de gestionar sucursales incluye distintas aristas relacionadas a estas, desde
los arriendos de terreno hasta los convenios médicos, legales y administrativos. Este es
un proceso completamente analitico y de control de la informacién, no posee capacidad

de decision.

Tabla 16: Ficha de proceso de gestion de sucursales

Gestion de sucursales o control Inmobiliario

» Objetivo: Recopilar y entregar la informacion respectiva a las sucursales, en torno a
informacion médica y técnica.

convenios) a traves de actividades mensuales.

= Alcance: Conecta las sucursales con el area legal y de servicios comerciales (gestién de

» Responsable: Administradores y area inmobiliaria

» Entradas: Informacién diversa y especifica relacionada a los arriendos e inmobiliarias

= Salidas: Documentos con informacion relacionada a los arriendos e inmobiliarias

=  Procedimiento:

1. Control de propiedades y pago de contribuciones

e Descripcion: Se recibe la informacion desde las sucursales con respecto a los
médicos que alli trabajan y si estos ofrecen un servicio a la empresa o atienden

edificaciones, las cuales deben pagar contribuciones por bienes raices definidas
al servicio de impuestos internos. En caso de ser edificaciones propias de la
empresa, total o parcialmente.

particularmente arrendando su box. También respecto al estado estructural de las

2. Valorizacion de arriendos

e Descripcion: Se valoriza en base a lo pactado en el contrato de arriendo del
edificio, con tal de revisar el cobro a efectuar a las distintas entidades

contrato fijo y debe pagar su costo de arriendo. En el caso de las contribuciones
es un proceso legal normal, el pago del valor estructural. Tanto el movimiento de

arrendatarias de edificios. Como puede ser un médico que trabaja por actividad o
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cobro como el de pago son revisados por el &rea inmobiliaria, pero efectuadas
por el area de tesoreria y contabilidad.

3. Creacion de contratos médicos o de arriendo

Descripcion: Por cada sucursal y arriendo de box se debe crear un contrato. Estos
contratos relacionan legalmente a la empresa con el arrendatario y la falta de
estos puede significar incapacidad de cobro. En general esta actividad se demora
en realizar porgue se necesita toda la informacion de los gerentes y disponibilidad
legal.

La informacion del arriendo de una empresa sobre otra es el primer paso para
empezar a atender en la sucursal. Existen casos en que una empresa hace el
contrato de arriendo, pero es otra la que va a atender a los pacientes, esto
necesita otro tipo de contrato interno. Este contrato secundario es necesario para
hacer la iniciacion de actividades en el servicio de impuestos internos, porque si
se atiende sin esta declaracion existe riesgo de multa.

Fuente: Elaboracion propia en base a metodologias descritas
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M. Flujograma de conexiones entre categorias de procesos

Figura 15: Conexién de los procesos operativos con los procesos de apoyo
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Figura 16: Continuacién mapa de procesos conectados
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N. Ejemplo de Tablas de datos interconectadas entre areas y procesos

A continuacién se muestra una conexion de los datos entre las areas hecha por el autor de la
presente memoria con los datos permitidos entregados por la empresa. En esta ocasion se hizo
el cruce de informacion y se crearon dos tablas extra: Empresas y Fecha. Con esto se
identificaran todos los movimientos para hacer el seguimiento de los movimientos. Uno de los
grandes problemas es la falta de seguimiento a los bonos como tal que se puede hacer, ya que

las facturas traen informacién bastante limitada.

Figura 17: Ejemplo de interconexién de informacion de la empresa a través de softwares de gestién
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Fuente: Elaboracion propia
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O. Flujograma de procesos luego de aplicaciéon de propuesta de mejora

Figura 18: Flujograma de procesos del proyecto de mejora
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Figura 19

Continuacién mapa de proceso con mejoras aplicadas
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P. Ejemplos de imagenes de bonos de distintos financiadores y tipos
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1. Bonosy

documentos

Imagen 1: Ejemplo de bono FONASA digital

Imagen 2: Ejemplo de bono FONASA manual

Imagen 3: Ejemplo de bono ISAPRE digital
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Imagen 4: Ejemplo bono DIPRECA por paquetes
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Imagen 5: Ejemplo de bono DIPRECA por prestaciones

Imagen 6: Ejemplo de bono CAPREDENA
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Imagen 7: Ejemplo de Bono Ejército

Imagen 8: Ejemplo de BONOS GES por ISAPRES

88



UNIVERSIDAD DE CONCEPCION — FACULTAD DE INGENIERIA
RESUMEN DE MEMORIA DE TITULO

Departamento de Ingenieria Industrial

Titulo Propuesta de disefio y andlisis para un Sistema de
Gestion de Procesos en un prestador médico de
Concepcion

Nombre Memorista César Eduardo Arancibia Zapata

Modalidad Proyecto Profesor(es) Patrocinante

Concepto José Oliveros

Calificacion Cristian Ulloa

Fecha 22 de agosto 2023 | Ingeniero Supervisor Institucion
Alonzo Hidalgo Prestador Médico

Comision (Nombre y Firma)

Resumen

En esta memoria de titulacion, se presenta un estudio sobre la implementacién de herramientas
de gestion de procesos de negocio en una empresa prestadora de servicios médicos. El objetivo
del estudio es mejorar la documentacién, disefio, formalizacién y calidad de los procesos,
centrandose en la mejora continua. El enfoque utilizado se basa en la estandarizacion
internacional ISO 9001 de gestion de calidad y la gestion para la mejora de procesos de
negocio.

Con la colaboracién de la empresa, se logro definir eficazmente los procesos existentes,
definirlos en estratégicos, de operacion y de apoyo. Para visualizar los flujos de trabajo y
detectar ineficiencias potenciales, se implementaron mapas visuales en BPMN 2.0. Se crearon
indicadores de desempefio para medir la eficiencia de los procesos y el impacto de las acciones
tomadas. También se desarrolldé un sistema de gestidn interactivo en tiempo real en PowerBlI,
gue permitié a la gerencia revisar el desempefio de los principales indicadores y tomar
decisiones oportunas. El enfoque de procesos demostr6 beneficios significativos, identificando
puntos conflictivos y oportunidades de mejora en la empresa. Se proponen acciones correctivas,
como la redefinicion de una actividad operativa de recaudacion que ahorraria 4 horas diarias de
trabajo al proceso.

Las mejoras propuestas permitieron resolver las deficiencias de informacion que tenian los
sistemas de gestién en el prestador médico. El estudio destaca la importancia del enfoque a
procesos para mejorar la eficiencia y calidad de una empresa, identificando oportunidades de
mejora y aplicando acciones correctivas para lograr una gestion mas efectiva.
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