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Resumen

El presente trabajo tuvo como objetivo general: Determinar de qué manera el
enfoque basado en procesos mejora la logistica de entrada de una empresa de

servicios de salud.

En el diagnéstico de la situacion actual de la empresa, se verific6 que los
indicadores evaluados no llegan a su meta, se encontr6 un 60.63% de
satisfaccion del cliente interno con respecto a la gestion logistica y un 51% en
relacion al cumplimiento de requisitos segun “Enfoque basado en procesos” para
los sistemas de gestion segun ISO/TC 176/SC 2/N 544R3 calificAndolo como

medio.

Es asi que, en base al diagndstico de la situacién actual se procedi6 a
implementar el enfoque basado en procesos. Para ello se disefi¢é: mapa de
procesos, DAP, fichas de caracterizacion de cada proceso, fichas de
indicadores y para la mejora continua se utilizo el ciclo de ciclo de Deming o
Ciclo PDCA y como valor agregado al estudio se realiz6 la gestion de riesgos de

la gestion logistica basandose en requisitos de la norma ISO 31000.

El estudio concluyé con la verificacion de la eficiencia de la implementacién del
enfoque basado en procesos. Se logré6 un incremento de la satisfaccion del
cliente interno en un 18.71%, se ha logrado mejorar el indicador de productos y
servicios adquiridos conformes en un 3.85%, en la gestién de almacén se logro
incrementar el indicador de productos inventariados sin ajuste de stock en un
4.04% y en despacho se logré mejorar el porcentaje de requerimientos atendidos

conformes en un 9.29%.

Finalmente se realizo la evaluacion econdmica teniendo en cuenta todos los
ahorros generados y los costos de la propuesta, implementacion vy
funcionamiento. El flujo de caja realizado arrojé un VAN de S/ 11580.88 una TIR
=72.60 % y una relacion B/C de 1.81. Con esto queda evidenciado la mejora de
la eficiencia de la logistica de entrada y la viabilidad del trabajo desde el punto

de vista econémico.
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Abstract

The general objective of this study was to: Determine how the Process Approach
improves the entry logistics of a health services company.

In the diagnosis of the current situation of the company, it was verified that the
evaluated indicators did not reach their goals, found a 60.63% internal customer
satisfaction with respect to logistics management and 51% in relation to
compliance with requirements as "Process approach” for management systems
according to ISO / TC 176 / SC 2 / N 544R3, qualifying it as a means.

Thus, based on the diagnosis of the current situation, the Process Approach was
implemented. To this end, the following was designed: process map, DAP,
characterization sheets for each process, indicator sheets, and for continuous
improvement, the Deming cycle or PDCA Cycle was used and, as an added
value to the study, risk management in the entry logistics was carried out based

on requirements of the ISO 31000 standard. Logistics management

The study concluded with the verification of the effectiveness of the
implementation of the Process Approach. An increase in internal customer
satisfaction was achieved by 18.71%, it has been possible to improve the
indicator of products and services compliant by 3.85%, in warehouse
management it was possible to increase the indicator of inventoried products
without adjustment of stock in 4.04% and in the supply, the percentage of

satisfied service requirements was improved by 9.29%.

Finally, the economic evaluation was done taking into account all the savings
generated and the costs of the proposal, implementation and operation. The
realized cash flow showed a VAN = S/ 11580.88, a TIR = 72.60% and a relation
B/C= 1.81. This shows the improvement of the efficiency of the entrance logistics

and the viability of the work from the economic point of view.
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I. INTRODUCCION

En la presente investigacion se aplico el “enfoque basado en procesos” en el area de
logistica de una empresa de servicios de salud, siendo esta desarrollada a través de
seis capitulos.

En el primer capitulo se describié el actual entorno de las empresas de este rubro,
enfocado en la necesidad de sobresalir en el mercado por medio de estrategias
competitivas. De la misma manera se planted la principal problematica estableciendo
el objetivo general y los objetivos especificos de la presente tesis, asi como la

justificacion, alcances y las delimitaciones de la misma.

En el segundo capitulo refirié6 al marco teérico y la importancia que tiene la gestion

basada en procesos asi como el uso de herramientas estadisticas y de ingenieria.

En el tercer capitulo se describe la hipétesis, operacionalizacion de variables y matriz

de consistencia donde se pudo determinar indicadores para cada variable.

En el cuarto capitulo se describe el tipo de investigacion y los métodos y andlisis que

se utilizaron para el desarrollo de la tesis.

En el quinto capitulo se desarrollé la aplicaciébn del enfoque basado en procesos,
donde se plantearon las posibles soluciones para eliminar o reducir la probleméatica

descrita en el primer capitulo de la tesis.

Finalmente en el sexto capitulo se discutieron los resultados obtenidos, comparandose
los indicadores planteados antes de implementada la mejora contra los nuevos
indicadores. Asi mismo se describié la relacién entre las mejoras propuestas y los

resultados obtenidos.

Diaz Sd4nchez César Narcés
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l.1. Realidad problematica

La globalizacién invita a competir, a buscar ser mejores cada dia en todos los
sentidos, sin importar el giro de la empresa, servicios o manufacturera, deben

buscar el método que los lleve a ser competitivos en el mercado.

Las empresas competitivas son organizaciones mas eficientes y obtienen més
produccion con los mismos recursos, por ello lograr posicionarse en el mercado
depende de las estrategias que se apliquen para lograr dicho objetivo, y una de
estas es la aplicacion del enfoque de procesos cuyo propdsito es mejorar la
eficacia y la eficiencia de la organizacién para lograr los objetivos propuestos y
con ello incrementar la satisfacciéon del cliente satisfaciendo los requisitos del

cliente.

Actualmente, las actividades logisticas se estan desarrollando cada vez en un
entorno mas competitivo. Por esta razon, las empresas estan experimentando
altos costos de transporte, aumento de la inversion en inventarios y tiempos de
ciclos mas largos e impredecibles, como consecuencia de la apertura de
mercados internacionales. Al mismo tiempo, los clientes exigen precios mas bajos,
alta calidad y una mayor capacidad de respuesta. Como resultado, las compafiias
estan buscando maneras de hacer que sus procesos logisticos sean mas rapidos,

mas fiables, mas flexibles y menos costosos (Ballesteros, 2008,p 2017).

La importancia del problema logistico en el Perl es clara y aceptada muy
ampliamente tanto dentro del Gobierno como en el sector privado. En particular,
costos e ineficiencias logisticas se han constituido en obstaculos muy importantes
para mejorar la competitividad de las empresas peruanas en mercados locales e

internacionales.

Bajo este contexto, el area logistica se ha constituido en una de las areas

funcionales mas importantes de las empresas, dado que . contribuye a la
competitividad empresarial con la reduccion de los costos (reduccion de niveles de
inventario, minimizacion de recorridos de transporte de reparto, incremento del
aprovechamiento de las capacidades de almacenamiento) y en el incremento del

Nivel del Servicio al Cliente (disminucion del ciclo pedido - entrega, adecuada

Diaz Sd4nchez César Narcés
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estrategia de canales, disminuir las posibilidades de ruptura de inventario)”
(Gemeil, 2007).

Existen un sin nimero de empresas de servicios de salud, que presentan la
necesidad de reducir el nimero de errores en las muestras clinicas; por ello la
importancia de estudiar a la organizacion, analizar los indicadores estadisticos
gue esta arrojara, los procedimientos, métodos, y todo lo que engloba la calidad

en el producto final.

En el Pera existen 5 laboratorios de andlisis clinicos que cuentan con certificacion
de calidad 1SO 9001, que les permite mejorar y ser competitivos en el mercado,
gestionando calidad en sus procesos mediante la utilizacion de metodologias que

conllevan a la reduccién de los errores.

La empresa de servicios de salud tiene cuatro unidades de negocio, siendo el
principal el laboratorio clinico la cual presta servicios de analisis clinicos a los
pobladores de Truijillo y otros laboratorios del Pais que sustenta su trabajo en un
sistema de gestion de calidad certificado bajo la norma ISO 9001:2008. Para
incrementar la rentabilidad de la empresa es de suma importancia resolver
algunos problemas de la gestién operativa y logistica, que si bien es cierto son
detectados en planta, pueden ocasionar algunos retrasos en los procesos,
incumplimiento en los tiempos pactados para el servicio con los clientes y podrian

filtrarse al mercado y dafiar su imagen.

Se encontré que uno de sus indicadores es el porcentaje de ajuste de inventario el
cual como meta se ha establecido un 100% de conformidad. Durante el 2016 se
ha obtenido un promedio de ajuste del 92.6%, en el 2017 se report6 91.02 %, con
este resultado se puede reflejar que existe un 7.4% y 8.98 % de productos que no
han sido controlados correctamente han ingresado o salido de almacén sin

ninguna documentacién o requerimiento respectivamente.

Asi mismo, se cuenta con un indicador de requerimientos atendidos conformes
cuyo estandar establecido es 95% mensual, se puede evidenciar que en el afio
2016 y 2017 se registro un 83.67 % y 87.89 % respectivamente, encontrandose en

los meses de febrero, agosto del 2016 y marzo, junio del 2017 la mayor cantidad

Diaz Sd4nchez César Narcés
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de productos no conformes registrados por requerimientos no atendidos (8,12,
11, y 8 PNC respectivamente teniendo establecido un limite de 5 PNC por mes).

Durante el afio 2016 se han generado un total de 611 6rdenes de compra, y
durante enero a setiembre del 2017 un total de 696, de este total de érdenes de
compra se recepciono correctamente en cantidad y tiempo pactado 581 ordenes y
657 respectivamente, por lo tanto el nivel en cumplimiento de productos y
servicios adquiridos de manera Conforme respecto a los requisitos de calidad es
de 95.1% y 94.4 %; teniendo como meta 100%.

l.2. Pregunta de Investigacion

¢,De qué manera el modelo de enfoque basado en procesos mejora la logistica de

entrada de una empresa de servicios de salud.Trujillo, 20187

[.3. Objetivos de lainvestigacion

Objetivo General

Determinar de qué manera el enfoque basado en procesos mejora la

logistica de entrada de una empresa de servicios de salud.

Objetivos especificos

.Realizar el diagnéstico de la gestion por procesos actual en la
logistica de entrada (Gestion de compras, almacén y despacho ) de

una empresa de servicios de salud.

.Realizar e implementar la propuesta de mejora, con un enfoque

basado en procesos, en la logistica de entrada.

.Realizar la evaluacién y gestion de riesgos de la logistica de entrada

de la empresa de servicios de salud.

.Demostrar la viabilidad financiera de la implementacién del enfoque

basado en procesos a través de la evaluacion econdmica.

Diaz Sd4nchez César Narcés



y ENFOQUE BASADO EN PROCESOS PARA MEJORAR LA LOGISTICA DE
}4 ENTRADA DE UNA EMPRESA DE SERVICIOS DE SALUD

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

l.4. Justificacion de la investigacion

La presente investigacion busca, mediante la aplicacion del enfoque basado en
procesos mejorar la eficiencia y eficacia de la gestién logistica en una empresa de
servicios de salud ya que se ha evidenciado que se esta originando productos no
conformes que se muestran en la insatisfaccion del cliente y los sobrecostos de

produccion, afectando la rentabilidad de dicha empresa.

Actualmente encontramos diversas técnicas y modelos de gestion que contribuyen
a lograr la satisfaccion de los clientes, y es un hecho que la gestion por procesos
se encuentra fuertemente relacionada con los modelos de calidad. En tal sentido
con el presente trabajo se busca comprobar que con la utilizacién del enfoque
basado en procesos se logran mejorar los resultados de manera eficaz y eficiente,
centrandose en generar valor actual y futuro.

El enfoque basado en procesos es poco aplicada en las empresas de servicios de
salud locales, debido a que para muchas de ellas es una metodologia nueva y
sobre la cual existen grandes expectativas, por ello en el transcurso y desarrollo
de la presente investigacidbn se aplicard dicha metodologia asi como otras
herramientas de la ingenieria industrial para la mejora de la logistica de entrada
en una empresa de servicios de salud, cuyos resultados aportardn a los
estudiantes de ingenieria industrial conocimiento sobre esta metodologia, los
mismos que buscaran nuevas utilidades en futuras investigaciones y trabajos de

aplicacion, pudiendo llegar a beneficiar a otras empresas del mismo rubro.

I.5. Alcance de lainvestigacion

El considerar a las actividades agrupadas entre si y constituyendo procesos,
permite a una organizacion dirigir su atencién sobre “areas de resultados” que
son importantes conocer y analizar para el control del conjunto de actividades y
para dirigir a la organizacién hacia el cumplimiento de los objetivos y alcanzar las

metas trazadas.

El enfoque del modelo de enfoque basado en procesos dirige a una organizacion

hacia una serie de actuaciones tales como:
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e Definir de manera sistematica las actividades que componen el proceso.
¢ |dentificar la interrelacion con otros procesos.
e Analizar y medir los resultados de la capacidad y eficacia del proceso.

e Centrarse en los recursos y métodos que permiten la mejora del proceso.

El alcance de la presente investigacion es la gestion logistica de una empresa de
servicios de salud en la ciudad de Trujillo — Peru.

El alcance abarca el proceso de Logistica con sus sub procesos de:
e Gestién de compras

e Almacén y despacho
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II.L1. Antecedentes de lainvestigacién.
e A nivel Local

Tesis: “Propuesta de implementacion de modelo de excelencia EFQM
para la mejora de los sistemas de gestion de la empresa METALBUS S.A.

de la ciudad de Trujillo”

Universidad: Universidad Privada del Norte

Chavez, (2014) realiz6 un diagnostico completo de las areas de gestion de la
empresa, analizando la manera de mejorarlos tomando en cuenta los pilares
del modelo de excelencia EFQM, poniendo énfasis en aspectos como
liderazgo, los procesos, enfoque en los clientes y mejora continua. Concluyé
que con la implementacion del modelo EFQM los sistemas de gestion se
veran afectados favorablemente debido a que tendran diversos indicadores

que permitiran su medicién y control.

Andlisis de la Relacion: El presente trabajo de investigacion nos brinda
lineamientos para el desarrollo del enfoque basado en procesos que seran
utilizados en el desarrollo de la tesis. Al mismo tiempo, nos confirma que
dicha implementaciéon afecta favorablemente los procesos ya que tendran

diversos indicadores que permitiran su medicidén y control.

Tesis: “Disefio de un modelo de gestion por procesos y su influencia en
la direccidn estratégica de la empresa PONCI PLUS S.A.C., Trujillo 2017”

Universidad: Universidad Privada del Norte

Gutierrez, (2017) disefi6 un modelo de gestion por procesos que le permitié a
la empresa mejorar en su direccionamiento estratégico. Asi mismo, obtuvo
resultados satisfactorios en los indicadores de Cumplimiento de objetivos

estratégicos de 0% a 21%, en Productividad de 6% a 12%, en Capacidad de
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respuesta de 5% a 14%, en Notoriedad de marca de 50% a 60% y en
Satisfaccion del Cliente de 20% a 30%.

Analisis de la Relacion: El presente trabajo de investigacion nos ensefia
herramientas y métodos necesarios para desarrollar un direccionamiento
estratégico basado en cubrir las necesidades de desarrollo de la

organizacion.

e A nivel Nacional

Tesis: “Propuesta de implementacién de un modelo de Gestién por

Procesos y Calidad en la Empresa O&C Metals S.A.C.”

Universidad: Universidad Catolica San Pablo, Arequipa

Coaguila, (2017) indica que a partir del analisis de la situacion actual, se
decidié que la propuesta de mejora a realizar sea el desarrollo de la Gestion
por procesos con apoyo de los lineamientos de normalizacién brindados por
los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, con el objetivo de mejorar el
desempefio, en cuanto a eficacia y eficiencia, de los procesos de O&C Metals
S.A.C. a través del disefio, ordenamiento, documentacion y mejora continua

de los mismos, logrando asi satisfacer las necesidades de sus clientes.

Andlisis de la Relacidn: La tesis a desarrollar también pretende demostrar
gue el modelo de gestion por procesos no solo servirh como una guia para
ordenar los procesos internos deficientes en la empresa de servicios de salud,
si no que contribuye en la mejora de la eficiencia de los procesos y con ello

contribuye en el crecimiento de la organizacion.

Tesis: “Modelo de enfoque basado en procesos para la mejora

continua de la eficacia de una empresa metalmecéanica”

Universidad: Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Lima
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Vasquez, (2015) demostro que la aplicacién del Modelo del Enfoque Basado
en Procesos mejora la Eficacia de una empresa metalmecanica. Asi mismo el
Modelo del Enfoque Basado en Procesos, demuestra la capacidad de la
organizacion para suministrar un producto o servicio conforme, a los
requisitos especificados, con el objeto de satisfacer las necesidades y
expectativas del cliente. La Gestion por Procesos, integra todas las funciones

empresariales.

Analisis de la Relacién: La tesis citada sirve como base para el desarrollo
de algunos elementos que definen la gestion de procesos, es importante
valorar que el autor resalta como objetivo la satisfaccion de las necesidades y
expectativas del cliente, objetivo que también se espera lograr con el

desarrollo de esta tesis.

e A nivel Internacional

Tesis: “Implementacion del enfoque basado en procesos en cooperativa
no agropecuarias de construccion”

Universidad: Universidad de Camaguey Ignacio Agramonte Loynaz - Cuba

Martinez, (2016) indica que la aplicacion practica del enfoque basado en
proceso en la Cooperativa de Construcciébn Tiempos Nuevos, contribuyd a
identificar sus procesos, obijetivo, lider, limite de comienzo, limite de
terminacion, actividades, las entradas, recursos, salidas, clientes internos y/o
externos, proveedores internos y/o externos, controladores internos y/o
externos asi como la interrelacién con otros procesos, documentos que los
controlan, métodos e indicadores para la evaluacién de la eficiencia y la
eficacia del proceso, diagrama general y procedimientos reglamentados por la
norma NC ISO 9001:2008. Expresa que la novedad en su investigacién radica
en la concepcion de una gestién de calidad con enfoque basado en proceso
para cooperativas no agropecuarias de construccidon cubanas, a partir de
combinar elementos establecidos en la NC ISO 9001:2008 y el Decreto
327/2014. Sus principales resultados se concretan en el procedimiento para la
gestién con enfoque basado en procesos en estas organizaciones, en tanto

propone indicadores de calidad en los servicios de la construccion.

Diaz Sd4nchez César Narcés



ENFOQUE BASADO EN PROCESOS PARA MEJORAR LA LOGISTICA DE
ENTRADA DE UNA EMPRESA DE SERVICIOS DE SALUD

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

Analisis de la Relacion: La principal relacién es que en el estudio realizado
muestran resultados concretos sobre las mejorar que traen consigo la
implantacién de un modelo de enfoque basado en proceso.; resultados que se
pretenden llegar con la realizacion de la presente tesis.

Tesis: “Estudio sobre implementacion de gestion basada en
Procesos en BANCOESTADO”

Universidad: Universidad de Chile (Facultad de Ciencias Fisicas y
Matematicas, Departamento de Ingenieria Industrial)

Carrasco, (2011) concluye con la generacion de un conjunto de propuestas de
mejora, que potencian los resultados de la gestion de procesos y entregan el
valor agregado necesario para consolidar las nuevas practicas, animando a la
empresa para alcanzar sus objetivos. En ese sentido, dentro de las variables
por analizar se encuentran: reducir la subjetividad en la seleccion de procesos
confrontandolos sobre bases y parametros estandares, o que objetiviza sus
caracteristicas y evitara conflictos de poder en su seleccién; aumentar la
eficiencia por medio de la disminucién en los costos asociados a los procesos
como sus montos asociados al aprovisionamiento debido al riesgo
operacional; y promover la eficacia alcanzando mayores grados de

satisfaccion entre sus colaboradores como clientes.

Andlisis de la Relacién: El presente trabajo citado sirve como apoyo en la
confirmacién de que la implantacion del modelo de enfoque basado en
procesos aumentar la eficiencia por medio de la disminucién en los costos

asociados a los procesos
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Il.2. Bases teoricas.
A. Enfoque basado en procesos

Gestion estratégica de procesos

‘Los procesos son posiblemente el elemento mas importante y mas
extendido en la gestion de las empresas innovadoras, especialmente de las
gue basan su sistema de gestion en la Calidad Total. Asimismo, las
empresas y/u organizaciones son tan eficientes como lo son sus procesos”.
En tal sentido, actualmente las empresas al estar conscientes de este
hecho, han modificado su vision de trabajo, potenciando y enfocandose al
concepto de proceso, orientados a lograr la satisfaccion del cliente.
(zaratiegui, 1999, P. 81-83)

Durante la década de los 80 y 90, el entorno en el cual competian las
empresas se caracterizaba por tener un bajo ritmo de cambio; es por esto
que las empresas se podian considerar como un conjunto de unidades
“estable”; ya que este entorno con bajo dinamismo permitia que las
empresas desarrollen sus actividades sin mayores inconvenientes. Pero con
el dinamismo cambiante del mercado actual, la calidad ha pasado de ser un
simple requerimiento a ser una condicion innata que deben cumplir los
productos y/o servicios. Por esta razon, las organizaciones que deseen
satisfacer las necesidades y expectativas del cliente, deben optar por
estructuras organizacionales que les permitan adaptarse al cambio, esto
lleva a las mismas a realizar una gestion estratégica de sus procesos que

permita adaptarse con éxito a los diferentes entornos que se les presenten.

El Cuadro N° 01, muestra las diferencias de una empresa que se centra en
la administracién tradicional de sus procesos y una empresa que es

gestionada estratégicamente en base a procesos.
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Cuadro N° 01: . Gestion tradicional vs Gestion estratégica de procesos

Gestion Tradicional de los
Procesos

Gestion Estratégica de los
Procesos

Centrada sdlo en los procesos que esian a
cargo de algin departamento o unidad
funcional dentro de la empresa.

Centrada en los procesos de caracter critico
dentro del desarrollo de las actividades de la
empresa, sin tomar en cuenta a cargo de qué
departamento o© unidad funcional de Ia
empresa se encuentre.

Los procesos son evaluados de acuerdo a
su eficacia.

Los procesos se evallan de acuerdo a su
efectividad, y se busca manteneros bajo
control.

Las mejoras son de caracter reactivo, y son
eventuales u ocasionales.

Las mejoras son de caracter proactivo,
planificadas y permanentes.

Se respeta la verticalidad de la
organizacién.

La organizacion tiene un enfoque horizontal.

Fuente: Camisén, Cruz & Gonzalez (2006)

GESTION POR PROCESOS

la gestidn por procesos permite a las organizaciones actuar de manera mas

efectiva cuando todas sus actividades interrelacionadas se comprenden y se

gestionan de manera sistematica, y

las decisiones relativas a las

operaciones en vigor y las mejoras planificadas se adoptan a partir de

informacién fiable que incluye las percepciones de todos los grupos de

interés. Escudero (2013, P.240) menciona que el propdsito final de la

Gestibn por procesos es asegurar que todos los procesos de una

organizacién se desarrollen de forma coordinada, mejorando la efectividad y

la satisfaccién de todas las partes interesadas.

Segun la Norma ISO 9000:2015, la Gestién por Procesos se basa en la

modelizacion de los sistemas como

un conjunto de procesos

interrelacionados mediante vinculos de causa-efecto. En la edicion del 2015

de la norma ISO 9001, el enfoque basado en procesos esti elevado a

subclausula 4.4 “Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos”. Este

capitulo, contiene diez requisitos que podemos calificar como esenciales

para comprender plenamente el enfoque. En relacion a esto indica que la

organizacién debera determinar:
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¢ Insumos necesarios y resultados esperados de estos procesos.

e Secuencia e interaccion de procesos.

e Criterios y métodos, incluyendo mediciones e indicadores de desempefio
erelacionados, necesarios para garantizar el funcionamiento eficaz y el
control de los procesos.

¢ Recursos necesarios y su disponibilidad.

¢ Asignacion de las responsabilidades y autoridades para los procesos.

¢ Riesgos y oportunidades en conformidad con el requisito 6.1 y planificar y
ejecutar las acciones apropiadas para hacerles frente.

e Métodos de vigilancia, medicién y evaluacién de procesos y, si es
necesario, los cambios en los mismos para asegurar que se alcanzan los
resultados previstos.

e Oportunidades de mejora de los procesos y el sistema de gestién de la
calidad.

e Mantener informacion documentada para apoyar la operacion de sus
procesos.

e Conservar la informacion documentada para tener la confianza de que los

procesos se realizan segun lo planificado.

El enfoque basado en procesos es una herramienta perfecta para gestionar
y organizar las actividades de una organizacion, ademas permite crear valor
para el cliente y otras partes interesadas. Las organizaciones suelen estar
estructuradas en unidades funcionales, y su gestion viene siendo vertical, lo
cual implica que la responsabilidad de los resultados obtenidos esté dividida

entre dichas unidades funcionales.

A continuacién en el Diagrama N°01 se muestra la representacion gréafica de

la Gestidn por Procesos.
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Diagrama N°01 Representacion Gréfica de la Gestion por Procesos
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Fuente: Harrington, (1995).

Por lo antes expuesto, podemos indicar que la Gestibn por Procesos es la
forma de gestionar a una empresa en su totalidad teniendo como base a los
procesos, que son una secuencia de actividades y tareas que generan valor
sobre elementos de entrada para conseguir un resultado que cumpla con los
requisitos del cliente. Asi mismo podemos concluir que el enfoque basado
en procesos busca dejar de lado esta gestion vertical e introducir la gestién
horizontal. Lo que se consigue con todo esto es cruzar barreras entre las
unidades funcionales y unificar sus enfoques hacia las principales metas de
la organizacién. La principal ventaja del enfoque basado en procesos en el
Sistema de Gestion de la Calidad, reside en la gestion y control de cada una
de las interacciones entre los procesos Yy las jerarquias funcionales de la

organizacion.

PROCESO

La Norma ISO 9000:2015 menciona que un proceso es “un conjunto de
actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para

proporcionar un resultado previsto” (p. 18). Chang (1996, P.08) nos dice que
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un proceso es “una serie de tareas de valor agregado que se vinculan entre
si, para transformar un insumo en un producto o servicio” . Pérez (2010, P.
51) indica que un proceso es “una secuencia ordenada de actividades

repetitivas cuyo producto tiene valor intrinseco para su usuario o cliente” .

Los procesos representan cdmo la organizacién crea, gestiona y entrega
valor a todos sus clientes. Un error en las organizaciones “tradicionales”, es
que no se les toma la debida importancia a los procesos, ya que no se
administran ni controlan adecuadamente, no son tomados en cuenta, 0 son

fragmentados y por ende tienen un bajo desempefo.

ELEMENTOS Y FACTORES DE UN PROCESO

Todo tipo de procesos tiene tres (03) elementos esenciales: inputs o

entradas, secuencia de actividades y los outputs o salidas (Pérez, 2010).

A partir de lo anterior, Pérez (2010) indica que los inputs o entradas son de
dos tipos: recursos o0 insumos. Los recursos son los que permiten el
desarrollo de las operaciones y realizacion de tareas de los procesos; estos
pueden ser de diferentes tipos: financieros, humanaos, infraestructura, etc. En
cambio, los insumos son bienes materiales que han de ser procesados para

obtener una salida (output).

La secuencia de actividades son el conjunto de tareas y/u operaciones que
tienen una secuencia, valga la redundancia, y se encuentran
interrelacionadas, las cuales permiten transformar elementos de entrada

(inputs) en salidas (outputs).

Y los outputs o salidas son el resultado de la secuencia de actividades, sean
bienes o servicios. Pérez, (2010) afirma que el output o producto final debe

contar con un valor intrinseco, que sea medible para el cliente final.

Adicional a estos 03 elementos, se podria agregar uno mas: Medios o
Sistema de Control, el cual incluye herramientas e informacién utilizada para
realizar un seguimiento y medicion del desempefio de los procesos llevados

a cabo.
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Segun Pérez, (2010) son cinco (05) los factores que se toman en cuenta en
los procesos:

e Personas: Es todo recurso humano empleado o que interviene en los
procesos, tanto administrativos como operativos, de la organizacion.

e Materiales: Son todos los componentes, que pueden ser 0 no
identificables en el producto final, pero que son indispensables para el
mismo, ya que incluyen las entradas a ser transformadas, partes en proceso
e informacion para su uso correcto.

e Recursos Fisicos: Incluye las instalaciones, equipos, herramientas,
software y hardware necesarios para la ejecucion de los procesos.

e Métodos: Incluye procedimientos de trabajo, instrucciones, normas y
politicas aplicadas para la ejecucién de los procesos de la organizacion.

e Medio ambiente: Es el entorno y caracteristicas fisicas en las que se da el

proceso.

TIPOS DE PROCESO

De acuerdo Camisoén, (2006) los procesos pueden dividirse en 03 tipos:
estratégicos, clave u operativos y de soporte, esta divisién se da de acuerdo
al impacto que los mismos producen sobre el resultado final. A continuacion

se describen dichos procesos.

e Procesos Estratégicos: Son los procesos que dan orientacion al negocio,
a través de la definicion y control de sus politicas, estrategias, metas y
objetivos. Camison, (2006) indica que este tipo de procesos impactan en la
organizacién en su totalidad ya que proporcionan limites y directrices a

todos los procesos dentro de la organizacion.

e Procesos Clave u Operativos: Este tipo de procesos son aquellos que
agregan valor al cliente, ya que responden a la razén de ser del negocio
Tovar & Mota, (2007). Son los procesos que tienen un impacto directo en el
cliente ya que generalmente son los procesos encargados de transformar

las entradas en bienes o servicios segun los requerimientos del cliente.

eProcesos de apoyo o soporte: Tal y como lo dice su nombre, son

aquellos que dan soporte a los procesos centrales (operativos o clave),
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proporcionando recursos necesarios y apoyando al desarrollo de los
mismos. Dependiendo del tipo de organizacion, la clasificacion de los
procesos puede cambiar, ya que por ejemplo un proceso que para una
organizacion puede ser clasificado como proceso de apoyo, en otro tipo de

organizacion, del mismo rubro o no, puede ser operativo o estratégico.

JERARQUIA DE LOS PROCESOS Los procesos pueden llegar a ser
extremadamente complejos o0 en, el otro extremo, muy sencillos. Esta
diferencia en la complejidad de los procesos conlleva a jerarquizar los

mismos, tal y como se puede observar en la figura N° O1.

Figura N° 01. Jerarquia de los Procesos

MACROPROCESO

— _{{. —n —
¥
SUBPROCESO
—  — F A

PROCESO \'\\
N

u T —_—

ActividadeN ED

Tareas

Fuente: Harrington H. (1995)

En base a la figura anterior, se determina que los procesos se clasifican en:

e Macroproceso: “Conjunto de procesos interrelacionados que facilita el
logro de la mision de la organizacion” (Pardo, 2012, p. 56).

e Proceso: “Secuencia ordenada de actividades repetitivas cuyo producto
tiene valor intrinseco para su usuario o cliente” (Pérez, 2010, p. 51)

e Subproceso: Conjunto de actividades que cuentan con una secuencia
I6gica para lograr un propdsito. Este es un proceso por si mismo, aunque su

proposito hace parte de un proceso mas grande (Pardo, 2012).
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e Actividades: Conjunto de tareas interrelacionadas que deben ser
realizadas para garantizar el resultado esperado de los procesos (Pardo,
2012).

e Tareas: Conjunto de acciones interrelacionadas para lograr llevar a cabo
una actividad o conjunto de actividades (Pardo, 2012).

A partir de la figura anterior se puede observar que todo Macroproceso esta
compuesto por procesos 0 subprocesos; todo proceso o subproceso esta
compuesto por un conjunto de actividades y de la misma manera las

actividades estan conformadas por un determinado grupo de tareas.

ENFOQUE A PROCESOS DE UN SISTEMA DE GESTION

Para enfocar un Sistema de Gestion al concepto y enfoque a Procesos, la

organizacion debe seguir los siguientes pasos:

a) Identificacién y Secuenciamiento de los procesos.
b) Descripcion y Documentacion de los procesos.

¢) Seguimiento y Medicién de los procesos

d) Mejora continua de los procesos.

El adoptar el enfoque basado en proceso tomando en cuenta los pasos
nombrados, facilitara la implementacion de un Sistema de Gestién que

permita lograr objetivos y satisfacer las necesidades de los clientes.

A continuacién, se explicara cada uno de estos pasos, relacionandolos con
los requisitos de la Norma I1ISO 9001:2015.
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a) IDENTIFICACION Y SECUENCIAMIENTO DE LOS PROCESOS - EL
MAPA DE PROCESOS.

El paso inicial para que una organizacion pueda adoptar el enfoque
basado en procesos en el Sistema de Gestion que desea implementar,
es identificar los procesos mas significativos que forman parte de su
estructura y que, por ende, conformaran el sistema. La Norma ISO
9001:2015, dentro de sus requisitos so6lo establece que “la
organizacion debe determinar los procesos necesarios para el sistema
de gestion”, mas no como estos deben ser determinados; esto es
debido a que segun esta norma la manera de abordar el enfoque
basado en procesos debe ser totalmente flexible dependiendo del tipo
y tamafio de la organizacion, y no ser uniforme para toda organizacion
ya que estas pueden encontrarse en diferentes entornos y contextos

de trabajo.

Existen variadas herramientas de gestion que pueden ser utilizadas
por las organizaciones para poder identificar y seleccionar los
procesos de su estructura, por ejemplo dinamicas de trabajo, tormenta
de ideas, etc. Posterior a la identificacién y seleccion de los procesos,
se debe identificar la interrelacién de los mismos, para conocer cdmo
es su secuencia y entender con claridad cuales son las entradas y
salidas de cada proceso. La mejor manera para visualizar o reflejar la
estructura configurada, a partir de los procesos identificados y las
interrelaciones de los mismos, es a través de un Mapa de Procesos,
que es la representacion grafica de los procesos que constituyen el

Sistema de Gestion.

El Mapa de Procesos usualmente estd compuesto por 03 tipos de

procesos: Estratégicos, Operativos y de Apoyo.
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Figura N° 02. Agrupacién de procesos en el Mapa de Procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESOS OPERATIVOS

PROCESOS DE APOYO

CLIENTE

Fuente: Pardo (2012)

La organizacion debe identificar cuales son las entradas y salidas que
necesita y produce cada proceso, respectivamente, hacia donde se
dirigen, que recursos necesita y de donde proceden; esto facilitara el

establecimiento de las interrelaciones de los procesos.

b) DESCRIPCION Y DOCUMENTACION DE LOS PROCESOS

Definir el Mapa de Procesos es un primer paso para adoptar el
enfoque basado en procesos, pero este tiene una desventaja: no
permite a la organizacién conocer al detalle como estdn compuestos
los procesos. Es por esto que es necesario realizar la descripcion de
los procesos y documentar esta informacion. Esta descripcion se debe

plasmar de dos maneras:

e Descripcion de las actividades de los Procesos: Se puede dar a
través de diagramas de proceso o también llamados diagramas de
flujo, ya que permiten observar las relaciones de los subprocesos,
actividades y/o tareas y su secuencia.
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e Descripcion de las caracteristicas de los Procesos: Se puede
dar a través de fichas de proceso o llamadas también fichas de
caracterizacion; su finalidad es detallar la informacién necesaria para

operacion y control de los procesos.

Figura N° 03. Descripcion de Procesos

L L
- -
z z
= =
- -
3 3
ACTIVIDADES I : seesresmssin o CARACTERISTICAS I
! :
DIAGRAMA DE FICHA DE
PROCESO PROCESO

Fuente: Pardo (2012)

Descripcion de las actividades del Proceso

Como se indicé en el punto anterior, la descripcion de las actividades
del proceso se puede realizar mediante un diagrama de proceso o
diagrama de flujo, ya que este permite representar la relacion y
secuencia de los subprocesos, actividades o tareas de una manera

gréfica que facilite su interpretacion y entendimiento.

La representacion del diagrama de flujo utiliza una serie de simbolos
gue facilitan la interpretacion del flujo. EI cuadro N° 02 , muestra la
simbologia mas habitual y utilizada para la realizacion de Diagramas
de flujo o proceso:
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Cuadro N° 02.Simbologia de Diagramas de Flujo

SIMBOLO DESCRIPCION

Indica el inicio o la terminacion del flujo, puede ser
accion o lugar; ademas se usa para indicar una unidad
administrativa o persona que recibe o proporciona
informacion

Terminal

Actividad/ Representa la realizacién de una operacion, proceso o
Proceso actividad relativos a un procedimiento.

Indica un punto dentro del flujo en gue son posibles

Decision . k )

varios caminos alternativos.
Representa el flujo de productos o informacion y la
secuencia en la que se ejecutan las actividades.

Documento Representa cualquier tipo de documento que entra, se
utilice, se genere o salga del procedimiento.
Representa un archivo comun vy corriente de oficina.

o Representa una conexion o enlace de una parte del

diagrama con otra parte lejana del mismao.

Fuente: Galgano (1995)

Hay que destacar que para la realizacion de los diagramas de
proceso, la empresa no debe caer en un exceso de documentacion,
por lo que conviene ajustar el nivel de detalle que tendran los
diagramas de proceso a elaborar. Esto garantizara que la
documentacién que se genere sea solamente la necesaria, y que

permita que el proceso se controle y ejecute correctamente.

Descripcion de las caracteristicas del Proceso

La mejor herramienta para realizar la descripcion de las

caracteristicas del proceso es la Ficha de Proceso o Ficha de
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Caracterizacion, la cual permitird a la organizacion recabar toda la

informacion necesaria para la ejecucion y control del proceso.

En la Figura N° 04 se muestra un ejemplo de la ficha de procesos —
caracterizacion a utilizar. Se puede observar la estructura de la

informacion que incluye esta ficha.

Figura N° 04. Ficha de Procesos (Caracterizacion)

FICHA DE PROCESOS |CARACTERIZACION)
NOMBRE RESPONSABLE

OBIETIVO ALCANCE

PROCESOS

PROVEEDOR ENTRADAS SUB-PROCESQS CONTROLES SALIDAS PROCESOS CLIENTE

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DE PROCESDS
COMPETENCIAS AMBIENTE DE TRABAID EQUIPOS

DOCUMENTOS APLICADOS REGISTROS QUE SE CONTROLAN INDICADORES - PARAMETROS DE CONTROL Y MEDICION

Fuente: Elaboracién Propia

La informacién que contendra la ficha de proceso - caracterizacion ha
de ser decidida por la organizacion, dependiendo de las necesidades
de la misma para poder comprender, controlar y realizar una gestion

adecuada del proceso.

El Alcance del Proceso, constituye los limites del proceso, su inicio, fin
y cobertura; con la finalidad de determinar qué actividades se
encuentran dentro del proceso analizado. Otro punto a resaltar es la
identificacion de las entradas, salidas, proveedores y clientes, ya que
permitira establecer una delimitacion correcta del proceso. Las
entradas y salidas pueden ser de diferentes tipos: materias primas,
informacion, documentos, materiales en proceso, productos
terminados, entre otros. Asimismo, los clientes y proveedores pueden
ser internos (procesos, dentro de la organizacion) o externos (cliente

final, externos a la organizacion).
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Los resultados se mediran a través de indicadores (pardmetros de
control y medicion) que permitirdn evaluar como los procesos se
orientan al cumplimiento de su misiébn u objetivo, y si lo estan
logrando.

Se debera designar un responsable o propietario del proceso, quién
sera el encargado de liderar y gestionar el proceso buscando que este
cumpla con su mision u objetivo. El responsable o propietario debe
tener capacidad de accion sobre el proceso, lo que le permitira

mantenerlo bajo control.

Proceso vs Procedimiento

Una vez explicado como se realiza la descripcion y documentaciéon de
los procesos, es importante comprender la diferencia entre proceso y

procedimiento.

La Norma ISO 9001:2015, se soporta en una serie de procedimientos
e informacion documentada necesaria debido a los requisitos de la
misma. Es por esto que, los procedimientos (ahora Illamados
informacién documentada segun la Norma ISO 9001:2015) son
utilizados para establecer como se deben llevar a cabo una actividad o
conjunto de actividades, haciendo hincapié en la manera en que se

debe trabajar o como se debe llevar a cabo las diferentes tareas.

A diferencia del procedimiento, un proceso se encarga de transformar
las entradas en salidas, afiadiéndoles valor agregado; para poder
realizar esta transformacion, se deben ejecutar una serie de

actividades o tareas que siguen un orden establecido.

A continuacion, en el cuadro N° 03 se presenta la definicibn de

proceso y procedimiento, de acuerdo a la Norma ISO 9001:2015.
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Cuadro N° 03. Proceso vs Procedimiento

PROCESO

Conjunto  de actividades mutuamente
relacionadas que utilizan las entradas para
proporcionar un resultado previsto.

Fuente: 1ISO 9001:2015

PROCEDIMIENTO

Forma especifica de llevar a cabo una
actividad o un proceso.

A partir del cuadro anterior se puede inferir que la principal diferencia
entre ambos conceptos es que el procedimiento permite y da la pauta
para la realizacion de las actividades (y si es un procedimiento
documentado existira un soporte documental), mientras que un

proceso permite que el resultado se consiga de manera efectiva.

El cuadro N° 04 muestra las diferencias especificas entre un proceso y
un procedimiento. Para abordar correctamente un Sistema de Gestion
de Calidad, el personal debe tener claro la diferencia entre ambos

conceptos.

Cuadro N° 04. Diferencia entre proceso y procedimiento

PROCESO

Los procesos transforman entradas en

PROCEDIMIENTO

Los procedimientos definen la secuencia

salidas mediante la ufilizacion de ;

de pasos para ejecutar una tarea.
recursos.
Llos procesos se comportan, son | Los procedimientos  existen, s0n
dinamicos. estaticos.

Los procesos estan impulsados por la
consecucion de un resultado.

Los procedimientos estan impulsados por
la finalizacién de la farea.

Los procesos se operan y gestionan.

Los procedimientos se implementan.

Los procesos se centran en la
satisfaccion de los clientes y otras partes
interesadas

Los procedimientos se centran en el
cumplimiento de las normas.

Los procesos contienen actividades que
pueden realizar personas de diferentes
departamentos con  unos  objetivos
COMUNESs.

Los procedimientos recogen actividades
que pueden realizar personas de
diferentes departamentos con diferentes
objetivos.

Fuente: Pérez (2010)
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c) SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS

Un Sistema de Gestidén que no se preocupe por conocer el desempefio
y resultados de sus procesos, no puede considerarse que tenga un
enfoque basado en procesos.

El control y seguimiento puede realizarse mediante indicadores, dentro
de los cuales la organizacion establece qué es necesario medir para
conocer el comportamiento y desempefio de uno o varios procesos, y
por ende cual es su capacidad y eficacia; es por esto que es
importante diferenciar y entender ambos conceptos, que seran

explicados a continuacion.

Se entiende por capacidad “la aptitud de un objeto para realizar una
salida que cumplira con los requisitos para esa salida“(ISO 9000:2015,
p. 23). En cambio eficacia se refiere al “grado en el cual se realizan las
actividades planificadas y se logran los resultados planificados” (ISO
9000:2015, p. 26).

Adicional a ambos conceptos explicados en péarrafos anteriores, se
deberia anadir el concepto de eficiencia que es “la relacion entre el
resultado alcanzado y los recursos utilizados” (ISO 9000:2015, p. 26),
esto quiere decir que ademas de la capacidad y eficacia, el proceso
debe ser eficiente, es decir, debe optimizar la utilizacién de recursos

para lograr los objetivos planificados.

Indicadores de Proceso

Tal y como se mencioné en el punto anterior, el seguimiento y control

de los procesos se puede realizar a través de indicadores.

Beltran (1999) define un indicador como “la relacion entre las variables
cuantitativas o cualitativas, que permite observar la situacion y las
tendencias de cambio generadas en el objeto o fenébmeno observado,
respecto de objetivos y metas previstos e influencias esperadas” (p.
35).
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Un indicador es un “soporte de informacién (habitualmente expresion
numeérica) que representa una magnitud, de manera que a través del
andlisis del mismo se permite la toma de decisiones sobre los

parametros de actuacién asociados” (Ferrando y Granero, 2005, p.74).

La ventaja de los indicadores dentro del seguimiento y control de los
procesos, es que permiten recabar de manera adecuada toda la
informacion que la organizacion considere relevante sobre el
desempefio de sus procesos, de manera que se pueden identificar
puntos de mejora a través de su analisis, tomando en cuenta el valor

gue adopte el indicador y su evolucién a lo largo del tiempo.

En el Diagrama N° 02 se muestra como el sistema de medicién
(indicadores) permite controlar los diferentes factores que afectan al
proceso 0 procesos que se estén evaluando por parte de la

organizacion.

Diagrama N° 02. Sistema de Medicion

PROCESO
PROVEEDOR | C——> | Actividades que agregan
valor
Desempefio del Desempen
prﬂveed@r o Interno _
‘,,"'
SISTEMA DE < CLIENTE
MEDICION Satisfaccid

Fuente: Beltran, (1999).

Un proceso puede tener uno o mas indicadores, los cuales deben ser
lo suficientemente representativos y Utiles para poder evaluar el
desempefio del proceso y deben establecerse en coordinacion entre el

propietario del proceso y su jefe superior, de manera a que lleguen a
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un consenso que permita establecer de manera coherente los

resultados y objetivos que se desea lograr.

d) MEJORA CONTINUA DE LOS PROCESOS

La Norma ISO 9001:2015, define a la mejora continua como “la

actividad recurrente para aumentar el desempeno” (p. 16).

El seguimiento y medicion de los procesos a través de los indicadores,
permite la obtencion de datos que seran analizados con la finalidad de
conocer las caracteristicas y desempefio actuales de los procesos. A

partir de este analisis se podra conocer:

e Qué procesos no presentan un desempefio adecuado y no
alcanzan los resultados planificados.

e En qué procesos existen oportunidades de mejora.

Estos datos deben servir de informacion de entrada para la mejora
continua, la cual debe ser un pilar dentro de la organizaciéon que
permita aumentar la eficacia, eficiencia y/o capacidad del proceso. El
ciclo de Deming o Ciclo PDCA (PlanDo-Check-Act), presenta los

cuatro pasos para lograr la mejora continua de los procesos.

Figura N° 05. Ciclo PDCA

Quality
Improvement

v

Time

Fuente: Vives, (2013).
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La figura N° 05 se muestra cdmo se aplica el ciclo de mejora continua
PDCA, y por medio de este la organizacion puede logra mejoras en los
procesos.

a) Plan (P) - Planear: Esta etapa consiste basicamente en la
planificacion de las actividades a realizar, asi como la identificacion de
los recursos y controles necesarios para la siguiente etapa, asi como

las metas y métodos para alcanzarlas.

b) Do (D) - Hacer: Etapa en la cual se seleccionan y programan las
soluciones para atacar a las causas de los problemas encontrados en
la etapa anterior. Esta etapa permite asegurar que las acciones
previamente planificadas se implanten adecuadamente, realizando la
designacion de responsabilidades, recursos, actividades, entre otros
(Pérez, 2010).

c) Check (C) - Verificar: Etapa en la que se ha de verificar si las
acciones ejecutadas han logrado alcanzar los objetivos establecidos,
es decir la efectividad de la(s) solucion(es) implementada(s). Esto se
debe realizar a través de la comparacion del desempefio actual con el
del antes del cambio realizado. Los resultados de esta etapa son el

punto de partida para la mejora (Singh, 1997).

d) Act (A) - Actuar: La etapa Actuar (A) es en la cual se revisa,
optimiza y estandariza las acciones de mejora, verificando que estas

se ajustan a los niveles de desempefio que se desea lograr.

En esta etapa se debe realizar la toma de decisiones y también la
decision de qué acciones correctivas se tomaran para corregir las

desviaciones que se puedan presentar (Pérez, 2010).

Se dispone diversas herramientas de calidad para lograr la mejora

continua a través de las etapas del ciclo PDCA.

En el siguiente diagrama se muestra la relacion de algunas

herramientas de la calidad con las fases del ciclo PDCA.
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Diagrama N° 03. Relacion de Herramientas de la Calidad con el ciclo PDCA

Hoja de Control o de incidencias
Graficos de control estadistico
Histograma

Diagrama de Pareto

Diagrama causa-efecto (Ishikawa)
Diagrama de correlacion
Diagrama de arbol

Diagrama de relaciones
Diagrama de afinidades
Diagrama de Ganit

Diagrama PERT

Diagrama de decisiones de accién
Brainstorming

ISimplificacion de diagrama de flujo
nalisis de Valor

Benchmarking

MMFE
QFD

P. Planificar

D. Hacer

C. Verificar

A. Actuar

Fuente: Camison et al. (2006)

A partir del diagrama anterior, se observa que casi todas las
herramientas presentadas se pueden utilizar en la etapa de Planear
(P), esto se debe a que para realizar la planificacion se requiere tener
toda la informacién posible para poder identificar el problema a
analizar, resolver o mejorar, encontrar sus causas criticas, proponer

las acciones a tomar y planificar las mismas.

Mejora continua y estabilizacién de procesos

Para evaluar si las acciones tomadas han logrado mejorar el
desempefio del proceso o no, en la etapa Check-Verificar (C), se debe

comprobar esto.

Si las acciones tomadas han logrado la mejora en el proceso, la ultima
etapa del ciclo de mejora debe concretarse en una forma estabilizada

de realizar el proceso, por lo que el ciclo de mejora se convertira en
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ciclo de control, incorporando las acciones tomadas al proceso mismo.

Esto se puede ver en la figura N° 06.

Figura N° 06. Ciclo PDCA y Ciclo de Control

‘h Clclo PDCA para la

mejora de procesos
ﬂ et g
‘, proceso estabilizado

Fuente: Pardo, (2012).

Como se ve en la figura anterior, el actualizar un proceso para lograr la
mejora del mismo, genera una nueva forma de realizarlo, a la cual se
le llama “Estandar” del proceso, esto se puede evidenciar también en
la figura anterior donde después de un ciclo de mejora se genera un

estandar que servird para el siguiente ciclo y asi sucesivamente.

Después de que el proceso es actualizado, el proceso debera seguir
un ciclo SDCA, donde el nuevo estandar formara parte del mismo.

Esto se puede observar en la figura N° 07.

Figura N° 07. Ciclo SDCA

5. Conocer el estandar /! D. Ejecutar of proceso conforme af
estandar
C. Comprobar ol irabajo respacto af
estandar

A. Actuar para ajustar conforme
al estandar

Fuente: Pardo, (2012).
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El ciclo SDCA tiene la labor de adoptar el nuevo estandar como una
tarea recurrente del proceso, posterior a la mejora producida por el
ciclo PDCA.

La mejora continua en la Norma ISO 9001:2015

Uno de los objetivos de la Norma I1ISO 9001:2015, es lograr la mejora
continua dentro del Sistema de Gestién de Calidad, lo cual conlleva a
la mejora del desempefio de la organizacion, que permitira cumplir con
los requerimientos del cliente y aumentar la satisfaccion del mismo y

las partes interesadas.

La informacién de entrada para la mejora de los procesos dentro del
Sistema de Gestion de Calidad, debe permitir establecer objetivos e
identificar las oportunidades de mejora. Esta informacioén se puede
encontrar a través de las auditorias, analisis de datos, revisiones del
Sistema de Gestidn, lo que generalmente conlleva a establecer
acciones correctivas (ISO 9000:2015).

Diagrama N° 04. Mejora Continua en la Norma ISO 9001:2015

Fuente: ISO 9001:2015
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ENFOQUE BASADO EN PROCESOS PARA MEJORAR LA LOGISTICA DE
ENTRADA DE UNA EMPRESA DE SERVICIOS DE SALUD

Como se observa en el diagrama anterior, para el proceso de mejora
continua, la Norma ISO 9001:2015 necesita de informacion de entrada a
partir del seguimiento, medicion, analisis y evaluacion del Sistema de
Gestibn de Calidad. A partir de esta informaciébn de entrada la
organizacion debe identificar las no conformidades y establecer
acciones correctivas, tomando en cuenta también acciones preventivas,

riesgos y oportunidades

Es importante recalcar el punto de andlisis y evaluacion (Punto 9.1.3 de
la Norma ISO 9001:2015), ya que cobra una mayor importancia en el
proceso de mejora continua, porque a partir del mismo se puede
identificar y conocer las caracteristicas y tendencias del comportamiento
y desempefio de los procesos, tomando en cuenta los datos
encontrados en el punto de seguimiento y medicién de los procesos, tal

y como se puede observar a continuacion en el diagrama N° 05.

Diagrama N° 05. Andlisis y Evaluacién

Conformidad de  los
productos y semvicios.
Satisfaccion del cliente.
Desempefio v eficacia del
SGC.

Analisis y Planificacion eficaz.
Datos > evaluacion » Informacion Eficacia de acciones para
(Apartado 9.1.3) abordar resgos y
oportunidades.
Proveedores.

Necesidades de mejora en
el SGC.

Fuente: ISO 9001:2015

Con la informacién analizada y evaluada, se puede identificar en qué
procesos existen oportunidades de mejora y establecer las acciones

necesarias para poder lograr dicha mejora.

La Norma ISO 9001:2015 tiene una fuerte relacion con el ciclo PDCA
para lograr la mejora continua de los procesos que configuran el

Sistema de Gestion de Calidad, y por ende la eficacia del Sistema.
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Es por esto que la organizacion tiene a disposicion y puede utilizar una
amplia variedad de herramientas de calidad, dependiendo cual sea el
mas adecuado para su contexto y se adapte mejor a lo que la
organizacion desee lograr (metas y objetivos).

En el siguiente punto se explicardn algunas de las herramientas de

mejora continua que la organizacion podria aplicar.

Herramientas de mejora continua

Existe una amplia cantidad de herramientas que una organizacion
puede utilizar para buscar la mejora continua de sus procesos y su
Sistema de Gestion, a continuacion se detallaran algunas de las mas

utilizadas dentro de una organizacion:

a) Tormenta de Ideas La Tormenta de Ideas o “Brainstorming” es una
técnica de grupo utilizada para la obtencion de un gran niamero de ideas

sobre un determinado tema de estudio (Galgano, 1995).

b) Diagrama de Pareto También llamado curva 80-20 o Distribucion A-
B-C, es una herramienta utilizada para priorizar o asignar prioridades a
los problemas de la organizacién o las causas que los generan. Se da
por medio de una gréfica que organiza los datos (barras) de manera que
estos se ordenen descendentemente, de izquierda derecha,
demostrando la prioridad que se debe tomar para atacar dichos

problemas (Galgano, 1995).

c) Analisis Causa — Efecto El diagrama causa — efecto, también
llamado diagrama de espina de pescado o diagrama de Ishikawa, es un
grafico que muestra las relaciones entre una caracteristica y sus

factores o causas” (Galgano, 1995, p. 99).

Es la representacion grafica de todas las posibles causas de un
problema o fendémeno; y su principal objetivo es el de encontrar la

solucion de las causas de los problemas de los procesos de la empresa,
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en lugar de encontrar la solucion a los sintomas de dichos problemas
(James, 1997).

d) Hoja de Verificacion Herramienta utilizada para recolectar y registrar
la informacién referente a una inspeccion realizada a algin proceso,
para corroborar que este cumple con los estandares establecidos. La
ventaja de utilizar esta herramienta es que permite tener informacion

precisa sobre el proceso y su operacion, asi como su desempefio.

e) Analisis Modal de Fallos y Efectos (AMFE) AMFE es una
metodologia o técnica de trabajo utilizada para la evaluacién de un
proceso, sistema, disefio y/o servicio en cuanto a las formas en las que
ocurren o pueden ocurrir los fallos; su objetivo principal es el de detectar

las posibles causas del fallo, antes de que estas ocurran (Rubio, 2011).

B. Herramientas de ingenieria

Prondésticos

El prondstico es un proceso de estimacion de un acontecimiento futuro,
proyectando hacia el futuro datos del pasado. Los datos del pasado se
combinan sistematicamente en forma predeterminada para hacer una

estimacion del futuro.

Tipos de prondsticos

Los pronésticos a largo plazo son necesarios para establecer el curso
general de la organizacion para un largo periodo. Los prondsticos a corto
plazo se utilizan para disefiar estrategias inmediatas y que usan los
administradores de rango medio y de primera linea para enfrentar las
necesidades del futuro inmediato. Los procedimientos de prondstico

pueden clasificarse de acuerdo con su tendencia:

a) Prondsticos cualitativos

Son discrecionales y estdn basados en la observaciéon de las

tendencias existentes, los cambios en esas tendencias y la magnitud
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del cambio futuro, también estan sujetas a cierto numero de
deficiencias. Se describen los métodos cualitativos mas conocidos
los cuales utilizan los prondsticos a mediano y largo plazo que
involucren situaciones como disefio del proceso o capacidad de las

instalaciones.
b) Prondsticos cuantitativos

Las técnicas estadisticas se enfocan en patrones, cambios en los
patrones y perturbaciones causadas por influencias aleatorias, como
los promedios méviles y la atenuacion exponencial, descomposicion
de series de tiempo, proyecciones de tendencia y la metodologia

Box-Jenkins.

Las técnicas deterministicas (causales) comprenden la identificacion
y determinacion de relaciones entre la variable por pronosticar y otras
variables de influencia. En estas técnicas se incluyen los modelos de
regresion y regresidon mdaltiple, indicadores basicos y modelos

economeétricos. (Macias, 2007, P.10).

Regresion Lineal

El andlisis de regresion es ampliamente utilizado para la prediccion y
prevision, donde su uso tiene superposicién sustancial con el campo
de aprendizaje automatico. El andlisis de regresion se utiliza también
para comprender que entre las variables independientes estan
relacionadas con la variable dependiente, y explorar las formas de
estas relaciones. En circunstancias limitadas, el analisis de regresién
puede utilizarse para inferir relaciones causales entre las variables
independientes y dependientes. Sin embargo, esto puede llevar a
ilusiones o falsas relaciones, por lo que se recomienda

precaucion, por ejemplo, la correlacién no implica causalidad.

El desempefio de los métodos de analisis de regresiéon en la practica
depende de la forma del proceso de generacion de datos, y cdmo se
relaciona con el método de regresion que se utiliza. Dado que la

forma verdadera del proceso de generacion de datos generalmente
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no se conoce, el andlisis de regresion depende a menudo hasta
cierto punto de hacer suposiciones acerca de este proceso.

Estos supuestos son a veces comprobables si una cantidad
suficiente de datos esta disponible. Los modelos de regresion para la
predicciébn a menudo son utiles incluso cuando los supuestos son
violados moderadamente, aunque pueden no funcionar de manera
Optima. Sin embargo, en muchas aplicaciones, sobre todo con
pequefios efectos o las cuestiones de causalidad sobre la base de
los datos de observacién, métodos de regresion pueden dar

resultados engafnosos.

Coeficiente de correlacion Lineal Simple (r).

Es un nimero que indica el grado o intensidad de asociacién entre
las variables X e Y. Su valor varia entre -1 y +1; esto es:

“1<r=<1.

Sir = -1, la asociacion es perfecta pero inversa; es decir, a valores
altos de una variable le corresponde valores bajos a la otra variable,

y viceversa.
Si r=+1, también la asociacién es perfecta pero directa.
Si r=0, no existe asociacion entre las dos variables.

Luego puede verse que a medida que r se aproxime a -1 6 +1 la
asociacion es mayor, y cuando se aproxima a cero la asociacion

disminuye o desaparece.

El coeficiente de correlacién esta dada por:
_ SPXY

F=——
JSCX .SCY

Coeficiente de Determinacion (R?)

Mide el porcentaje de variacion en la variable respuesta, explicada

por la variable independiente.

R2 = SC regresion / SC total
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0<R%2<1.
Interpretacion de R2:

Se interpreta como una medida de ajuste de los datos observados y
proporciona el porcentaje de la variacion total explicada por la
regresion. R2 es un valor positivo, expresado en porcentaje es menor
de 100.

También, se puede obtener el R? ajustado que es la relacion entre

cuadrados medios, asi:
R2 ajustado =1 — CME / CM Total,
Este valor podria ser negativo en algunos casos.

Lo que se espera que ambos R?, resulten similares, para dar una

confianza al coeficiente de determinacion. (Macias, 2007, P.129)

C. Logisticay suimportancia en la gestién de la empresa

Definicion:

Franklin, (2004) describe a la logistica como el movimiento de los bienes
correctos en la cantidad adecuada hacia el lugar correcto en el momento
apropiado. Lamb, Hair y MC Daniel, (2002) indican que la logistica es el
proceso de administrar estratégicamente el flujo y almacenamiento
eficiente de las materias primas, de las existencias en el proceso, y de los
bienes terminados del punto de origen al de consumo. Asimismo, Lépez,
(2006), define la funcion logistica como “La empresa encargada de
satisfacer las necesidades del cliente, proporcionandole los productos en
el momento, lugar y cantidad en la que demande el cliente, todo ello al

minimo coste”.

De lo anterior expuesto se concluye que la logistica es la parte del
proceso de la cadena de suministros que planea, lleva a cabo y controla
el flujo y almacenamiento eficientes y efectivos de bienes y servicios, asi

como de la informacioén relacionada, desde el punto de origen hasta el

Diaz Sd4nchez César Narcés



ENFOQUE BASADO EN PROCESOS PARA MEJORAR LA LOGISTICA DE
ENTRADA DE UNA EMPRESA DE SERVICIOS DE SALUD

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

punto de consumo, con el fin de satisfacer los requerimientos de los

clientes

La figura N° 08 ilustra alguna de las actividades incluidas en un sistema
logistico, donde las entradas principales incluyen recursos naturales,
humanos, financieros y de informacién, los encargados de la logistica
deben planear, implementar y controlar estas entradas en varias formas,
incluyendo materias primas, productos en proceso Yy productos
terminados. Las salidas del sistema logistico incluyen la ventaja
competitiva que puede llegar a tener la organizacion como resultado de
una orientacion al mercado, una eficiencia operativa y un movimiento

eficaz de los productos terminados hacia los clientes.

Figura N° 08. Definicion de logistica

Salidas de
Entradas . . _ la Logistica
en la Logistica Acciones Administrativas
Planeacién | Implementacién Control Venlajas
Recursos Competitivas
Naturales »
A | Manejo de la Logistica | Tiempo y
ecursos - ,
Humanos Provee Materia [rventaric Bianes Clientes Lugar
dores Prima | [Erproceso| |famn
Recursos ﬁ / Maovimiento
Financieros . . Eficiente
Actividades de Logistica al Consumidor
Servicio alcli .
Recursos de -'?lh::u:n" nI:-IIr.:amn'-m ?‘:m:\:f;"z* plana Ven[a]as
Mesnda|o oe arvarianos - -
lnfﬂ rl'l'laﬂlt:)ﬂ Logis I::; oe :-:lr'l.."lléu.ct:r\-us ::rrl-"cp:qu,::r“ PTDDIES
Marico e niriguinjes LOgishen Feversiva {reanmos]
Procasamanin oe drianes Trases y IFnepoae

Sooorle o pares ¥ sarvieio

Almaceramemo 8 rventano

Fuente: Strategic Logistics Management. Stock, James R. y Lambert, Douglas M.

Las actividades de logistica como un area de gestién diferenciada se
relacionan con las areas de comercializacion y produccion tal como se

aprecia en la figura:
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Figura N° 09: Relacion de logistica y otras funciones de la empresa

LA ORGANIZACION

LOGISTICA

Acciones
Propias

= Transporte

OPERACION

COMERCIAL

Acciones
Comune
s

Acciones Propias

+ Control de
Inventario

Acciones
Propias

« Control de calidad

+Planificacion de la

produccién productos *Nivel de +Prormocion
senvicio al
+ Mantenimiento equipos e Ubicacion de cliente +Investigacion de

proveedaores mercados

+ Planificacion capacidad «Frecios

+ Lista de productos

+ Tareas de Disefio .
+ Aprovisionamient 5
= Almacenarmiento”

+ Manipulacion

*Estandarizar, Métodos + Gestién Ventas

Fuente: Logistica Base de la Gestion de Negocios. Gajardo, Rubén P

Diagrama N° 06: Elementos de la logistica

Proveedor ‘
/ N/ \\
) . . Recepcion de materia
Consumidor final .
prima
b ) L
Distribucion . Proceso
productivo
dePT | | |
y
L ] —
— = Y4

Y
Almacenamiento
de Producto terminado

Fuente: Lépez, 2007

Mediante este diagrama se puede observar que la logistica es aquel
proceso que integra todos estos elementos, va desde la correcta
seleccion de proveedores, recepcion de materias primas y el
almacenamiento de estas, existencias en proceso y su almacenamiento,
productos terminados, la recepcion de estos asi como su distribucion y
transporte hasta el consumidor final. A continuacién se describe cada

elemento que interviene en la logistica:
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e Proveedor: es la empresa que se encarga de brindar insumos o
productos terminados a otra. Todos los proveedores necesitan
cumplir con los requerimientos de sus clientes, asegurando la calidad
de su producto, entregandolo a tiempo y cumpliendo con los
compromisos pactados.

e Materia prima: es aquella materia que se obtiene de la naturaleza, la
cual se transforma para elaborar materiales, pasando por un proceso
productivo convirtiéndose asi en bienes de consumo.

e Proceso productivo: proceso de transformacion, utilizando una
determinada tecnologia, en donde intervienen distintos elementos
como materiales, métodos, mano de obra, maquinaria; tiene como
entrada materiales los cuales con ayuda de todos los elementos
mencionados, se convierten en productos finales (salida) cumpliendo
ciertos requisitos para la satisfaccion del cliente.

e Almacén: consiste en guardar o alojar de manera correcta, bajo
algunas normas y en las condiciones Optimas materia prima,
productos semielaborados o0 productos terminados. Para el
almacenamiento de estos se utilizan distintas metodologias las
cuales ayudan a la reduccion de costos.

e Distribucién: proceso que consiste en hacer llegar fisicamente el
producto al consumidor. Para que la distribucion sea exitosa, el
producto debe estar a disposicion del comprador en el momento y en
el lugar indicado.

e Consumidor final: persona que realmente utiliza un producto. El
consumidor final difiere del cliente, que puede comprar el producto

pero no necesariamente consumirlo.(Lopez, 2007,P.14)

La logistica afiade valor a la empresa porque aumenta la calidad del
servicio. Con la finalidad de diferenciar las actividades logisticas
esenciales (estratégicas o primarias) de las no esenciales (de apoyo),
Michael Porter introdujo un modelo en el que la cadena de valor de la

empresa se compone de dos clases de actividades:
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Cuadro N°05: Clasificacion de las actividades logisticas segun el enfoque
de la cadena de valor de Porter.

« El aprovisionamiento. = Laprevisién de infraestructuras.
= La produccidn. = Los recursos humanos.

+ La distribucidn. = El desarrollo tecnoldgico.

= El marketing y las ventas. = Las finanzas.

= La prestacitn posventa.

Fuente: Gémez,2013

Por lo antes mencionado, la funcién logistica coordina las actividades
primarias, y su correcto funcionamiento aporta un ahorro considerable de
recursos a la empresa al actuar sobre los costes y sobre el valor global

de la empresa (Gomez, 2013)

Gestion de compras

El departamento de compras debe estar totalmente orientado hacia la
generacibn de utilidades y todas sus actividades deben estar

encaminadas hacia ese fin.

En el diagrama N° 07, se puede observar las responsabilidades basicas
de la gestiébn de compras: mantener una continuidad en los suministros,
es decir, garantizar el material requerido para transformar materia prima
en producto terminado o el producto terminado para las empresas de
servicios; con respecto a calidad es la de proporcionar los productos,
materiales y componentes de acuerdo con las especificaciones de calidad
requeridas; buscar y encontrar productos de bajo costo, los cuales se
encuentren dentro de las necesidades de calidad y plazos de entregas
requeridas; y prevenir al departamento comercial, de las variaciones de

precio en el mercado.
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Diagrama N° 07: Responsabilidades de la gestion de compras

Continuidad
de Calidad

suministros

Bajo Prevencion
costo de
precios

Fuente: Valdivia, 2011

Actividades de la funcion de compras

Diagrama N° 08: Funcién del &rea de compras

Funcion

Mercado Proveedores Precios Plazos

Fuente: Valdivia, 2011

Las principales funciones del departamento de compras son: el analisis
de mercado, es decir, el estudio de fuentes de suministros; la seleccién
de proveedores y seguimiento de las operaciones realizadas en
condiciones establecidas con el proveedor, gestion de precios para
conseguir compras los mas econoémicas posible y que cumplan con las
especificaciones de calidad requeridas y la gestion de plazos y
condiciones de entrega para conseguir maxima fiabilidad, flexibilidad y

reduccion de los lead time de aprovisionamiento.

Lote econdmico de compra.
Este modelo se emplea para determinar la cantidad fija de pedidos
gue debe solicitarse al proveedor, calcula cuanto comprar cuando el

inventario cae a un nivel determinado.
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Su objetivo fundamental es determinar el lote econémico de compra
buscando la reduccion de costos, respondiendo a dos preguntas:

cuanto y cuando pedir.

Figura N°10: Formula De Lote Econémica De Compra

hpp

EOQ= 1",

Fuente: Torres, 2009

La formula empleada para hallar el lote econémico de compra se
obtiene dividiendo costo de colocar un pedido por la demanda anual
promedio por dos entre el costo de almacenamiento como porcentaje
del valor del producto multiplicado por el costo promedio de una

unidad de stock; a ese resultado se le saca raiz cuadrada.

Figura N° 11: Lote econémico de compras

4 Nivelde inventario

Cantidad a ordenar

Tiempo
de entrega

l Punto de reorden

Orden Orden
realizada entregada tiempo

Fuente: Torres, 2009

Como se puede apreciar en la figuran N° 11, de determinar una
cantidad a ordenar cuando el inventario baja a un punto determinado
(punto de reposicion), de realiza una segunda orden, existe un tiempo
de espera hasta que se acabe la primera cantidad ordenada, de

manera que la orden llegue cuando ya no existe stock.
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Diagrama N° 09: Elementos del lote econémico de compras

Demanda
X |
[ Recepcion ‘

_ _ Tiempo de entrega
de inventario

Y -,

' Costos
. Faltantes
variables
\ F

b " ., J.

Fuente: Fuente: Torres, 2009

En el esquema N° 09, se puede apreciar los distintos elementos que
tiene el modelo de lote econdémico:

e Lademanda es conocida y constante.

El tiempo de entrega entre la colocacion de la orden y la recepcion

del pedido, se conoce y es constante.

La recepcion del inventario es instantanea, es decir el inventario de

una orden llega en un lote el mismo momento.

Los Unicos costos variables son el costo de preparacion o de
colocacion de una orden y el costo del manejo o almacenamiento

del inventario a través del tiempo.

Las faltas de inventario (faltantes) se pueden evitar en forma

completa, si las érdenes se colocan en el momento adecuado.

Indicadores de compra (Gémez, 2013, P.70)

Los indicadores son instrumentos que nos van a servir para medir y

establecer comparaciones dandonos una vision mesurable de lo

acontecido.
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Diagrama N° 10: Elementos del lote econémico de compras

Orienta para la Mid
obtencidn de mejores
fieach los cambios.
Permite
un seguimiento «
del proceso.

Fuente: Gomez, (2013).

En las compras podemos evaluar su desempefio a través de los

siguientes indicadores:

e Indice de compras: nos indica la importancia de las compras con
respecto a las ventas en términos porcentuales.

Valor de las compras totales / Ventas totales del afio anterior x 100

e Indice del coste del departamento de compras: nos mide el
coste del departamento de compras en relacién al valor de las
compras.

Valor de las compras totales / Coste del personal de compras

e Indice del coste de un pedido de compras: se determinara por el
cociente entre el coste del departamento de compras y el nhimero
de pedidos emitidos.

Coste del personal de compras / Namero de pedidos anuales

e Indice de rotacion del stock de materias primas: indica el
numero de veces gue rota el stock medio respecto a la cantidad de
materias primas (materiales) compradas. Su célculo se obtiene del

modo siguiente:

Compras anuales de materiales / Stock medio anual
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Si realizamos el cociente,

365 / indice de rotacion del stock de materias primas

Obtendremos el niumero de dias que se tarda por término medio en

renovar las existencias en el almacén.

 Indice del periodo medio de pago: nos mide los dias que tarda la
empresa por término medio en pagar a sus proveedores.

365 / compras anuales / Saldo medio anual de proveedores

« Indice de rechazos: relacion entre el valor de las devoluciones y el
valor de las compras, expresado en términos porcentuales. Se
obtiene dividiendo el valor de las devoluciones entre el valor de las
compras y multiplicado por 100.

Devoluciones de compras /compras anuales de materiales

(Goémez, 2013, P.70)

Gestion de almacenamiento
Definicion

Diagrama N°11: Gestién de almacén

Recepcion > Almacén >I\’Io~ufimiento

Fuente: Lépez, (2007).

Como se puede observar en el diagrama N° 11, la gestion logistica es un
proceso que trata de la recepcion, almacenamiento y movimiento dentro

de un mismo almacén hasta el punto de consumo de cualquier material-
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materias primas, semielaborados, terminados asi como el tratamiento e

informacién de los datos generados.

Objetivos de un sistema de almacenaje

Figura N° 12: Objetivos y causas del sistema de

almacén
\
Solucion a sAdaptacion a la demanda, interna/externa,
requerimientos tiempos de proceso, estacionalidad, servicio al
cliente.
propios del negocio sCaracteristicas de los materiales/productos.

J

*Reduccion de costes a través del aumento del
Optimizacion de los volumen operado.

recursos financieros eReduccién de costes a través necesidades
productivas.

Fuente: Lopez, (2007).

En la figura N° 12, se plasman los objetivos que se tiene en cuenta al
momento de adquirir un almacén, entre los dos principales se tiene:
solucion a requerimientos del negocio, cuya causa principal es la
adaptacion de la demanda, tiempo de proceso, servicio al cliente y
caracteristicas del producto; el segundo objetivo es optimizar recursos
financieros, cuya causa es la reduccibn de costes operativos y

productivos.
Indicadores de control de almacenes (Gomez, 2013, P.142)

La direccidon por objetivos implica que la empresa debe fijar una serie de
principios relativamente faciles de medir que le sirvan para controlar su
gestion. Peter Drucker, inspirador de este estilo de direccion, afirmaba
gque «lo que no se mide no se controla, y si se controla es porque es

importante».

Existen muchos, variados y sofisticados indicadores para medir la gestion

de los almacenes, pero hay que tener en cuenta que, a veces, los
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recursos que empleamos para obtenerlos (sobre todo tiempo) no
compensan la informacion que nos ofrecen. Teniendo esto en cuenta, se

han seleccionado los indicadores que se presentan en el cuadro

siguiente:

Cuadro N°05: Indicadores para a gestion de almacenes

Coste unitario de
almacenamiento

MNos mide el coste que agrega cada
unidad de materiales al coste total
del almacén.

Coste total del almacén
M.? de unidades almacenadas

Mos indica la relacion entre coste

unidad servida

almacén y el nimero de servicios de
expedicion realizados.

Coste i Coste total del almacé
: PR il total del almacén y los servicios de == amalc d
servida expedicién realizados M.° de despachos realizados
MNos mide la relacidn existente entre
Coste operario por | el coste total de la mano de obra del Coste de la mano de obra del almacén

N." de despachos realizados

Mos relaciona el coste total del

Coste total del almacén

Coste por m? almacén y el espacio existente en el

mismo. Metros cibicos del almacén
Cumplimiento de Mos mide la gestidn efectuada en la M.° de picking efectuados
pedidos actividad de picking. M.? de picking requeridos
utilEi:I ';;;'ﬁ:f MNos mide qué proporcion del alma- Area util
Sl Cén se utiliza realmente. Area total

Fuente: Gémez, (2013).

Gestion basica de inventarios.

Los inventarios son recursos utilizables que se encuentran almacenados
en algun punto determinado, con el objetivo de satisfacer las necesidades

y las expectativas de los clientes.

El objetivo final de una buena administracion del inventario es mantener
la cantidad suficiente para que no se presenten ni faltantes, ni excesos de

inventarios, en un proceso fluido de produccién y comercializacion.
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. Costos asociados a los inventarios

v’ Costos de pedido (preparacion): asociados a las actividades
necesarias para reabastecer los inventarios desde el momento en que se
emite el requerimiento de compras hasta el momento en que se recibe el
pedido.

v Costos de conservaciéon (mantenimiento):son costos asociados con el
mantenimiento y propiedad de los inventarios tales como el costo de
oportunidad del dinero invertido en ellos, el costo de almacenamiento, la
depreciacion, impuestos, seguros y deterioro de los productos.

v' Costo de agotamiento: costos incurridos al no poder satisfacer la
demanda de los clientes.

v’ Costo de adquisicion: es el costo directo asociado a la compra o a la

produccion de un bien.

e Sistemas de manejo de pedidos de inventarios
v/ Sistemas de punto de reorden
Este sistema se basa en reordenar las cantidades necesarias una
vez que se llegue a un punto minimo llamado punto de reorden.
Este punto esta definido y afectado basicamente por variables
como: la demanda del consumo del bien, el tiempo de adelanto,
los inventarios de seguridad. Debe tenerse especial cuidado pues
si la demanda es variable, el punto de reorden debe ser

actualizado una vez que ésta varie.

v/ Sistemas de revision periédica.
A diferencia de los sistemas de punto de reorden, en los sistemas
de revisién periddica los inventarios no se revisan en forma
continua, se hacen revisiones a intervalos fijos y predeterminados.
(L6pez, 2007, P.28-31).
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[1.3. Marco Conceptual

Almacenar:

Es un concepto que se utiliza para hacer referencia a un acto mediante el cual
se guarda algun objeto o elemento especifico con el fin de poder luego recurrir
a €l en el caso que sea necesario. El almacenamiento puede ser de muy
diversas cosas u objetos, que van desde lo mas simple como comida o
alimento hasta elementos mas complejos, como datos en una
computadora.(Definicion ABC, 2015).

Calidad:

Conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le confieren capacidad
para satisfacer necesidades implicitas o explicitas. Es una fijacion mental del
consumidor que asume conformidad con un producto o servicio y la capacidad

del mismo para satisfacer sus necesidades. (La Enciclopedia Libre, 2013).

Competitividad:

Es la capacidad de una organizacion publica o privada, lucrativa o no, de
mantener sistematicamente ventajas comparativas que le permitan alcanzar,
sostener y mejorar una determinada posicion en el entorno socioeconémico. La
competitividad tiene incidencia en la forma de plantear y desarrollar cualquier
iniciativa de negocios, lo que esta provocando obviamente una evolucién en el

modelo de empresa y empresario. (Monografias, 2010).

Compras:

Accion de adquirir u obtener algo a cambio de un precio establecido. El acto de
comprar es una de las actividades humanas mas antiguas y casi una de las
primeras para alimentarse o enriquecerse que desplegaron los hombres para

satisfacer la que correspondiese. (Definicion ABC, 2015).

Diaz Sd4nchez César Narcés


http://www.definicionabc.com/tecnologia/almacenamiento.php
http://www.definicionabc.com/tecnologia/computadora.php
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/plan-negocio/plan-negocio.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/teoria-sintetica-darwin/teoria-sintetica-darwin.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/adolmodin/adolmodin.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos34/empresario/empresario.shtml

ENFOQUE BASADO EN PROCESOS PARA MEJORAR LA LOGISTICA DE
ENTRADA DE UNA EMPRESA DE SERVICIOS DE SALUD

N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Consumidor:

Se define como la persona que realmente utiliza un producto. El consumidor
final difiere del cliente, que puede comprar el producto pero no necesariamente
consumirlo. En los contratos, el término consumidor final quiere indicar que no
se esta hablando de un revendedor del producto sino de la ultima persona que
lo va a poseer. (La Enciclopedia Libre, 2013).

Costo:

Es el valor monetario de los consumos de factores que supone el ejercicio de
una actividad econémica destinada a la produccién de un bien o servicio. Todo
proceso de produccion de un bien supone el consumo o desgaste de una serie
de factores productivos, el concepto de coste esta intimamente ligado al
sacrificio incurrido para producir ese bien. Todo costo conlleva un componente

de subjetividad que toda valoracion supone. (La Enciclopedia Libre, 2013).

Gestion de almacén:

Se denomina asi a los programas informéticos destinados a gestionar la
operativa de un almacén. Se encarga de gestionar movimientos de materiales
tanto de producto terminado como de primeras materias, material de envase y
repuestos, Ordenes de recepcion y mercancias. Ademas da ubicacién

automatica de la mercancia guiada por flujos. (La Enciclopedia Libre, 2013).

Gestion de compras:

Se encarga de adquirir los productos y gestionar los servicios necesarios para
el correcto funcionamiento de la empresa, para que ésta pueda conseguir los
objetivos propuestos. Los productos y servicios necesarios estan en funcion,
por un lado, del tamafio de la unidad econ6mica y, de otro, de la actividad
principal (industrial, comercial o de servicios).De manera que los bienes
adquiridos por la industria, son materias primas y auxiliares, envases,
repuestos, suministros, seguros, servicios de asistencia técnica y

mantenimiento, que se incorporan al proceso productivo; en cambio, la
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empresa comercial compra mercaderias y productos para la reventa.
(Monografias, 2010).

Gestion de inventarios:

Determina la cantidad de existencias que se han de mantener y el ritmo de
pedidos para cubrir las necesidades de produccion. Estas existencias pueden
ser materias primas, productos semielaborados o productos terminados.
(Definicién ABC, 2015).

Gestion Logistica:

Es el entorno del sistema logistico el cual se encuentra integrado por las
materias primas, el producto final, las infraestructuras del transporte y
distribucion, las comunicaciones existentes, el sistema de almacenamiento de
la empresa y los objetivos a cumplir como satisfaccién al cliente. (Monografias,
2010).

Inventarios:

Se define al registro total de los bienes y demas cosas pertenecientes a una
persona o comunidad, hecho con orden y precision. Con el fin de registrar y
controlar los inventarios, las empresas adoptan los sistemas pertinentes para
valuar sus carencias de mercancias con el fin de fijar su posible masa de

produccion y regateo. (La Enciclopedia Libre, 2013).

Margen:

Es el beneficio bruto y es la diferencia positiva que espera obtener la empresa,
obtenida al restar sus costes totales de sus ingresos totales calculados, en un
cierto periodo. Este periodo, llamado periodo contable, en la mayoria de las
empresas es anual; en otras, por conveniencia, puede ser semestral o incluso

trimestral. (La Enciclopedia Libre, 2013).
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Productividad:

La capacidad de producir mas factores (sean bienes o servicios) con menos
recursos. La productividad depende en alto grado de la tecnologia (capital
fisico) usada y la calidad de la formacion de los trabajadores (capital humano).
Una mayor productividad redunda en una mayor capacidad de produccion a
igualdad de costes, 0 un menor coste a igualdad de producto. Un coste menor
permite precios mas bajos (importante para las organizaciones mercantiles) o
presupuestos menores (importante para organizaciones de Gobierno o de

Servicio Social). (La Enciclopedia Libre, 2013).

Rentabilidad:

Es la capacidad que tiene algo para generar suficiente utilidad o beneficio.
También se dice que es un indice que mide la relacién entre utilidades o
beneficios, y la inversion o los recursos que se utilizaron para obtenerlos. (La
Enciclopedia Libre, 2013).
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HIPOTESIS

lll.1. Declaracion de hipotesis

El enfoque basado en procesos mejora la logistica de entrada de una empresa

de servicios de salud mediante el incremento de la eficiencia del proceso asi

como la mejora de la satisfaccion del cliente interno.

l1l.2. Operacionalizacion de variables

Cuadro N2 06: Operacionalizacion de variables

PROBLEMA HIPOTESIS VARIABLE INDICADOR OPERACIONALIZACION OBJETIVO
Independiente: ) - —(N° De clientes inte ti } Evaluar e.I'nlveI de
V1 - Modelo de Enfoque Satisfaccion del =(1 B GBI IR SE isfechos)/ satisfaccion, clientes
cliente interno (Total de clientes internos)*100 satisfechos versus total de
basado en Procesos )
clientes
Evaluar el indice de compras,
Indice de compras: =(Valor de las compras)/(Ventas to sumando el valor de [as
tales)*100 compras mensuales versus
las ventas mensuales.
IMedir el costo de pedido, valor
Costo del pedido de =(Costo del personal de compras) del costo del personal de
compras /(Namero de pedidos)*100 compras versus el nimero de
pedidos
- IMedir la cantidad de pedidos
El enfogue basado Gestion de ) . p . rechazados, sumando el
iDe que £N Procesos mejora Compras Cantidad de pedidos| =(Ntmero de 'pedlidos rechazados)/ numero de pedidos
manera el la logistica de o rechazados (Total de pedidos)*100 rechazados versus el total de
modelo de entrada de una £ pedidos.
enfogue basado empresa de @ IMedir la cantidad de
£n procesos servicios de salud 5 proveedores evaluados,
mejora la mediante el 8 Proveedores =(Numerog de propeedores certificados |sumar el numero de
logistica de incremento de la g evaluados V[(Total de proveedores)*100 proveedores certificados
entrada de una eficiencia del 9 versus el total de proveedores
empresa de |proceso asi como la N facturados.
servicios de mejora .d'e la z Indice de rotacién de| =(Costo Total de ventas)/( Costo Total IMedir el valor monetario de
salud? satisfaccion del = ) S . e ventas versus costo total de
cliente nterno. g inventario inventario | de inventario) inventario
oy
= . } ;
) Gestion de  |Exactitud de =(Valo de inventario faltante) /(Valorde Medir el valor de inventario
a AmeEey i — inventario real)*100 fisico versus el valor del
' inventario del sistema
Nivel de inventario | =(Costo de inventario dafiado)/( Costo  |Medr el valor de inventario
dafiado total de i"m-‘enfa'rio)*loo dafiado versus el costo total
de inventario
IMedir la cantidad de
Requerimientos =( N° requerimientos entregados atiem |requerimientos entregados a
Gestion de |ENtregados a tiempo po)/(Total de requerimientos)*100 tiempo versus el total de
- requerimientos
Abastecimiento — - -
Requerimientos =(N° requerimientos entregados compl IMedir Ig ;antldad de
entregados N, - requerimientos entregados
Sirais etos)/(Total de requerimientos)*100 Siais

Viabilidad econdmica

Valor Actual Neto (VAN

Tasa Interna de Retorno (TIR.)

Relacion Beneficio — Costo (B/C)

Determinar la viabilidad
econdmica del proyecto

Fuente: Elaboracién propia
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[11.3. Propuesta de solucion

Tomando como base la data analizada y procesada, se plante6 la propuesta de
mejora en respuesta a las principales causas raices de los problemas

identificados en el proceso de Logistica. Se tomé en cuenta lo siguiente:

e A partir del diagndstico de la situacién actual, causas raices de los
problemas encontrados, se tomdé la decisién de dotar de un enfoque
basado en procesos a su sistema de gestion el cual se agrup6 en cuatro

pasos:

Diagrama N° 12: Fases del enfoque basado en procesos

» La identificacién y secuencia de los
procesos.

* La descripcién de cada uno de los
procesos.

» El seguimiento y la medicién para
conocer resultados que obtienen.

* La mejora de los procesos con base en
el seguimiento y medicién realizado

Fuente: Elaboracién propia
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V. DESCRIPCION DE METODOS Y ANALISIS

A. Tipo y Disefio de investigacion

La siguiente investigacion se orienta a la toma de decisiones, no es su
prioridad el realizar aportes tedéricos, sino en buscar las causas raices y dar
soluciones a los problemas encontrados en la logistica de entrada de la
empresa de servicios de salud. Es por ello que el tipo de investigacion es de

03 tipos: descriptiva, explicativa y no experimental.

Descriptivo: De acuerdo a lo establecido en cuanto a la investigacion tipo
descriptiva (César A. Bernal, 2010), ésta se orienta a la descripcion, registro,
andlisis e interpretacion de diversas dimensiones o componentes de la
variable y el objeto de estudio (la logistica de entrada de una empresa de
servicios de salud). Esta investigacion es un estudio aplicativo, ya que
describira la realidad actual y determinard rasgos que identifiquen las
caracteristicas principales de cada proceso, con el fin de observar las
principales debilidades y después proceder a la implantacion de herramientas
de gestion y de mejora propias de la carrera de Ingenieria Industrial con la

finalidad de obtener resultados previsibles.

Explicativa: La investigacién busca responder y explicar el porqué de las
causas de los problemas de gestién de los procesos en la logistica de entrada

de la empresa de servicios de salud y proponer soluciones a los mismos.

No experimental: La presente investigacion, no requiere de la realizacion de
pruebas para su validacion, es un estudio tedrico para la mejora de la gestién

por procesos en la logistica de entrada de la empresa de servicios de salud.

El disefio de investigacion que se utiliz6 en el presente fue de tipo no
experimental, con un nivel de investigacion descriptiva porque se recolectd
datos y se observaron los fendbmenos tal y como se dan en su contexto
natural, con el propésito de describir las variables en estudio y analizar su

relaciéon en un momento dado
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B. Unidad de analisis
e Proceso logistica.
C. Poblacion de estudio
e La poblacién objeto de estudio estuvo conformada por los procesos
de la empresa de servicios de salud entre setiembre 2017 a febrero
2018.
D. Tamaio de muestra

e Empresa de servicios de salud de Truijillo.

E. Técnicas de recoleccién de Datos

Para la recoleccion de la informacion necesaria para el proceso de

investigacion se utiliz6 métodos de acuerdo al disefio de la investigacion.

e Entrevista: Se utilizd para recabar informacion en forma verbal, a
través de una lista de preguntas para ser aplicadas al personal del
area logistica y operativa; las entrevistas se llevaron a cabo dentro de
las instalaciones de la empresa y de esta manera se obtuvo la

informacién que permitio la deteccién de los principales problemas.

e Encuestas: Se realizé encuestas a los colaboradores que intervienen
directamente en el proceso operativo y logistico con el fin de
determinar los métodos y procesos utilizados asi como la posible

existencia de sugerencias que puedan mejorarlo.

e Observacion: Se realiz6 visitas a la empresa para observar y
determinar si el proceso operativo y logistico se encuentran
correctamente identificados asi como si se cuentan con los insumos y

materiales.

e Libros y péaginas de Internet: Se revisé libros y paginas de internet
para la seleccién y utilizacion de herramientas de ingenieria que

puedan resolver cualquier duda que se tenga.

F. Analisis e interpretacion de la informacién
Evaluacién de la informacion

Para facilitar el analisis y procesamiento de datos, en el informe de los datos
recabados, los datos se clasificaron por fecha, nombre del indicador, meta,

etc. Se tomd en cuenta lo siguiente:
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e A partir de los datos obtenidos, se determing la situacion actual en la
que se encuentra la gestion logistica, identificando sus puntos débiles
y causas raices de los problema identificados. Al mismo tiempo se
aplicé una encuesta para determinar el porcentaje de satisfaccion del
servicio brindado por el area de Logistica.

e La informacion analizada y procesada se presentdé en forma de
gréficos, tablas, cuadros y/o resumenes; para poder obtener

apreciaciones objetivas acerca de los problemas encontrados.

Al terminar esta etapa, se presentd un informe de la situacion actual y la data
analizada y procesada, que sirvio de informacién de entrada para la etapa de

elaboracion de las propuestas de mejora y su posterior implementacion.

Para la implementacién del Enfoque basado en procesos se considerd las
siguientes fases:

1. Identificacién y secuencia de procesos: Se desarrollé el mapa de

procesos.

2. Descripcion de procesos: Se desarrollo e implementd diagramas de

actividades de procesos y fichas de caracterizacion de procesos.

3. Seguimiento y medicién: Se desarroll6 e implementé fichas de

indicadores para los procesos

4. La mejora de los procesos: se desarroll6 el ciclo de Deming o ciclo
PDCA

Como valor agregado a la investigacion se desarrollé la identificacion de

riesgos y oportunidades del proceso.

Finalmente, para verificar el éxito de la implementacion del enfoque
basado en procesos en la logistica de entrada de la empresa de servicios
de salud, se procedié a aplicar una nueva encuesta de satisfacciéon del
servicio brindado por el area de logistica, y al mismo tiempo se tomo datos

de los indicadores propuestos.
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V. RESULTADOS

Diagnostico de la situacion actual

Se realizo el diagnéstico de la situacion actual de la logistica de entrada de la

empresa de servicios de salud, en base a 03 aspectos:

Andlisis de data

(Informacion 2016-2017 de PNC, indicadores, etc.), encuesta de satisfaccion de

la gestion logistica en la empresa y analisis de procesos tomando como base el

diagnostico de evaluacion del

enfoque basado en procesos segun ISO/TC

176/SC 2/N 544R3, A partir de este diagnostico y sus resultados se podran

establecer las propuestas de mejora a realizar en el siguiente capitulo.

1. Andlisis de DATA:

Actualmente la gestion logistica en la empresa de servicios de salud no

esta llegando a la meta segun los indicadores planteados. Se ha podido

percibir descontento por parte de los usuarios, esto se debe a los retrasos

en la entrega de requerimientos, desabastecimiento de ciertos insumos

que conllevan al incremento del costo del servicio debido a la referencia de

examenes.

Cuadro N° 07: Indicadores de la gestidn logistica de la empresa de servicios de salud
durante el 2016 y 2017

o MES
INDICADOR ANO - PROMEDIO| META
Ene Feb Mar Abr May |Jun Jul Ago |Sep Oct Nov [Dic
% Requerimiento 2016 85 80 82 85 87 90 88 79 83 81 84 80 83.67 0506
atendidos conforme | 2017 | 91 | 87 | 8 | 89 | 91 | 83 | 92 | 8 | 87 87.89
% de Productos 2016 | 91.0 | 925 | 952 | 946 | 89.9 | 91.7 | 942 | 90.3 | 935 | 924 | 928 | 93.1 92.60
Inventariado sin ajuste 100%
de stock 2017 | 93.7 | 952 | 979 | 88.9 | 84.2 | 86.0 | 885 [ 91.0 | 94.2 91.07
%de Productos y
Servicios Adquiridos | 2016 | 945 [ 96.3 [ 91.2 [ 93.9 [ 951 | 96.3 | 94.7 | 98.4 | 93.7 | 93.8 | 96.4 | 97.1 95.12
de manera Conforme 100%
respecto a los 2017 | 93.7 | 955 | 904 | 930 | 942 | 954 | 952 | 989 | 942 | - | | - 94.49
requisitos de calidad

Fuente: Elaboracién propia

A partir del cuadro anterior podemos verificar que no se ha logrado cumplir

la meta de atencion de requerimientos conformes, se observa que existio

un 16.33% y 12.11% de requerimientos que no fueron atendidos
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oportunamente durante el 2016 y 2017 respectivamente. Por otro lado se
observa que un 7.4% y un 8.93% de productos de almacén se han
ajustado al realizar el inventario durante el 2016 y 2017 respectivamente
esto nos indica que no se ha tenido un control tanto de ingreso como salida
de dichos productos. Finalmente se puede verificar que el 4.88% y 5.51%
de productos adquiridos no han cumplido con algun requisito de calidad
durante el 2016 y 2017 respectivamente, ocasionando demoras y pérdidas

al momento de realizar el servicio.

2. Encuesta de satisfaccion de la gestién Logistica
A continuacion se detalla los resultados de la encuesta, que previamente
se validd para evidenciar la validez del constructo y confiabilidad de los
datos recolectados (ver anexo N2 01), aplicada en la empresa de servicios
de salud para determinar el grado de satisfaccidon con respecto a la gestion

logistica.

En el grafico N° 01 podemos visualizar los resultados de la encuesta de
satisfacciéon (Ver Anexo N° 02 Informe de satisfaccion del servicio de

logistica, Setiembre 2017)

Gréafico N° 01: Resultados de la encuesta para determinar el grado de

satisfaccidén con respecto a la gestién logistica

60.63%
70.00% 1
60.00% A
50.00% - H Satifecho
40.00% -
30.00% - M Parcialmente
20.00% A .13% salisfecho
IO'OOZA’ T Insatisfecho
0.00% 1

PORCENTAJE DE
SATISFACCION DEL
SERVICIO DE LOGISTICA

Fuente: Elaboracién propia
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Conclusiones: De un total de 19 encuestados, se encontré6 un
60.63% de satisfaccion del servicio, 35.54% parcialmente satisfecho
y un 4.13% de insatisfaccion.

3. Andlisis del proceso Logistica

A continuacién se presenta el diagnéstico de evaluacion del enfoque
basado en procesos de la gestion logistica de la empresa de servicios de
salud, con la finalidad de ver la integracion y alineamiento de los sub
procesos de la gestion logistica que permiten el logro de los resultados
deseados. Para ello se tomé como guia el documento Orientacion sobre el
concepto y uso del “Enfoque basado en procesos” para los sistemas de
gestién seglin ISO/TC 176/SC 2/N 544R3.
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Cuadro N° 8: Diagnoéstico del Enfoque basado en procesos

DIAGNOSTICO DE EVALUACION ENFOQUE BASADO EN PROCESOS SEGUN ISO/TC 176/SC 2/N 544R3

CRITERIOS DE CALIFICACION: A. Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos: Se establece, se implementa y se
mantiene; Corresponde a las fase de Verificar y Actuar para la Mejora del sistema); B. cumple parcialmente con el criterio enunciado (5
puntos: Se establece, se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase del Hacer del sistema); C. Cumple con el minimo del
criterio enunciado (3 puntos: Se establece, no se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase de identificacion y Planeacién del
sistema); D. No cumple con el criterio enunciado (0 puntos: no se establece, no se implementa, no se mantiene N/S).

CRITERIO INICIAL DE
CALLIFICACION

No. NUMERALES
A-V H P N/S
A B C D

5. IMPLEMENTACION DEL ENFOQUE BASADO EN PROCESOS
5.1 IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS DE LA ORGANIZACION ol s 3o
511 La organizacién identifica sus clientes y otras partes interesadas, asi como sus requisitos, 10

"=~ [necesidades y expectativas para definir los resultados previstos por la organizacién.
5.1.2 [Se ha establecido politicas y objetivos de la organizacion 10
51.3 Se ha determinado todos los procesos necesarios para producir los resultados previstos. (gestion, 5

recursos, realizacion y mediciona, analisis y mejora.)

Se ha determinado cémo es el flujo de los procesos en su secuencia e interaccion (el cliente de cada
5.1.4 |proceso, los elementos de entrada y los resultados de cada procesos, qué procesos estan 3
interactuando, interfases y sus caracteristicas, tiempo y secuencia de los procesos que interactiian)

5.1.5|Se ha asignado la responsabilidad y autoridad para cada procesos. 3

5.1.6 |Se ha determinado los procesos que se van a documentar y la manera en que se van a documentar. 5

SUBTOTAL| 20 10 6 0

Valor Identificacién: % Obtenido ((A+B+C) /60) 60%

5.2 PLANIFICACION DE UN PROCESO

Se ha determinado las actividades necesarias para lograr los resultados provistos del proceso
5.2.1|(elementos de entrada y resultados requeridos del proceso, secuencia e interaccion de las 10
actividades dentro del proceso, se ha definido como se llevara acabo cada actividad)

Se ha determinado los criterios de seguimiento y medicion para el control y el desempefio del
proceso, para determinar la eficacia y la eficiencia del proceso teniendo en cuenta:

Conformidad con los requisitos 5

Satisfaccion del cliente 0

5.2.2 |Desempefio del proveedor 10

Entrega a tiempo 5

Plazos 5

Costos del proceso 0

Frecuencia de incidentes 3

Se ha determinado los recursos necesarios para la operacion eficaz de cada procesos (recurso

523 . . S L. . . .
humano, infraestructura, ambiente de trabajo, informacién, materiales, recurso financiero)

10

Se ha confirmado que las caracteristicas de los procesos son coherentes con el propdsito de la

524 o
organizacion.

SUBTOTAL 30 20 3

Valor Planificacidn: % Obtenido ((A+B+C) /100) 53%
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IMPLEMENTACION DE LOS PROCESOS DE LA ORGANIZACION

¢Se han realizado charlas de capacitacién al personal en los conceptos de la Gestion por Procesos? 3
¢ Se han realizado charlas de capacitacion al personal sobre la implementacion de la Gestion por Procesos? 3
¢ Se han difundido al personal los cambios estratégicos en la organizacion? 5
¢ Se ha revisado junto al personal los documentos de los procesos establecidos? 5
¢La Gerencia General revisa y aprueba la documentacion aplicable a los procesos? 10
SUBTOTAL 10 10 6
Valor Planificaciéon: % Obtenido ((A+B+C) /50) 52%
ANALISIS DEL PROCESO
¢ Se tiene establecida la frecuencia de revision de indicadores de procesos? 10
¢ Se han evaluado las capacitaciones realizadas al personal? 3
¢,Se han realizado auditorias internas en Gestién por procesos? 5
¢,Se mide la eficiencia de los procesos? 5
SUBTOTAL| 10 10 3
Valor Planificacion: % Obtenido ((A+B+C) /40) 58%

GESTION DE RIESGOS Y MEJORA DEL PROCESO

¢, Se han identificado los riesgos de los procesos?

¢, Se ha determinado un método para identificar e implementar oportunidades de mejora? 5
¢ Se tiene un registro de oportunidades de mejora realizadas? 3
¢ Se han identificado herramientas de mejora continua para implementar en la organizaciéon? 5
SUBTOTAL| O 10 3
Valor Planificacion: % Obtenido ((A+B+C) /40) 33%
RESULTADOS DEL ENFOQUE BASADO EN PROCESOS
% OBTENIDO DE ACCIONES POR
NUMERAL DE LA NORMA IMPLEMENTACION REALIZAR
5.1 IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS DE LA ORGANIZACION 60% MEJORAR
5.2 PLANIFICACION DE UN PROCESO 53% MEJORAR
IMPLEMENTACION DE LOS PROCESOS DE LA ORGANIZACION 52% MEJORAR
ANALISIS DEL PROCESO 58% MEJORAR
GESTION DE RIESGOS Y MEJORA DEL PROCESO 33% IMPLEMENTAR
TOTAL RESULTADO 51%
Calificacion en el Enfoque Basado en Procesos MEDIO

Fuente: Elaboracién propia

Conclusién: Mediante el andlisis realizado al proceso logistica se ha
encontrado un 60% de cumplimiento en lo que respecta a identificacion del
proceso, 53% correspondiente a planificacion del proceso, 52% en
implementacién del proceso, 58% en analisis del proceso y un 33% en
gestion de riesgos Yy mejora del proceso; con estos datos se tiene una
calificacion global del enfoque basado en procesos de la gestién logistica
de la empresa de servicios de salud de 51% calificAndolo como medio, con
este resultado podemos darnos cuenta que falta por implementar muchos
puntos especialmente la gestion de riesgos que fue el criterio con puntaje

mas bajo.
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IDENTIFICACION DE CAUSAS REALES

En base al Andlisis de data, encuesta y andlisis del proceso, se han identificado
los problemas principales de la gestidn logistica. A continuacion, se detalla el
andlisis mediante el Diagramas causa — efecto (espina de pescado de Ishikawa)
en el cual se ha identificado las causas raices para posteriormente realizar las

propuestas que ayuden a eliminar los inconvenientes identificados.

Diagrama N° 13: Ishikawa para insatisfaccion del cliente interno en relacion a la

gestion logistica.

Diagrama Causa-Efecto (RQC:Espinade Pescadode Ishikawa)

Maquina (equipos)

Gestion ineficiente
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requieren control de
cadena de frio.

Inadecuada planificacion 1213 coordinacion con dreas
de tareas: retrasos efi—__ involucradas

entrega de requerimientos =

Ineficiente gestion de IMetodologia )
seleccidn y evaluacion de — _llj\QdECLIada de trabajo
proveedores. I —

\ Cemoraen la
\ atencién de
N -
N requerimientos

Inadecuada programacian

Falta de prondsticos de ——— de compras
demanday lote T I
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- — compras de reactivos algunos productos
- A .
-~ s
- e =
- - /
Falta de personal y i
motivacion Falta de capacitacion.

Mano obra
(RRHH)

Fuente: Elaboracion propia
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Diagrama N° 14: Ishikawa para productos y servicios adquiridos que no cumplen

requisitos de calidad.

Diagrama Causa-Efecto (RQC: Espina de Pescadode Ishikawa)
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=
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de tareas

Productosy
servicios
adquiridos que no
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Idala coordinacion con areas —
involucradas
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Falta de personal v )
mativacian ) Personal poco calificado Errores al realizar
requerimientos
Falta de compromisd'd—el /
personal Falta de requisitos /
de calidad en
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Falta de capacitacion. productos
Mano obra -
(RRHH) Materiales
Fuente: Elaboracion propia
Diagrama N° 1 5: Ishikawa para elevado ajuste de inventario
Diagrama Causa-Efecto (RQc: Espinade Pescadode Ishikawa)
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Fuente: Elaboracion propia
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En base a los Diagramas Causa efecto (Ishikawa) presentados anteriormente, se
puede identificar que las causas raices de estos inconvenientes son las

siguientes:

1) Metodologia inadecuada de trabajo debido a una Ineficiente gestion de
seleccibn y evaluacion de proveedores, falta de actualizacion del
procedimiento de compras, etc.

2) Inadecuada planificacion de tareas (Planificacién y control operacional).

3) Falta de control y seguimiento a través de indicadores.

4) Falta de capacitacién al personal ( falta de motivacién y compromiso del

personal)

Estas causas raices identificadas en la gestion logistica de entrada de la empresa
de servicios de salud seran tomadas en cuenta como puntos de mejora y en base

a estas se realizard la propuesta de mejora y su implementacion.

PROPUESTA DE MEJORA

Al analizar la problematica descrita en la situacién actual y las causas raices de
los principales problemas en el proceso de logistica de la empresa de servicios de
salud, se puede inferir que todas se relacionan a falta de cumplimiento con los
requisitos y requerimientos del cliente (tiempo y calidad), todo esto a causa de una
mala gestidon del proceso de logistica, metodologias inadecuadas, inadecuada

planificacién de tareas, controles deficientes, etc.

Revisando las diferentes metodologias, modelos y técnicas propias de la
Ingenieria Industrial, no existe herramienta tan poderosa y practica que la Gestion
por Procesos, la cual permite crear valor en la organizacién, ordenar los procesos
de manera adecuada (relaciones proveedor-cliente dentro y fuera de los procesos)
para facilitar su gestién y alinear los objetivos de la empresa y sus procesos con
los requisitos y expectativas del cliente; puntos que la empresa de servicios de
salud adolece. Esta herramienta asegurara que los problemas y sus causas
encontrados puedan ser eliminados y asi la empresa logre tener un desempefio

adecuado, llegando a cumplir con los requerimientos del cliente interno.

Diaz Sd4nchez César Narcés



4

N

ENFOQUE BASADO EN PROCESOS PARA MEJORAR LA LOGISTICA DE
ENTRADA DE UNA EMPRESA DE SERVICIOS DE SALUD

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA DE MEJORA

Para la dotacién de un enfoque basado en procesos al sistema de gestion de la

empresa se siguio los siguientes pasos:

1. Identificacién y secuencia de los procesos en la gestion Logistica

Es el primer paso para adoptar un enfoque basado en procesos en una

organizacion, en el ambito de un sistema de gestiobn, es precisamente

reflexionar sobre cudles son los procesos que deben configurar el sistema, es

decir, que procesos deben aparecer en la estructura de procesos del sistema.

A continuacion en la figura se muestra el mapa de proceso de la gestién

logistica con la finalidad de definir y reflejar la estructura que facilite la

determinacion e interpretacion de las interrelaciones existentes entre los

procesos.

Figura N° 13 Mapa de procesos de la gestion logistica

MAPADE PROCESO DELAGESTION LOGISTICAENLAEMPRESA

POLITICA, OBJETIVOS REVISIONES POR LA
DE CALIDADY DIRECCION (DG)

ACCIONES DE MEJORA
ANALISISDEDATOS Y
MEJORA(DADG/DT)
ACCIONES CORRECTIVAS GESTION DE QUEJAS {DC)
|PREVENTIVAS o)

S b

COMPRAS - ALMACEN Y DESPACHO

RECEPCIONE INSPECCION DE LOS
PRODUCTOS

- _ REGISTRODEENTRADA DELOS
PLAMEAMIEN EVALUACIONDE GENERACICNDE PRODUCTOS
TODE PROVEEDORES ORDENESDE

CCMPRAS CoMPRA ALMACENAMIENTO'Y MANUTENCION DE
LOSPRODUCTOS

PICKING DELOS PRODUCTCS

EXPEDICION, TRANSPORTE Y DESPACHD
DELOS PRODUCTDS

GESTIONDEL -MANTENIMIENTO Y CALIBRACION DE PROCESC
PERSONAL EQUIPOS E INSTRUMENTOS - INFORMATICA FINANCIERD Y
- INFRAESTRUCTURAY BIOSEGURIDAD (LOG-1S) SRESUSUZETARID

(RRHH)

{MANTENIMIENT O SEGURIDAD) F1)

Fuente: Elaboracién propia
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2. Descripcion de cada uno de los procesos

La descripcion de un proceso tiene por finalidad determinar los criterios y
métodos para asegurar que las actividades que comprende se llevan a cabo de
manera eficaz al igual que el control del mismo, con dicha descripcion nos
permitira saber como son los procesos “por dentro” y como permiten la

transformacién de entradas en salidas.

Gestion de compras

Diagrama 16: DAP del proceso de compras
DAP PROCESO DE COMPRAS
RESPONSABLE DEL PROCESO ANALIZADOD:

FECHA: Enge-18
HORA INICIO; HORA FINAL:

Proc P/l Insp | Trans| Alm | Dem

Documentos
de Entrada

ACTIVIDAD QUIEN

Identificacion de necesidades, realizacion de .
1 Jefe de area

requerimiento v envio por correo electromco k
Requerimiento de ... . . .
prowision . |Revisidn, autorizacion v envio por cotreo Supervisor de
electronico el requerimiento. proceso X
Fiequerimientor de Feceprion de requerimiento, revision v .
provisidn 3 - - Jefe de Logistica -
aprobacion P
Requerimiento de B o o Acsistente de
provisidn 4 |Elaboracion de peticiones de cotizaciones. . -
logistica X
Catizaciones Elaboracion de Cuadro Comparativo de Asistente de

H_

Cotizaciones. loziztica

Cuadra Seleccion del Proveedor, Vo Bo mediante

comparativo 6 Jefe de logistica

v

correo electronico

.. Asistente de
7 |Elaboracion de ordenes de compra

logistica i
Verificacion, firma v envio por correo . T
8 . N Jefe de area %r
electronico 1a orden de compra X
.. Gerente
Aprobacion de orden de compra . . .
Administrativo 2
Euadro Asistente de
comparative | 9 |Envio de orden de compra al proveedor - -
logistica X
Orden de compray ~ B . [
servicio 1q |narese de documentacion (factura, GRJal  |Asistents de
sistema informatico. logistica

Orden de compray - .. .
zepvicio 11 |mspeceidn de ingreso de facturas v

.. Tefe de logistica
programacion de pagos. =

L: # H—

Oirden de sompray 12 Entrega de facturas, guias de remision, Asistente de
servicio 2 L. . o -
programacion de pagos al area contable logistica X
TOTAL 11 1 1

Fuente: Elaboracién propia
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Cuadro N° 09 Ficha de caracterizacion del proceso de compras

EMPRESA DE SALTD

FORMATO

CODIGO xxx - 01 : : : AN : :
REVISION 0 FICHA DE CARACTERIZACION DEL PROCESO DE COMPRAS
NOMBRE Gestion de compras RESPONSABLE Jefe de compras

Gestionar de manera eficiente la compra de bienes v servicios que Inicio: Genera la solicifud de requerimiznto y &l
OBJETIVO - . pia de DiEnes ¥ s 4 ALCANCE forecast de compras. Fin: Recepcion de factura

afectan la calidad del servicio brindado. .
porla orden de compra emitida
PROCESOS
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES CONTROLES SALIDAS PROCESOS CLIENTE

Fequerimientos
del usuano.
.Especificaciones
tecnicas del

-Forecast de compras
- Requerimiento de bienes v
servicios de los usuanios.

usuario.

-Elaboracion del requerimiento del
bien o servicio.

- Realizar cotizaciones v adjudicar
el bien o servicio al proveedor.

- Generar v enviar orden de compra
o servicio

-Ingresar Factura al sistema
Informatico v enviar al area
contable.

- Fichas técnicas,
certificados de calidad
de los productos.

. Orden de compra

. . - Almacen
- Bienes y servicios

. - Area contable
solicitados

IDENTIFICACION DE RECURS0S CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DE LOS PROCES0S

COMPETENCIAS

AMBIENTE DE TRABAJO

EQUIPOS

- Conocimientos Especializados en compras v
Ventas.
- Comumicacion Efectiva.
- Empatia, poder de negociacion
-Compromiso
- Trabajo en Equipo

Oficina de Logistica de la Empresa

- Teléfono Fijo v Celular.
- Computadora / Laptop.
- Utiles de Oficina.

DOCTMENTOS APLICADOS

REGISTROS QUE SE CONTROLAN

INDICADORES - PARAMETROS DE CONTROL Y
MEDICION

- Manualesde la Calidad, MIanual de
Organizacion v Funciones

- Control de Ingresos v Egresos
-Control de Producto Mo Conforme

- Procedimiento de Geston de compras

- Requerimiento de compra v Provision de Producto v

Servicio
- Orden de compra o servicio

- Informe de los Requerimientos v Provision de Productos v

Servicios

-Kardex de Control de los Productos de Almacén

-Registro de Productos No Conformes

-Indice de compras
- Cantidad de pedidos rechazados

Fuente: Elaboracién propia
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Almacén y despacho

Diagrama N° 17: DAP del Almacén y despacho

DAP PROCESO DE ALMACEN Y DESPACHO

RESPONSABLE DEL PROCESO ANALIZADO:

FECHA: Ene-18
HORA INICIO: HORA FINAL:
Proc P/ Insp | Trans | Alm | Dem
Documentos
de Entrada | [ ACTIVIDAD QUIEN
1 Eeceprion e Inspeccion se los Asistente de
suministros, reactivos, materiales. L-:ugistiu:a h. 4
Factura, GR, | . |Etiquetado de reactivos de Asistente de
Orden de compra| = diagn'o stico Laogistica X ~
3 g ] 4 4 Asistente de
Almacenamiento de productos .
F Logistica X
Rec.ep cion de reql..lemmfantos y Tefe de )
4 |verificacion de existencias en sistema Logist: e
albaran. ogishea X
s .y _ Jefe de
£ |Impresion de requerimientos L
Logistca X
P Picking de suministros, reactivos, Asistente de &
materiales. Logistica
Requerimienta de - |Traslado de requerimientos alas Asistente de |
prowisicn 7| o —
areas Logistca ~. X
5 Verificacion de productos v firma de asistente de ) '
cargo Logistica X
s Registro de salida en kardex {5 Tefe de
GEEEIa]:: Looistica X
10 Archivar registro fisico de Asistente de
tequerimistito atendido. Looistica X
TOTAL 9 1 4

Fuente: Elaboracién propia
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Cuadro N° 10: Ficha de caracterizacion del proceso de Almacén y despacho

EMPRESA DE SALLUD FORMATO
CODIGO — xox- 01 FICHA DE CARACTERIZACION DEL PROCESO DE ALMACEN Y DESPACHO
REVISION 0
NOMBRE Gestion de Almacén v Despacho RESPONSABLE Jefe de Almacén
Gestionar de manera eficiente el almacenaje de bienes v el Inicio: Recepcion de bienes segin orden de
OBJETIVO despacho oportuno de los mismos para la realizacion del servicio ALCANCE compta. Fin: Entreza de productos alos
brindado. usuatios.
PROCESOS
N A AC ADE: “ON : 52 A ES0S CLIEN
PROVEEDOR ENTEADAS ACTIVIDADES CONTROLES SALIDAS PROCESOS CLIENTE
-Fecepcion v verificacion de
especificaciones de productos
segun orden de compra.
.Requerﬁz.lientos -Orden d_ie_compra _ - C_olo;ar los productos en las _ Fichas técricas, Recepcion de _ Areas que soficitan
del usuatio. - Bequenmiento de bienes v |ubicaciones correspondientes. ) . C .
o . . . . |certificados de calidad [requerimientos. bienes.
. Ordenes de setvicios de los usuarios. - Con el requetimiento del usuario R . .
- . ... . . de los productos. - Informe de Inventario |- Area contable.
compra. - Facturas, guias de temision (realizar el picking v procedera
embalar para su transpotte ¥
efnitrega.
- Realizar el nventario fisico.

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DE LOS PROCESOS

COMPETENCIAS

AMBIENTE DE TRABAJO

EQUIPOS

- Conocimientos Especializados en Gestion de
Almacenes v Compras

- Comunicacion Efectiva.

- Empatia, poder de negociacion

-Compromiso

- Trabajo en Equipo

Almacen de Logistica de la Empresa

- Teléfono Fijo v Celular.
- Computadora ' Laptop.
- Utiles de Oficina.

DOCUMENTOS APLICADOS

REGISTROS QUE SE CONTROLAN

INDICADORES - PARAMETR.OS DE CONTROL Y

MEDICION

- Procedimiento de Realizacion v Ajuste de
Inventario.

Control de Producto No Conforme

- Procedimiento de Gestion de compras

- Procedimiento de evaluacion de Proveedores.

- Bequerimiento de compra v Provision de Producto v
Servicio

- Orden de compra o servicio

- Informe de los Bequerimientos v Provision de Productos v
Servicios

-Kardex de Control de los Productos de Almacén

- Begistro de Productos No Conformes

- Programacion de Toma de Inventario

-Informe de Ajuste v Cierre de Inventario

- Exactitud de inventario
-Requerimientos entrezados a tiempo
- Bequenimientos entregados completos

Fuente: Elaboracién propia
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Proceso de evaluacion de proveedores

Diagrama N° 18: DAP para evaluacion de proveedores

DAP EVALUACION DE PROVEEDORES

RESPONSABLE DEL PROCESO ANALIZADO:
FECHA: Ene-18
HORAINICIO: HOFAFINAL:

Proc | P'1 Inzp | Tranz | Alm | Dem
Documentos
de Entrada | T ACTIVIDAD QUIEN
Asistente de
1 |Busqueda de proveedor . L
Logistica X
2 |Seleccién del proveedor Jefe de X
3 |Precalificacion de proveedor Logistica -
Ficha de Llenado de ficha de proveedor e | Asistente de
prowesdor I ) o .
mngreso a lista de proveedores Logistica X
Recopilacion de informacion de |
Crdenes de
compra,informe | & |desempefio del proveedor. .
de logistica , .
Sistema Albaran. X
Recopilacion de informe de
Informe FMC | 6 |productos no conformes (PNC) Tefe de |
del sistema Gesclab Logistica X
Aicta de visita a Visita a las nstalaciones del
lazinstalaciones | 7
del provesdor prove edor X
Informe de g Realizacion de Ficha de
Ingistica evaluacion de proveedor X
.. . . jefe de
Rewvision v firma por Jefe se ! .
Informe de o, . . Logistca, \
evaluacidnde | @ (A[antentmiento, Ditector téctico =
proveedar . L mattemmenta v \
v Jefe de Logistica . .
Director técnico i
X
Ficha de Realizacion de Informe general  |Jefe de
ewaluacion de 10 .. = e
proveedar de evaluacion de proveedores.  |Logistica X
Fichade Rewvision v firma por Gerente Gerente
ewaluacionde |11 } N
provesdar General General X
- Emision de carta con el resultade |
icha de ] Tefe l.'lE
evalizcidnde |12 (3 proveedor via correo .
prowesdar L. Logistica g
electronica. X
TOTAL

Fuente: Elaboracién propia
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Cuadro N° 11: Ficha de caracterizacion del proceso de Evaluacion de proveedores

EMPRESA DE SALTD FORMATO
CODIGO xxx - 01 : : : TN : O T
REVISION 0 FICHA DE CARACTERIZACION DEL PROCESO DE EVALUACION DE PROVEEDORES
NOMERE Evaluacion de proveedores RESPONSABLE Jefe de logistica
Establecerlos criterios necesarios para la seleccion. evaluacion v Imicio: Genera la solicitnd de cotizacion v 1a orden
OBJETINVO lareevaluacion de los proveedores de bienes v servicios que ALCANCE de compra. Fit: Recepcion de productos o
afectan la calidad del servicio brindado. realizacion del servicio.
PROCESOS ENTRADAS ACTIVIDADES CONTROLES SALIDAS PROCESOS CLIENTE
PROVEEDOR

-Ordenes de compra

Orden de compra | _ . .
- Facturas, guias de remision

0 servicio. .
recepoionadas.

- Acta de visita a las
instalaciones del proveedor
- Quejas v'o PNC generados

.Especificaciones
técnicas del
usuaro.

-Definir los productos v servicios
criticos.

- Recoleccion de la documentacion
de los proveedores para la.
precalificacion.

- Establecerlos criterios de
evaluacion.

- Recoleccion de la informacion
para la evaluacion de proveedores
- Inspeccion de las instalaciones v
organizacion de los proveedores
-Comunicacion alos proveedores
sobre los resultados.

- Fichas técnicas,
certificados de calidad
de los productos.

. Informe de evaluacion
de proveedores

-Lista de proveedores
seleccionados
actualizado.

- Areas de la empresa

IDENTIFICACTION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DE LOS PROCESOS

COMPETENCIAS

AMBIENTE DE TRABATJO

EQUIPOS

- Conocimientos Especializados en Gestion
Logistica -
Comunicacion Efectiva.

- Empatia, poder de nezociacion
-Compromiso
- Trabajo en Equipo

Oficina de Logistica de la Empresa

- Telefono Fijo v Celular.
- Computadora / Laptop.
- Utiles de Oficina.

DOCUMENTOS APLICADOS

EEGISTROS QUE SE CONTROLAN

INDICADORES - PARAMETROS DE CONTROL Y
MEDICION

- Procedimiento de Evaluacion de Proveedores.
-Control de Producto Mo Conforme.
- Procedimiento de Gestion de compras.

-Lista de Proveedores.
- Ficha de Proveedor.

- Informe de Evaluacion de Proveedores

-Programacion de Visitas a Proveedores

-Acta de Visita e Inspeccion de los Establecimientos del

Proveedor .

- Registro de Productos No Conformes

- Proveedores evaluados
- Porcentaje de cumplimiento de las visitas alos
proveedores

Fuente: Elaboracién propia
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3. Seguimiento y medicién: Este paso tiene como objetivo el dar a conocer los

resultados que se estan obteniendo y si estos resultados cubren los valores u

objetivos previstos para que de ello podamos saber a dénde orientar las

mejoras.

En esta etapa de seguimiento y medicion

de los resultados, se han

implementado fichas de indicadores para el proceso de logistica y los sub

procesos de compras y almacén y despacho (Anexo N° 03); esto permitira

conocer el desempefio de los mismos, lo cual servira de informacion de entrada

para la mejora de los procesos.

Cuadro N° 12: Ficha de indicador

EMPRESA DE SERVICIOS DE

NOMBRE DEL INDICADOR

% de satisfaccion de la gestian logistica

Definicionones Generales

SALUD FORMATO
CGDIG,G: FICHA DE INDICADOR
VERSION:
NOMBRE DEL PROCESO Gestion Logistica

Farmula / Calculo

os satisfechos )/ (Toeal

Fecha de
control

Responsable

lefe de Logistica | Unidad |

% Real

Fuente / Procesamiento

Encuesta de satisfaccion

Meta

Frecuencia de medicion

Trimestral |0portunidad|

Verde

Definiciones

Rojo

Grafica de control

120%

Datos de control

Fecha Real Meta | Verde Rojo
100% - Ene-18 90% 95% 100% 80%
Feb-18 96% 95% 100% 80%
80% 1 Mar-18 95% | 100% 80%
co Vet Abr-18 95% 100% 80%
60%
—verde May-18 95% | 100% 80%
40% Rajo Jun-18 05% 100% 80%
Jul-18 95% 100% 80%
20% 1 #—Resl Ago-18 05% | 100% 80%
0% - Sep-18 95% 100% 80%
%
W W om W o o o ot 0 @ | | Oct-18 95% 100% 80%
— — - — — — — - — — — —
vx 2 5 5 &85 = 2 ¢85 2z 2 Nov-18 95% | 100% B80%
cow 5 = = = -
goeE T = < 40 = Dic-18 95% | 100% 80%
Comentarios (Adjuntar documento sustentatorio de causas y acciones)
Fecha de control Riesgo /Problema Accidn preventiva / correctiva Resp. |Fecha |Avance (%)

Fuente: Elaboracién propia
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En el cuadro anterior se presenta una de las fichas de indicadores del Proceso
de logistica, para poder observar como se encuentra estructurada dicha ficha y
gué informacién se necesita y proporciona. En este caso se presenta la Ficha
de Indicador: “% de satisfaccion de la gestion logistica.

En el cuadro N° 12 podemos observar una plantilla de la ficha de indicador,
esta cuenta con informacion basica para un buen control del proceso y los

objetivos del mismo, esta informacién incluye:

Nombre del proceso.
Nombre y cédigo del indicador.
Formula/Calculo y unidad.

Responsable.

YV V V V VY

Frecuencia y oportunidad de mediciones.

Asimismo, se incluye una grafica de control para poder realizar el seguimiento
del comportamiento del indicador. En la grafica se presentan 02 areas de

control:

> Rojo: Area que indica que el indicador esta presentando un mal
desempefio y no llega al valor aceptable de su valor.

> Verde: Area que indica que el indicador ha llegado a la meta programada e
incluso la ha superado; en esta area el indicador demuestra que tiene un

desempefio éptimo.

Por ultimo se incluye el recuadro de “Informacion de Control” en el cual se
plasmaran las conclusiones a las que se llegue cada vez que se revise la ficha
de indicador, en esta se podran establecer que acciones se llevaran a cabo,

responsable, fecha y % de avance.
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4. Mejora de los procesos con base en el seguimiento y medicion realizado

En esta etapa se podréa evidenciar el ciclo de mejora en la logistica de entrada
de la empresa de servicios de salud, para ello se utilizé el ciclo de Deming o
Ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act), el cual presenta los cuatro pasos para

lograr la mejora continua de los procesos.

Para la etapa de seguimiento y medicion de los procesos se tomé como base
el andlisis realizado en el diagndéstico, y a partir de este analisis se obtuvo la

siguiente informacion:

» Cuales son los procesos que no alcanzan los objetivos y/o metas

planificadas.
» [En qué procesos existen oportunidades de mejora.

Al conocer qué procesos necesitan mejorar su desempefio 0 en cuales existe
una oportunidad de mejora, se establecid las medidas oportunas que
permitan corregir los procesos con mal desempefio y permitir que estos

logren sus propdsitos y metas establecidos.

En el siguiente cuadro se puede ver que para que el ciclo PDCA comience,
etapa “PLANEAR” es necesario establecer el problema que se quiere
solucionar, asi mismo se debe identificar las causas raices para luego
establecer los planes de accién. En la Etapa “HACER”, se procedi6 a ejecutar

los planes de accion propuestos.
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Cuadro N° 13: Etapa Planear y Hacer del ciclo PDCA

PDCA PASO 1: PLANEAR /

(PLAN DE ACCIONE §) (¢ COMO?)

PASO 2: HACER

“mn

ESTANDARIZAR A
VERIFICAR c y HACER
. ;CUANDO?
PROBLEMA CAUSARAIZ No. ACCIONES ¢QUIEN? — = EFECTIVIDAD COMENTARIOS
nicio in
. 1 |Modificacion del procedimiento de compras.
Metodologia inadecuada de P P En el anexo 07 v 08 se
trabajo debido auna 2 Modificacion del procedimiento de EValuacion|  j.sa ge Set- evidencia los procedimientas
Ineficiente gestidn de y reevaluacion de proveedores. Logistica | 2017 nov-17 de compras yevaluacion y
compras, seleccidn y o reevaluacion de
evaluacidn de proveedores. | 3 Capam_tac_:lon al personal en ambos proveedaores.
procedimientos.
Retraso en la Queda como propuesta de
entrega de mejora. Se recomienda
requerimientos (Falta de prongsticos de Realizar el forecast de compra del producto de Jefe de realizar el forecast de los
4 o ) o feb-18 principales productos de
compra mayor rotacion ymayor valor monetario. Logistica N
mayor rotacion y valor
econdmico , realizar la
seleccidn mediante un ABC
Ineficiente gestidn de 5§ | Realizar un nuevo layout de almacén. Jefe de ) Queda como propuesta de
almacén 6 |Aplicar 5 5" enla gestign de almacén. Logistica mejora
) - Establecer procedimiento para realizar inventario
Inadecuada planificacion de r ajuste de inventario, indicando Jefe de
tareas (Planificacian y r L ’ ) . ene-18 Ver Anexo 09
. responsabilidades y los responsables de realizar | Logistica
control operacional). di .
Elevado Ajuste icha actividad.
de inventario
Falta de control y Jefe de
seguimiento a través de 8 |Establecimiento de indicadores de inventario Logistica nov-17 | nav-17 Ver Anexo 03
indicadores. g
Falta de criterios de En el procedimiento de compras, establecer los Jsfe d Ver- P dimiento d
F"'C'dU_Ct_US ¥ |inspeccion de productos 9 |criterios de inspeccidn para productos y servicios Loe iesn'cea nov-17 | nov-17 Bcro-m r?:: ﬁ‘i::alinn 3? &
semvicios que afectan la calidad. que afectan la calidad g .
adquiridos que
nao cumplen
requisitos de  [Falta de auditorias en el Establecer cronograma de auditoria en las Jefe da Wer Anexo 10 - Cronograma
calidad establecimiento de los 10 |instalaciones de los proveedores de productos y Logisti nav-17 | nov-17 de Vista alas instalaciones
provesdores. servicios que afectan la calidad ngishca del proveador

Fuente: Elaboracion propia

En el siguiente cuadro se puede ver la etapa “VERIFICAR”, en la cual se

realizd el seguimiento y medicion del proceso durante los meses de

Diciembre 2017 y Enero 2018 para verificar si los planes de accion han

logrado los resultados planificados, se aplicé una encuesta de satisfaccion

posterior a la implementacion del enfoque basado en procesos para verificar

el incremento de la satisfaccion del cliente interno (Ver anexo N° 04)
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Cuadro N° 14: Etapa Verificar del ciclo PDCA

PDCA PASO 3: VERIFICAR
( PLAN DE ACCIONES) (¢ CUANTO?)
Indicador 1° Revisién 2° Revisién Promedio
(Diciembre 2017)| (Enero 2018)
p - — —
% de satlsfaccpq de la gestion 79.34
Logistica
> — -
% Requerimientos atendidos 94.03 96.10 95.07
conforme
o .
% de Rrodgctos Inventariados 95.62 96.12 95.87
sin ajuste de stock
%de Productos y Servicios
Adquiridos de manera 98.33 98.97 98.65
Conforme respecto a los
requisitos de calidad
% de proveedores evaluados 100
Las medidas propuestas han sido comprobadas Si X
exitosamente No
Si es no explicar

Fuente: Elaboracion propia

Finalmente la ultima etapa “ACTUAR” se realiza la toma de acciones para
mejorar continuamente el desempefio del proceso.
Cuadro N° 15: Etapa Actuar del ciclo PDCA

PDCA PASO 4: ACTUAR

ESTANDARIZACION (MODIFICAR DOCUMENTOS DEL
SISTEMA)

PROBLEMA 01 Retraso en la entrega de requerimientos LIDER POCA

PROBLEMA 02 Elevado Ajuste de inventario POCA No.

Productos y servicios adquiridos que no cumplen requisitos

PROBLEMA 03 .
de calidad

FECHA APERTURA

ESTANDARIZACION

Cuales son las intervenciones que se deben hacer para
impedir la recurrencia del problema

Hacer una lista de los documentos afectados

1.- Procedimiento de Gestidn de compras.

2 - Procedimiento de Evaluacion y reevaluacion de
proveedares.

3.- Instructivo de Inventario y ajuste de inventario

1.- Hacer seguimiento de los indicadores.
2 - Capacitacion constante al personal.
3 .- Auditorias continuas al proceso

PERSPECTIVAS

Nuevos Proyectos
Cuales son los puntos a tener en cuenta en los nuevos proyectos

1.- Realizar un nuevo layout de almacén.
2.- Aplicar 5 & enla gestion de almacén.

Fuente: Elaboracion propia
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EVALUACION Y GESTION DE RIESGOS

El pensamiento basado en riesgos es de suma importancia para conseguir que
un sistema de gestion de la calidad sea eficaz. El concepto de pensamiento
basado en riesgos ha estado implicito en ediciones anteriores de la norma ISO
9001. Sin embargo, en la dltima edicion de la norma ISO 9001:2015 indica que
para cumplir con los requisitos, una organizaciéon debe planificar e implementar
acciones para abordar los riesgos y las oportunidades. Al abordar dichos
riesgos y oportunidades se establece una base para incrementar la eficacia del
sistema de gestion de la calidad, alcanzar mejores resultados y prevenir los

efectos negativos.

Para la gestion de riesgos en la logistica de entrada, se ha desarrollado una
matriz basandose en lo estipulado segun la norma ISO 31000 que conforma un
marco para la gestion del riesgo aplicable a cualquier tipo de empresa, sin

importar su tamafio o sector. (Ver anexos N° 05 , N°06)
En el cuadro N° 16 se puede visualizar el resumen de la identificacion,

evaluacion y control de los riesgos de la gestion logistica de la empresa de

servicios de salud.
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Cuadro N° 16: Cuadro resumen de la identificacion, evaluacion y control de

riesgos

Actividad

Descripcion del riesgo

Riesgo Inherente Controles Riesgo Residual

Realizacion del requerimiento.

Solicitar producto y/o servicio
en cantidad que no requiere, u
omitir la solicitud de productos.

1. Aprobacion del requerimiento por
el supervisor operativo

Moderado

Seleccion de cotizacion y
proveedor para la compra

Seleccion inadecuada de
cotizacioén y proveedor

1. Procedimiento para la gestion de
compra.
2. Capacitacion de personal

Moderado

Generacioén de orden de
compra

Omitir productos o servicios,
emisién a otro proveedor

1. Procedimiento para generacién
de ordenes de compra.

2. Capacitacion de personal en
gestion de compra y
procedimientos.

3. Aprobacién de la orden de
compra por Jefe de logistica y
Gerente administrativo

Moderado

Aprobacioén y envio de la orden
de compra

Adquirir bienes o servicios que
no se requieren

1. Politica de compras
2.Programa de auditoria a la
gestion de compras

Moderado

Recepcién e inspeccion de
productos o servicios
solicitados

Recepcionar productos en
malas condiciones.

Extremo 1. Procedimiento inspeccion y

recepcion de productos y servicios

Dar por recepcionado productos
faltantes.

que afectan la calidad de servicio.
2. Capacitacion de personal
(tedrica y practica).

3. Auditorias

Moderado

Recepcion e ingreso de la
Factura o Guia de remision al
sistema informatco.

Errores al ingresar facturas,
Extraviar el documento fisico

1. Registro de conformidad de
entrega de documentos al area
contable.

Moderado

Realizar inventario

Tener ajuste de inventario muy
elevado

1. Politica de inventario
2.Programa de Inventario por
personal de logistica y el area
contable,

3. Auditorias

Moderado

Realizar picking y despacho de

Realizar entrega de productos
en tipo, cantidad y condicién de

1. Registro de conciliacion de
entrega de requerimiento

Moderado

informatico

productos - 2.Procedimiento de despacho y
trasporte inadecuado.
transporte.
Descargar los productos Dejar pendiente de entrega L Re\{|3|_o n perigdica de
. cumplimineot de entrega de
entregados del sistema productos que ya fueron Moderado

entregados.

requerimientos
2.Programa de auditoria.

Realizar evaluacion y
reevaluacion de proveedores

Adquirir bienes o servicios que
no cumplen requisitos de
calidad.

1. Informe de auditoria y visita a las
instalaciones del proveedor.
2.Informe de evaluacion de
proveedores

Extremo
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En el siguiente cuadro se observa la comparacién de indicadores antes y
después del enfoque basado en procesos en la empresa de servicios de
salud.

Cuadro N° 17: Resumen de la implementacion del enfoque basado en
procesos en la logistica de entrada de la empresa de servicios de salud

. Antes de el Enfoque Despues de el
Indicador Enfoque basado en
basado en procesos
procesos
% De satisfaccién de la gestion Logistica. 60.63 79.34
% De requerimientos atendidos conforme. 85.78 95.07
% De productos inventariados sin ajuste de stock. 91.83 95.87
% De productos y servicios adquiridos de manera
- . 94.8 98.65
conforme respecto a los requisitos de calidad.
Mapa de procesos de la gestion logistica No implementado Implementado
Diagramas de actividades de la gestion de
compras, almacén y despacho, evaluacion de No implementado Implementado
proveedores.
Fichas de caracterizacion del proceso de compras, .
p L No implementado Implementado
almacén y despacho, evaluacion de proveedores.
Ficha de indicadores del proceso de compras, .
. P No implementado Implementado
almacén y despacho, evaluacién de proveedores.
:ijoegr:’zgtézcmn y evaluacién de riesgos de la gestion No implementado Implementado

Dada la hipétesis planteada a la investigacién se realiza la comprobacion de la

misma:

Hipotesis: El enfoque basado en procesos mejora la logistica de entrada de una
empresa de servicios de salud mediante el incremento de la eficiencia del proceso asi

como la mejora de la satisfaccién del cliente interno.

Como se aprecia en el cuadro N° 17 con la implementacién del enfoque basado en
procesos se ha mejorado la eficiencia del proceso de la logistica de entrada mediante el
incremento del: % de requerimientos atendidos conforme, % de productos sin ajuste de
stock y %de Productos y Servicios Adquiridos de manera Conforme respecto a los
requisitos de calidad. Al mismo tiempo, se evidencia un incremento del 18.71 % en la

satisfaccion del cliente interno.
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EVALUACION ECONOMICA Y FINANCIERA

Evaluacién Econémica de la Propuesta

Para efectos de la evaluaciéon de los resultados, es necesario realizar una

evaluacion econdmica asi como un andlisis de las ventajas del mismo.

Costo de laimplementacion de la popuesta de mejoras

Para la implementacion de la propuesta de mejoras, se debe realizar
una estimacion de los costos que nos permita estimar que costos

tendrian que tomarse en cuenta para:

e Ejecucion de la Propuesta de mejora,
e Implementacion de la propuesta de mejora'y

e Funcionamiento de la propuesta de mejora

Cuadro N° 18: Costos de la Propuesta de mejora,

A. Costo Materiales

item Descripcion Cant Unid Precio unit. | Costo Total
1 Papel bond A4 75 gr.millar 2 Millar 18 36
2 Tinta Epson L 200 black 2 Und 50 100
3 Archivador A4 1 Und 5 5
4 Lapicero azul 6 Und 2.5 15
5 Lapicero negro 6 Und 2.5 15
6 Cuaderno A4 2 Und 3.5 7
7 Resaltador 3 Und 2.5 7.5
Total 185.5
B. Costo de Equipos
Item Descripcion Cant Unid Precio unit. | Costo Total
1 | Computadora 400 | Hr 0.104 41.67
2 | Impresora Sistema Continuo 250 | Und 0.059 14.76
Total 56.42
Costo Total Material y Equipo 241.92
C. Recuso Humano
item Descripcion Cant Tiempo Precio unit. | Costo Total
1 | Analista 1|3 meses 2000 6000
Costo Total Propuesta de mejora 6241.92 |
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ENFOQUE BASADO EN PROCESOS PARA MEJORAR LA LOGISTICA DE
ENTRADA DE UNA EMPRESA DE SERVICIOS DE SALUD

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

Cuadro N° 19: Costos de la Implementacion de la propuesta de

mejora

A: Costo Materiales

Item Descripcion Cant Unid Precio unit. | Costo Total
1 | Papel bond A4 75 gr.millar 1 Millar 18 18
2 | Tinta Epson L 200 black 1 Und 50 50
4 | Lapicero azul 3 Und 0.5 1.5
5 | Lapicero negro 3 Und 0.5 1.5
6 | Cuaderno A4 1 Und 35 35
7 | Resaltador 2 Und 2.5 5
Total 79.5
B: Costo de Equipos
Item Descripcion Cant Unid Precio unit. | Costo Total
1 | Computadora 400 | Hr 0.104 41.67
2 | Impresora Sistema Continuo 250 | Hr. 0.059 14.76
Total 56.42
Costo Total Material y Equipo 135.92
C: Recuso Humano
Item Descripcion Cant Tiempo Precio unit. | Costo Total
1 | Analista 1 2 2500 5000
| Costo Total implementacion | 5135.92 |

Cuadro N° 20: Costos Del Funcionamiento de la propuesta de mejora

A: Costo Materiales

item Descripcion Cant Unid Precio unit. | Costo Total
1 Papel bond A4 75 gr.millar 1| Millar 18 18
2 Tinta Epson L 200 black 1|{Und 50 50
4 Lapicero azul 2|/ Und 0.5 1
5 Lapicero negro 2| Und 0.5 1
6 Cuaderno A4 1|Und 3.5 35
7 Resaltador 1|Und 2.5 2.5
Total 76
B: Costo de Equipos
item Descripcion Cant Unid Precio unit. | Costo Total
1| Computadora 160 | Hr 0.104 16.67
2 | Impresora Sistema Continuo 80 | Hr. 0.059 4.72
Total 21.39
Costo Total Material y Equipo 97.39
Costo Total Funcionamiento mensual 173.39
Costo Total Funcionamiento Anual 2080.67
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Flujo de caja

Cuadro N° 21: Flujo de caja

CONCEPTO ANUAL 0 1 2 3 4
COSTOS
Costo Total Propuesta de
mejora 6241.92
Costo de Implementacién de la
propuesta de mejora 5135.92
Costo de funcionamiento de la
propuesta de mejora 2080.67 | 2080.67 | 2080.67 | 2080.67
TOTAL DE COSTOS 11,377.85 | 2,080.67 | 2,080.67 | 2,080.67 | 2,080.67
Ahorro en el proceso de
Compras* 6,882.31 | 6,882.31 | 6,882.31 | 6,882.31
Ahorro en el proceso de
Almacenamiento* 4,507.91 | 4,507.91 | 4,507.91 | 4,507.91
TOTAL NETO DE
BENEFICIOS - 11,390.22 |11,390.22 | 11,390.22 | 11,390.22
TOTAL NETO -11,377.85 | 9,309.56 | 9,309.56 | 9,309.56 | 9,309.56

e Ver Anexo N° 11

Criterios de rentabilidad:

A) Valor Actual Neto (VAN)
El valor actual neto propuesto esta dado por la diferencia entre el valor
presente de los beneficios (VPb) y el valor presente de los costos
(VPc).

VAN (cok 18%) = S/ 11,580.88

Interpretacion: El valor actual neto (VAN) se calcul6é a partir del flujo

de caja, transponiendo todas las cantidades futuras al presente, es
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decir, de los 4 afios del proyecto al presente. EI VAN de la
implementacion de la propuesta en la gestion logistica es de S/ 11,
580.88 .

EL VAN > 0 Por lo tanto Se Acepta el Proyecto

B) Tasa Interna de Retorno (TIR.)

Indicador generalmente utilizado para determinar la rentabilidad de la
inversién propuesta de manera que ésta sea mayor que la tasa del
Costo Promedio Ponderado del Capital (WACC) que es de 18%.

TIR=72.60 %

Interpretacién: El valor de la Tasa Interna de Retorno es del 72.60%.
Por lo tanto se puede afirmar que la implementacion de la propuesta en

la gestion logistica es econdmicamente factible pues el TIR > WACC.

C) Relacién Beneficio — Costo (B/C)

Este indicador se basa en la relacion entre los costos y los beneficios
asociados con la propuesta de mejora, para determinar si es

conveniente para la empresa optar por la misma.
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Cuadro N° 22: Relacién beneficio - costo

PERIODOS| ANOS |INGRESOS| COSTOS

0 2017 - 11,377.85
2018 11,390.22 2,080.67
2019 11,390.22 2,080.67
2020 11,390.22 2,080.67
2021 11,390.22 2,080.67
5,597.12
V.A 30,640.40 16,974.97

AIWIN |-

B/C = Valor Presente de los Beneficios/ Valor presente de los Costos

B/C = 30640.40/16974.97 = 1.81

Interpretacién: La relacion Beneficio / Costo es mayor 1 por lo tanto
el proyecto es viable, por otra parte por cada sol invertido en el
proyecto se recuperara el sol invertido y quedara una ganancia

aproximada de S/ 0.81 soles.
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VI. DISCUSION Y CONCLUSIONES

1. DISCUSION

Los principales rubros donde se implementa el enfoque basado en procesos
se dan en empresas de manufactura, en el Perl no se ha encontrado reportes
de investigaciones realizadas en empresa de servicios de salud. En tal
sentido, con el desarrollo de esta investigacion se demuestra que dicha
metodologia es aplicable en el sector salud obteniendo resultados
significativos en la mejora de la logistica de entrada y se ve reflejada en el
incremento de la satisfaccion del cliente interno y mejora de los indicadores

de los procesos.

Coaguila A. (2017), logroé con la propuesta de implementacion del enfoque
basado en procesos mejorar el desempefio, en cuanto a eficacia y eficiencia,
de los procesos de O&C Metals S.A.C. a través del disefio, ordenamiento,
documentacion y mejora continua de los mismos, logrando asi satisfacer las
necesidades de sus clientes. Estos resultados concuerdan con los
encontrados en esta investigacion, ya que con la implementacion del enfoque
basado en procesos en la logistica de entrada de la empresa de servicios de
salud, se incrementé la satisfaccion del cliente interno, mejora en los
indicadores de la gestion logistica y el ordenamiento en la documentacién de

los procesos logisticos.

Segun la Norma ISO 9000:2015, la Gestion por Procesos se basa en la
modelizacion de los sistemas como un conjunto de procesos
interrelacionados mediante vinculos de causa-efecto. Al mismo tiempo, indica
que el enfoque basado en procesos es una herramienta perfecta para
gestionar y organizar las actividades de una organizacion, ademas permite
crear valor para el cliente y otras partes interesadas. Esta teoria queda
demostrada en la presente investigacion ya que nos permiti6 mejorar la
satisfaccion del cliente interno al realizar mejoras en los procesos mediante la
reformulacion de procedimientos de trabajo, descripcion detallada de

procesos (utilizando DAP (diagrama de actividades de proceso) y fichas de
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caracterizacion de procesos) y finalmente con los controles respectivos de los
procesos (ficha de indicadores) realizar las mejoras respectivas.

2. CONCLUSIONES

La implementacion del modelo de Enfoque Basado en Procesos, que maneja
implicitamente métodos de trabajo de Ingenieria industrial, dando aportes de

desarrollo e innovacion, ha dado como resultado las siguientes conclusiones:

® Se logro la implementacion del enfoque basado en procesos mejorando
la eficiencia de la logistica de entrada mediante el incremento de la
satisfaccion del cliente interno en un 18.71%. Asi mismo, se ha
incrementado el indicador de productos y servicios adquiridos
conformes en un 3.85%, en la gestion de almacén se logré incrementar
el indicador de productos inventariados sin ajuste de stock en un 4.04%
y en despacho se logré mejorar el porcentaje de requerimientos

atendidos conformes en un 9.29%.

® Se realizdé el diagndstico de la situacion actual de la gestion por

procesos en la logistica de entrada de la empresa encontrandose:

» Se reporté un 16.33% y 12.11% de requerimientos que no fueron
atendidos oportunamente, el 7.4% y 8.93% de productos de
almacén se han ajustado al realizar el inventario, el 4.88% y 5.51%
de productos adquiridos no han cumplido con algin requisito de
calidad durante el 2016 y 2017 respectivamente. Al realizar el
analisis de causas se determind como causas raices: Metodologia
inadecuada de trabajo debido a una Ineficiente gestién de seleccion
y evaluacibn de proveedores, falta de actualizacion del
procedimiento de compras, etc., inadecuada planificacion de tareas
(Planificacion y control operacional), falta de control y seguimiento a
través de indicadores y falta de capacitacion al personal (falta de
motivacion y compromiso del personal). Por lo anteriormente
mencionado se justifica que se haya encontrado un bajo porcentaje

de satisfaccion del servicio de logistica (60.63%).
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» Se realiz6 un diagnéstico de evaluacion del Enfoque basado en
procesos (al proceso logistica) obteniéndose como resultado final
un 51% de cumplimiento de requisitos calificAndolo como medio, lo
gue nos indica la necesidad de implementar el 49% de requisitos
para tener controlado el proceso.

® Se realiz6 la implementacién del modelo de enfoque basado en
procesos a la logistica de entrada de la empresa a través de la
identificacion y secuencia de los procesos de la logistica ( se disefi6 el
mapa del proceso), se realizd la descripcion de cada uno de los
procesos mediante el disefio e implementacion de diagramas de
actividades de procesos y fichas de caracterizacién de procesos, al
mismo tiempo se realiz6 el seguimiento y la medicién de los procesos a
través de las fichas de indicadores y finalmente se realiz6 la mejora de

los procesos a través del ciclo Deming o ciclo PDCA.

® Se ha logrado realizar la identificacion, evaluacion y control de los
riesgos de la logistica de entrada de la empresa de servicios de salud
con la finalidad de prevenir y minimizar las posibles desviaciones en el

proceso y de esta manera tener el control absoluto del mismo.

® Se realiz6 la evaluacion econ6mica del proyecto, obteniéndose los
siguientes indicadores: un valor actual neto de S/ 11580.88, una tasa
interna de retorno de 72.60% Yy una relacion B/C de 1.81 con los cuales

se valida que el proyecto es viable.
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ANEXO N° 01 DISERO DE ENCUESTA Y VALIDACION :]

ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES INTERNOS (Logistica)

Reciba un cordial saludo y a la vez le expresamos nuestro agradecimiento por el trabajo en equipo que venimos realizando.
Queremos ofrecerle un mejor servicio, en tal sentido, solicito a usted resolver esta encuesta que nos permitird mejorar

nuestro proceso y asi otorgarle un mejor servicio.

Fecha de la evaluacion: ___..... Responsable...........ccooviiiiiiiiiii,

1. Laforma de realizar la solicitud de requerimiento en El Sistema Gesclab :

Ninguna dificultad ()
Poca dificultad ()
Mucha dificultad ()

2. Con qué frecuencia la solicitud de requerimiento es firmada por el responsable y aprobada por el supervisor

Siempre ( ) A veces () Nunca ()

3. Sus requerimientos son entregados oportunamente de acuerdo al tiempo establecido por el area de logistica.

Siempre () A veces () Nunca ()

4. Los productos entregados, cumplen con los requisitos especificados en su requerimiento.
Siempre () Aveces ( ) Nunca ()
5. Los requerimientos urgentes (que no cumplen con el cronograma) son gestionados y atendidos oportunamente :

Siempre () Aveces ( ) Nunca ()

6. Larespuesta de Logistica ante una queja'y PNC es:
Réapido ( ) Aceptable () Lento ()

7. Como califica el trato del personal de Logistica en la atencién a sus requerimientos.
Bueno ( ) Regular ) Malo ()

8. Califique usted los canales de comunicacién con el area de Logistica :

Canal de comunicacion Accesible Poco Accesible Inaccesible
RPM

Correo electrénico
Anexo Fijo

9. Estade acuerdo con el cronograma de solicitud de requerimientos:
Sl () NO () Sila respuesta es negativa escribir por qué:

10. Escriba algunas recomendaciones para mejorar nuestro servicio :Debe haber siempre un encargado en el area
de logistica que este temprano, porque suele pasar que todos salen o aun no llegan, o posible reunion, para
evitar este tipo de inconveniente solicito gestionarlo.
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Validacion de la encuesta

VALIDEZ DEL INST"RUMENTO POR MUESTRA PILOTO

El instrumento “Satisfaccion de cliente interno de la gestién logistica” sometido a una
muestra piloto de n=19 con el fin de evidenciar la validez de constructo y confiabilidad de

los datos recolectados para la investigacion:

TITULO: ENFOQUE BASADO EN PROCESOS PARA MEJORAR LA LOGISTICA DE ENTRADA DE
UNA EMPRESA DE SERVICIOS DE SALUD

AUTOR: Diaz Sanchez César Narcés

Presentd indices de validez de .42 a .81, superiores a .20 (Kline, 1995) indicando una buena
homogeneidad para medir la variable y un Alfa de Cronbach de .87, superior a .70 (Oviedo
& Campo Arias, 2005), sefialando uha buena confiabilidad y el uso pertinente de los datos

recolectados.

COESPE Nt 547
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JUSTIFICACION ESTADISTICA

Tabla 1.
Datos recolectados en muestra piloto

ITEMS

Sujeto 2 3 a s 6 7 8 ° 10 TOTAL
i 3 3 - § 3 3 3 3 3 3 3 30
2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
3 2 5 6 2 2 2 2 2 3 3 1 20
4 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 29
5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
6 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 28
7 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 29
8 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 24
9 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 29
10 2 2 e 1 2 3 3 2 2 3 23
11 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 29
12 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
i3 2 1 2 2 2 2 3 3 2 2 21
14 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 29
15 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
16 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 29
i7 3 3 3 1 3 2 2 2 3 2 24
18 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 28
19 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
VAR 0.26 0.47 0.10 0.47 0.14 0.20 0.10 0.14 0.10 0.37 10.82
Suma 2.35
Tabla 2.
Indices de validez
item Correlacion item total corregido
1 .48
2 .81
3 .70
4 .73
5 .79
6 .65
7 S52
8 42
9 .52
10 .51
Tabla 3.
Indices de Confiabilidad
Alfa de Cronbach N de ftems
0.87 10
Célculo del indice de confiabilidad Alfa de Cronbach
Férmula: Alfa de Cronbach
k X s?
r=1|" sz

Donde:
K: Namero de items
$2: Varianza del total

¥ SZ: Suma de varianzas de los items

Coeficiente de correlacién de Pearson entre el item y el total corregido
— Sitc
itc 51 * 5;;

Donde: ‘
Sitc: Covarianza entre el item y el total corregido
S;: Desviacion estandar del item

Stc: Desviacion estandar del total corregido
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Anexo N° 02: Informe de satisfaccion del servicio de logistica —
Setiembre 2017

Objetivos: Medir la satisfaccion del servicio brindado por el area de
Logistica hacia todas las unidades de la empresa de serivicios de

salud.

Metodologia: Cualicuantitativa
e Instrumento: Encuesta
e Poblacion: Unidades de la empresa de servicios de salud

e Muestra: 19 Encuestados

Resultados

60.63%

70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
0.00% - .
PORCENTAJE DE
SATISFACCION DEL
SERVICIO DE LOGISTICA

m Satifecho

M Parcialmente
salisfecho

Insatisfecho

Recomendaciones obtenidas:
e Entregar todo el pedido, evitar pendientes.
¢ Atender mas pronto los productos pendientes.
¢ Cambiar algunas unidades de productos en el S. Geslab.
e Hacer seguimiento de Productos pendientes y comunicar

sobre los avances.
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Porcentaje de satisfaccién por pregunta

Dificultad para realizar Requerimiento Frecuencia de Aprobacién del
requerimiento por el supervisor
72.73%
80.00% 63.64%
80.00%
60.00%
60.00%
9 27.27%
40.00% o _ 40.00%
. i Serie... mSerie
20.00% 0% 20.00%
A
0.00% = T T 1 0.00% -+ T T {
NINGUNA POCA  MUCHA SIEMPRE AVECES NUNCA
Respuesta Respuesta
Entrega oportuna de Requerimientos Cumplimiento de requisistos especificados
de productos segun requerimiento
o 72.73%
80.00% 63.64%
70.00% 70.00%
60.00% 60.00%
50.00% 50.00% 36.36%
40.00% 40.00%
0, 1 0,
30.00% W Serie... 30.00%  Serie..
20.00% 20.00%
10.00% oy 10.00% 0%
0.00% - T T 1 0.00% T T !
SIEMPRE AVECES NUNCA SIEMPRE AVECES NUNCA
Respuesta Respuesta
Gestion oportuna de requerimientos Respuesta de Logistica ante una queja y
urgentes PNC
100.00% - 81.82% 80.00% 63.64%
0, -
80.00% 60.00%
60.00% -
40.00%
40.00% - o = Serie... m Seri...
18.18% 20.00%
20.00% - .
— 0.00% -+ T T .
0.00% . v T
RAPIDA ACEPTABLE LENTO
SIEMPRE AVECES NUNCA
Respuesta
Respuesta
Trato del personal en la atencidn de los Conformidad con el coronograma de
requerimiento solicitud de requerimientos
100% 100Y%
100% 100%
0,
80% 80%
60% 60%
(s]
40% W Serie... o W Serie...
20% 0% 0% 40%
0% T T T T 20% U
A
SIEMPRE AVECES NUNCA 0% - T 1
Respuesta De Acuerdo  En Desacuerdo
Respuesta
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Eficacia de los canales de comunicacion

RPM CORREQ ELECTRONICO
80.00% - 63.64% 60.00%
60.00% 40.00% 27.27%
40.00% 18.18
20.00% mSe... 20.00% use.
0.00% . . . 0.00% ~
ACCESIBLE POCO INACCESIBLE ACCESIBLE  POCO INACCESIBLE
ACCESIBLE ACCESIBLE
ANEXO FIJO

100.00%

50.00%

0.00% -

ACCESIBLEPOCO ACCESIBLEMACCESIBLE
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Anexo N° 03: Ficha de indicadores

EMPRESA DE SERVICIOS DE

SALUD FORMATO
CGDIG,G: FICHA DE INDICADOR
VERSION:
NOMBRE DEL PROCESO Gestion Compras
MOMBRE DEL INDICADOR % de pedidos rechazados

Definicionones Generales

(Me de pedidos rechazados/Ne de pedidos emitidos)*100 oS
Férmula / Cilculo control
Responsable Jefe de compras | Unidad | % Real
Fuente / Procesamiento Registro de PNC Meta
Frecuencia de medicién Mensual |ﬂportunidad| Verde
Definiciones Pedido rechazado = no cumple con alguna caracteristica solicitada Rojo

Grifica de control

Datos de control
101%
1005 Fecha Real Meta | Verde Rojo
Loose Ene-18 97% | 100% 97%
99: | Feb-18 97% | 100% 97%
09% Mar-18 97% 100% 97%
%
o8% - Vcta Abr-18 97% 100% 97%
o8% A _—erde May-18 97% | 100% 97%
a7e; | — o) Jun-18 97% 100% 97%
o Jul-18 97% 100% 97%
57% 7 —#— Real
96% - Ago-18 97% | 100% 897%
95% A 5ep-18 97% | 100% a7%
0 W e W po 0 m 00 0 0 o 0 Oct-18 97% 100% 97%
- i — i - - - - i - - -
D T T W R Nov-18 97% | 100% 97%
[ s = o &
we =z <z = n Q= Dic-18 97% | 100% 97%
Comentarios (Adjuntar documento sustentatorio de causas y acciones)
Fecha de control Riesgo /Problema Accién preventiva f correctiva Resp. |Fecha |Awance (%)
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EMPRESA DE SERVICIOS DE

SALUD FORMATO
CODIGO:
= FICHA DE INDICADOR
VERSION:
MOMBRE DEL PROCESO Gestion Compras
MNOMEBRE DEL INDICADOR % de proveedores evaluados

Definicionones Generales

(Mg de proveedores certificados/Tota! de proveedores)*100 Fecha de
Farmula / Cilculo contral
Responsable Jefe de compras | Unidad | % Real
Fuente / Procesamiento Informe de evaluacion de proveedores Meta
Frecuencia de medicidn Trimestral |Gp0|‘tunidad| Verde
Definiciones Proveedor certificado = proveedor con una calificacion mayor a 80 Rojo

Grafica de control

o Datos de control
Lot Fecha Real Meta | Verde Rojo
100% 1 Ene-18 05% | 100% 95%
9% 1 Feb-18 95% | 100% 95%
38% 7 Mar-18 95% | 100% 95%
97% _— Veta Abr-18 95% | 100% 95%
96% - — e rde May-18 95% | 100% 95%
053 [ Jun-18 95% 100% 95%
v Jul-18 95% | 100% 95%
o3% 4 4 Resl Ago-18 05% | 100% 95%
o7% Sep-18 95% | 100% 95%
®BE X EX® ROl Onx Oct-18 05% | 100% 95%
'E _r'rl.. L = = E = I;D.l: i_ # é = Nov-18 95% 100% 95%
Wz <zS T 4w 0 =0 Dic-18 95% | 100% 95%
Comentarios (Adjuntar documento sustentatorio de causas y acciones)
Fecha de control Riesgo /Problema Accion preventiva / correctiva Resp. [Fecha |Avance (%)
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EMPRESA DE SERVICIOS DE
SALUD FORMATO
CDDIG,G: FICHA DE INDICADOR
VERSION:
MNMOMBRE DEL PROCESO Gestion ALMACEN
NOMBRE DEL INDICADOR % de exactitud de inventario

Definicionones Generales

. . . . Fecha de
. . (valor de inventario faltante/Valor de inventario real)*100
Formula / Calculo control
Responsable Jefe de Almacén | Unidad | % Real
Fuente / Procesamiento Informe inventario Meta
Frecuencia de medicidn Mensual |0portunidad| Verde
Definiciones Rojo

Grafica de control

Datos de control
101%
Fecha Real Meta | Verde Rojo
100% 1 Ene-18 100% | 100% 98%
100% | Feb-18 100% | 100% 98%
Mar-18 100% | 100% 98%
9% 1 — et Abr-18 100% | 100% 08%
o5y, —erde May-18 100% | 100% 08%
98% - Rojo Jun-18 100% | 100% 08%
Jul-18 100% | 100% 08%
98% - - Redl Ago-18 100% | 100% 98%
o7% Sep-18 100% | 100% 98%
m M o M @ M o0 oM@ @ Mmoo Oct-18 100% | 100% 98%
— — - — — — — i — — — i
LA 4 5 2 E < 5 A f D Nov-18 100% | 100% 98%
5 & =z=2= 2" F &0 28 .
Dic-18 100% | 100% 98%
Comentarios (Adjuntar documento sustentatorio de causas y acciones
Fecha de control Riesgo /Problema Accién preventiva / correctiva Resp. |Fecha |Avance (%)
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EMPRESA DE SERVICIOS DE
SALUD FORMATO
CDDIG,G: FICHA DE INDICADOR
VERSION:
NOMBRE DEL PROCESO Gestion ALMACEN Y DESPACHO

NOMEBRE DEL INDICADOR

% de REQUERIMIENTOS ENTREGADOS A TIEMPO

Definicionones Generales

(Me de requerimisntos entregados & tiempo / Total de Fecha de
Formula [ Calculo requerimientos |*100 control
Responsable Responsable de despacho | Unidad | % Real
Fuente / Procesamiento Sistema informatico, Registro de PNC Meta
Frecuencia de medicion Mensual |ﬂportunidad| Verde
Definiciones Rojo

Grifica de control

Datos de control

101%
Fecha Real Meta | Verde Rojo
100% 7 Ene-18 05% | 100% | 05%
%% 1 Feb-18 95% | 100% 95%
8% 1 Mar-18 05% | 100% 95%
97% - W E Abr-18 95% | 100% 95%
96% - e rde May-18 95% | 100% 95%
053 S Jun-18 05% | 100% 95%
e Jul-18 95% | 100% 95%
. ——rel Ago-18 05% | 100% | 05%
. Sep-18 95% | 100% 95%
)

w0 om ®omomw o om ® ©m o© W Oct-18 a95% | 100% 5%

— —l — —l — — — i L) inl — —

L5 L5 B L& A sl Nov-18 95% | 100% |  95%

£ & =z=2=32° F&o 328 -

Dic-18 95% | 100% 95%
Comentarios (Adjuntar documento sustentatorio de causas y acciones)
Fecha de control Riesgo /Problema Accidn preventiva / correctiva Resp. |Fecha [Avance (%)
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ENFOQUE BASADO EN PROCESOS PARA MEJORAR LA LOGISTICA DE
ENTRADA DE UNA EMPRESA DE SERVICIOS DE SALUD

Anexo N° 04: Informe de satisfaccién del servicio de logistica pos implementacién
del enfoque basado en procesos (Febrero 2018)

Resultados: % de satisfaccion del cliente interno en relacion a la gestién logistica

79.34%

80.00% -

70.00% -

60.00% -

50.00% -

40.00% -

30.00% -
20.00%
10.00% -
0.00% T

PORCENTAJE DE SATISFACCION
DEL SERVICIO DE LOGISTICA

m Satifecho
W Parcialmente salisfecho

m Insatisfecho

Fuente: Elaboracion propia

Dificultad para realizar Requerimiento

Respuesta de Logistica ante una queja y

20.00%
000% T T T 1

SIEMPRE AVECES NUNCA
Respuesta

PNC
54°55% F2-73%
0, - 0, -
60.00% 45 450 80.00%
50.00% -
60.00% -
40.00% - 27.274%
30.00% - 40.00% -
20.00% - i Serie... W Seri...
or 0.00%
10.00% - 0.00% 20.00%
— _—
0.00% T T T 0.00% T T T
NINGUNA POCA MUCHA RAPIDA ACEPTABLE LENTO
Respuesta Respuesta
Frecuencia de Aprobacion del Trato del personal en la atencién de los
requerimiento por el supervisor requerimiento
72.73% .
dJLN
80.00% 100%
60.00% 80%
60%
40.00% 20%
M Serie... ’ 9% [ Serie...

20% 0%
—

0% - T T f

SIEMPRE AVECES NUNCA
Respuesta
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Gestion oportuna de requerimientos Cumplimiento de requisistos especificados
— urgentes de productos segun requerimiento
. 0
100.00% - 73 73%
80.00% -
80.00% -
0, -
60.00% - 60.00%
LA
40.00% - mserie..|  20-00% 18.18% _
] 505% 20.00% - o W Serie...
20.00% .
ODO% T T T 0-00% T T T
SIEMPRE AVECES NUNCA SIEMPRE AVECES NUNCA
Respuesta Respuesta
Entrega oportuna de Requerimientos Conformidad con el coronograma de
solicitud de requerimientos
100.00% 7 81.82% 100Y
80.00% - 100% -
60.00% - 80% 1
0, .
40.00% - 18.18¢ M Serie... 60% B Serie
40% -
20.00% - oo
Y — 20% A 0%
0.00% T T | y 4
0,
SIEMPRE AVECES NUNCA 0% ! !
Respuesta De Acuerdo  En Desacuerdo
Respuesta
ANEXO FLIO RPM
100.00% , 100.00%
63.64% 30.00%
50.00% 36.36% 60.00%
0% M Se.. 40.00% mSe..
0.00% A 20.00% 0%
- A
ACCESIBLEPOCO ACCESIBLENACCESIBLE 0.00% - : : !
ACCESIBIEDCO ACCESIMBELCCESIBLE
CORREOQ ELECTRONICO
Eficacia de los canales de 90.91%
o 100.00%
comunicacion 80.00%
60.00%
40.00% mSe
20.00%
0.00% - T T 1
ACCESIBLE POCO INACCESIBLE
ACCESIBLE

CONCLUSIONES: De un total de 19 encuestados, se encontrd un 79.34% de satisfaccion
del servicio, 19.01% parcialmente satisfecho y un 1.65% de insatisfaccion.
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Anexo N° 05: Matriz de Riesgos

Empresa de Servicios

MATRIZ DE RIESGOS Y CONTROLES OPERACIONALES

de Salud
L ) Factor del Factor del ' - .
Proceso / L Descripcion del Tipo de ; . . Tipo de Probabili Riesgo
No. - Actividad . ; Causas Riesgo Riesgo Consecuencias Impacto
Servicio riesgo Riesgo Impacto dad Inherente
Externo Interno
Solicitar producto y/o Falta de capacitacion Procesos y Retraso en el
A - . del personal en el N.A o .
GESTION o servicio en cantidad . ; P procedimientos | proceso,aumento |4.4.Operativo/Inte
Realizacion del - . sistema informatico. X - . .
1 DE requerimiento que no requiere, u Operativo de quejas, mantener| rmitenciaenel | Posible Menor | Moderado
compras | "1 "| omitir la solicitud de Falta de control de Procesosy | en stock productos senvicio
productos. productos en el area N.A procedimientos no utilizados.
usuaria.
. . Recursos
Seleccion de Conflicto de intereses N.A econgmicos Incremento del
GESTION A Seleccion inadecuada costo de producto o
cotizacion y S . . - 3.5.Legal/Interve .
2 DE de cotizacién y Operativo Personal no servicio, adquirir i - Posible [Moderado
proveedor para ) B ncién-sancion
COMPRAS proveedor capacitado, personal Procesos y productos de baja
la compra : N.A S R
nuevo, sin procedimientos calidad
experiencia
Falta de capacitacion
Procesos y
del personal en el N.A o
. . e procedimientos
sistema informético.
Retraso en los
< ” - rocesos .
GESTION | Generacién de | Omitir productos o proce: 4.4 Operativo/inte
o il . subsiguientes, X X .
3 DE orden de senicios, emisiéna | Operativo Falta de aumento de quejas rmitenciaenel | Posible Menor | Moderado
COMPRAS compra otro proveedor concentracién del NA Recursos incumplimiento del senicio
personal al realizar la : humanos senicio.
actividad.
- . . Recursos
. robacion A
GESTION Ap . y Adquirir bienes o Conflicto de intereses NA econémicos
envio de la o . Sobrecostos enla |3.5.Legal/interve
4 DE den d servicios que no se Operativo i6n logisti - - Probable |Moderado
COMPRAS orden de requieren Incumplimiento de Recursos gestion logistica. ncién-sancién
compra o N.A
procedimiento humanos
. Personal no Emitir resultados .
Recepcionar . " y 4.4 Operativo/Inte
. capacitado, falta de Procesos y poco confiables, ) .
L productos en malas Operativo L N.A S o rmitenciaen el | Probable | Mayor Extremo
Recepcion e o criterios de procedimientos dafio en la L
) ) ) condiciones. X i - senvicio
GESTION | inspeccién de inspeccion. reputacion de la
5 DE ] produ.ct.os 0o Conflicto de empresa, Retraso
ALIACEN sgr\{lcms Dar por recepcionado intereses, Falta de Recursos enlos proceso_s . 3.5.Legall/lnterve
solicitados roZuctos letantes Corrupcion concentracion del N.A humanos a.umento.d(? quejas, ﬁcliéngsancic’)n Posible [Moderado
P : personal al realizar la incumplimiento de
actividad. contrato.
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MATRIZ DE RIESGOS Y CONTROLES OPERACIONALES

CODIGO:

VERSION: 00

FECHA: Enero 2018

PAGINA: 1/1
A3 e Requiere
. L, Evaluacion Afecta . Politica a
Tipo de | Clase de ._ |Responsable | Documentacion L .. | Afecta Riesgo Plan de
No Controles Frecuencia Efectividad del|Probabili . de .
Control Control del Control del Control Impacto | Residual . |Mejoram
Control dad Manejo )
iento
o Preventivo Manual Semanal Supenisor de Documentado 3Se aplu;a yes Si No .
1. Aprobacion del proceso efectivo Reducir la
1 [requerimiento por el probabilid No
supervisor operativo i X i ad
Preventivo Manual Semanal Supenisor de Documentado 3:Se apl|<_:a yes Si No
proceso efectivo
. Preventivo Manual Semanal G'erente' Documentado 3Se apIIFayes Si No
1. Procedimiento para la administrativo efectivo Reducir la
gestion de compra. -
2 2. Capacitacion de ) Moderado | probabilid No
. Jefe de 3.Se aplicayes . ad
personal Preventivo Manual Semanal o Documentado X Si No
Logistica efectivo
1. Procedimiento para -
. . Jefe d 3.S | .
generacion de ordenes | Preventivo Manual Semanal € ? .e Documentado € ap I‘.:a yes Si No
Logistica efectivo
de compra.
2. Capacitacion de
personal en gestién de Reducir la
3 |compray probabilid Si
procedimientos. Jefed 3.5 li ad
3. Aprobacion de la Preventivo Manual Semanal Loz:'ssti(?a Documentado ’ ee?gclt(i:\?oy s Si No
orden de compra por
Jefe de logistica y
Gerente administrativo
. Gerente 3.Se aplicayes .
1. Politica de compras Preventivo Manual Semanal administrativo Bocumentado efectivo Si No Reducir la
4 |2.Programa de auditoria Moderado | probabilid No
ala gestion de compras | preyentivo | Manual Semanal Jef? (_je Documentado 3Se apllt_:a yes Si No ad
Logistica efectivo
1. Procedimiento i
inspeccion yrecepcién 3.Se aplicayes Reducir la
p Y P L Preventivo Manual Diario Documentado ’ p X Y Si No probabilid Si
de productos y servicios efectivo ad
que afectan la calidad
. Jefe de
5 |de servicio. o
2. Capacitacion de Logistica
e ori 3.Se aplicayes Reducir la
persc_)nal (tedricay Preventivo [ Manual Diario Documentado : plicay Si No |Moderado|probabilid No
practica). efectivo ad
3. Auditorias
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Empresa de Servicios

MATRIZ DE RIESGOS Y

CONTROLES OPERACIONALES

de Salud
o ) Factor del Factor del ) - .
Proceso / L Descripcién del Tipo de § i . Tipo de Probabili Riesgo
No. . Actividad . : Causas Riesgo Riesgo Consecuencias Impacto
Servicio riesgo Riesgo e T —_ Impacto dad Inherente
.Recepcién € Personal no NA Recursos o
GESTION | ingreso dela Errores al ingresar capacitado, : econémicos Demora en la 4.1.0perativo/Alu
Factura o Guia ) . rogramacion de stes auna .
6 DE o facturas, Extraviar el Operativo prog L Posible Menor | Moderado
COMPRAS de remision al documento fisico o pagos, y errores en actividad
sistema Incumplimiento de NA Recursos Kkardex. concreta
informatco. procedimiento ’ humanos
Recepcion o salida
de productos sin
A N.A
GESTION Tener ajuste de ningn documento de
7 DE Realizar inventario mu Operativo control Recursos Sobrecostos en la | 3.5.Legal/Interve Probable | Moderado
ALMACEN Y| inventario clevado v P Error al realizar el econémicos gestion logistica. ncién-sancion
DESPACHO conteo de productos N.A
inventyariados
Falta de
) i concentracion del
GESTION Realizar Realizar entregf':l de | al realizar | N.A. Sobrecostos en la
DE picking y productos en tipo, persona’ al realizara Recursos gestion logistica, |3.5.Legal/lnterve
8 . cantidad y condicién | Operativo actividad. I B R = Posible | Menor |Moderado
ALMACEN Y| despacho de de traysporte P humanos alteracion de ncién-sancién
DESPACHO| productos inadecuado. Incumpllmlgnlo de NA inventario.
procedimiento
GESTION Descargar los Falta de capacitacion NA Recursos Sobrecostos en la
DE productos Dejar pendiente de del personal. | humanos gestion logistica, |[3.5.Legal/lnterve
9 . entregados del [entrega productos que| Operativo - ’ o L. Posible Menor | Moderado
ALMACEN Y ist fu " d alteracion de ncién-sancién
DESPACHO| . sis er’nla yalueron entregados. Incumplimiento de NA Recursos inventario.
informatico procedimiento : econémicos
RecUrsos Emitir resultados (4.4 Operativo/inte
Conflicto de intereses N.A econdmicos poco confiables, | rmitencia en el
Realizar A dafio en la ici
. - Adquirir bienes o - senvicio
GESTION evaluacion y L reputacion de la
L senicios que no . )
10 DE reevaluacion cumblen requisitos de Operativo empresa, Retraso Posible Mayor Extremo
COMPRAS de P . q . en los procesos ,
calidad. No cumplir con las :
proveedores auditorias yvisitas a NA Procesosy | aumento de quejas, | 3.5.Legal/Interve

los proveedores.

procedimientos

sobrecostos en la
gestion logistica

ncién-sancién

Diaz Sdanchez César

Narcés



N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

ENFOQUE BASADO EN PROCESOS PARA MEJORAR LA LOGISTICA DE
ENTRADA DE UNA EMPRESA DE SERVICIOS DE SALUD

MATRIZ DE RIESGOS Y CONTROLES OPERACIONALES

CODIGO:

VERSION: 00

FECHA: Enero 2018

PAGINA: 1/1
ha - Requiere
. . Evaluacién Afecta . Politica
Tipo de | Clase de . |Responsable | Documentacién L .. | Afecta | Riesgo Plan de
No. Controles Frecuencia Efectividad del|Probabili . de R
Control Control del Control del Control Impacto | Residual . |Mejoram
Control dad Manejo | .
iento
1. Registro de ) Jefe de 3.Se aplicayes )
conformidad de entrega | Preventivo [ Manual Semanal Logistica Documentado efectivo Si No Reducir la
de documentos al area L

6 contable probabilid No
2.Validacion por el area | preventivo | Manual Semanal Asister?tle de Documentado 8.Se apli(l:a yes Si No ad
Contable contabilidad efectivo
1. Politica de inventario li
2.Programa de Preventivo | Manual Mensual Jefe de Documentado 3.Seap \ca yes Si No .

Inventario por personal Logisticay sfectivo Reducir la

7 lde logistica y el area Jefe de Moderado pfObai;b”Id No
contab'le,‘ Preventivo Manual Mensual Finazas Documentado 3e aph(;a yes Si No
3. Auditorias efectivo
1 Re_g.ist.r? de Preventivo Manual Semanal Documentado 8.Se apll(l:a yes Si No X
conciliacion de entrega . efectivo Reducir la

o Asistente de .

8 |de requerimiento almacén probabilid No
2.Procedimiento de 3.e aplica yes ad
despacho ytransporte. | Preventivo Manual Semanal Documentado : ef('e)ctivoy Si No
1. Revisi6n periddica de 35 i
cumplimineot de Preventivo | Manual Semanal Documentado =€ ?p |t.cayes Si No Reducir la
entrega de Asistente de efectivo -

9 . . probabilid No
requerimientos almacén ad
2Programa de Preventivo | Manual Semanal Documentado | >-5€ @plicayes si No
auditoria. efectivo

. . 3.Se aplicayes .
Preventivo Manual Trimestral Documentado fecii Si No
1. Informe de auditoria y efectivo
Vvisita a las instalaciones Jefe de Reducir la

10 |del proveedor. Logistica probabilid No
2.Informe de evaluacion 9 ad
de proveedores Preventivo Manual Semestral Documentado 3.Se apllga yes Si No

efectivo
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Anexo N° 06: Tablas para el desarrollo de la Matriz de riesgos:

Tipo de riesgo

Factor de riesgo ) ;
Factor de riesgo interno

Tipo de impacto

Probabilidad

externo
Estratégico Social Estructura 1.1.Confidencialidad de informacién/Personal Casi seguro
Operativo Cultural Cultura organizacional 1.2.Confidencialidad de informacién/Grupo de trabajo Probable
Cumplimiento |Econdémico Modelo de operacién 1.3.Confidencialidad de informacién/Relativa al proceso Posible
Imagen Tecnoldgico Cumplimiento de planes y programas 1.4.Confidencialidad de informacién/Institucional Improbable
Financiero Politico Sistemas de informacién 1.5.Confidencialidad de informacién/Estratégica Raro
Tecnoldgico Legal Procesos y procedimientos 2.1.Credibilidad o imagen/Grupo de funcionarios
Corrupcién Ambiental Recursos humanos 2.2.Credibilidad o imagen/Todos los funcionarios
N.A. Recursos econdmicos 2.3.Credibilidad o imagen/Usuarios ciudad
N.A. 2.4.Credibilidad o imagen/Usuarios region
2.5.Credibilidad o imagen/Usuariso pais
3.1.Legal/Multas
3.2.Legal/Demandas
3.3.Legal/Investigacion disciplina
3.4.Legal/Investigacion fiscal
3.5.Legal/Intervencidn-sancion
4.1.0perativo/Ajustes a una actividad concreta
4.2.0perativo/Cambios en procedimientos
4.3.0perativo/Cambios en la interaccion de los procesos
4.4.0perativo/Intermitencia en el servicio
4.5.0perativo/Paro total del proceso
) » L . . Requiere Plan
. . Tipo de Clase de . Documentacié Efectividad del - riesgo Politica de
Impacto Riesgo inherente Frecuencia Probabilidad | Impacto . . de
control control n del control control residual manejo . .
mejoramiento
o . - ) ) ) Reducir la .
Catastrofico Extremo Preventivo  [Manual Diario Documentado [1.No se aplica Si Si Extremo . Si
probabilidad
No 2.Se aplica pero no Reducir el
Mayor Alto Detectivo Automético |Semanal .p P No No Alto . No
documentado [efectivo impacto
3.Seaplicay es Transferir el
Moderado Moderado Correctivo Bimensual Ap y Moderado | .
efectivo riesgo
Menor Bajo Quincenal Bajo Aceptar el riesgo
Insignificante Mensual Evitar el riesgo
Bimestral
Trimestral
Semestral
Anual
Permanente
Esporadico/Sorpre
Sivo
Cuando se requiera
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Mapa de riesgos inherentes

Mapa de Riesgo Inherente

Extremo

Casi seguro

PROBABILIDAD Posible -

Improbable

Raro

Insignificante Menor Moderado Mayor Catastroéfico

IMPACTO

Mapa de riesgos residuales

Mapa de Riesgo Residual

Casi seguro Extremo

Probable
PROBABILIDAD Posible
Improbable
Raro

Insignificante Menor Moderado Mayor Catastroéfico

IMPACTO
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Anexo N° 07: Procedimiento gestion de compras

Empresa de Servicios de PROCEDIMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION
Salud

GESTION DE COMPRAS
Codigo: Revision: | Fecha: 2018 | Pagina 114 de 167

TIPO: ORIGINAL ( ) / COPIA N°:

Rev. ELABORADO Fecha REVISADO Fecha APROBADO Fecha
No. Por Por por
00
César Diaz 01/2018
01
ASIGNADO A:

DISTRIBUIDO POR:

Observaciones:

1 OBJETIVO
.Gestionar de manera eficiente la seleccion, la compra, la recepcioén, el almacenamiento, la
inspeccion y verificacion del cumplimiento de las especificaciones de los servicios,
suministros, reactivos y materiales previos a su uso y que afectan la calidad de los
productos, servicios 0 métodos de ensayos concernientes a las diferentes unidades de la
empresa.
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2. ALCANCE
Se aplica a todas las Unidades de la empresa.

Otras unidades de negocio, que en su debido momento requieran adquirir determinados
materiales de consumo necesarios para su desempefio laboral.

3. DOCUMENTOS A CONSULTAR
e Manuales de la Calidad
e Manual de Organizacion y Funciones
e Control de Ingresos y Egresos
e Control de Producto No Conforme

4. RESPONSABILIDADES

Funciones y responsabilidades GG | JA | JG COL

4.1. Gestionar de manera eficiente la seleccion, la compra, la X
recepcion, el almacenamiento, la inspeccion y verificacion del
cumplimiento de las especificaciones de los servicios, suministros,
reactivos y materiales previos a su uso y que afectan la calidad de los
productos, servicios o métodos de ensayos concernientes a las
diferentes unidades de la empresa de acuerdo a lo especificado en
este procedimiento.

4.2. Mantener actualizado el presente procedimiento X
4.3. Aprobar las érdenes de compra y de servicios segun alcance X X
4.4, Cumplir con los requerimientos de compra y provision de X X

productos debidamente aprobados segln corresponda

Leyenda:

GG: GERENTE GENERAL
JG: Jefe de Gestion de Calidad
JA: Jefe de Area

COL: Colaboradores en general
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5. DEFINICIONES

Insumos.- Conjunto de bienes basicos que intervienen en el proceso productivo o
prestacién de servicios de laboratorio.

Servicio de calidad.- Conjunto de propiedades o atributos que le confieren al servicio de
andlisis clinicos la aptitud para satisfacer la necesidades implicitas del cliente; tales como, el
buen trato, la rapidez y la seguridad.

Adquisicién.- Proceso de compra mediante el cual se adquiere determinados insumos de
laboratorio. También se puede definir como un proceso que consolida la tendencia o
disponibilidad de bienes y servicios ante las necesidades previstas.

Suministros diversos.- Conjunto de bienes y servicios similares y afines que intervienen en
la produccién o prestacion de servicios.

Seleccion: Accion y efecto de elegir a una o varias cotizaciones.

6. PROCEDIMIENTO
6.1. Elaboracion del requerimiento de compray provisién de productos y servicios

a) Las compras en la empresa se realizan de acuerdo a las necesidades de cada
area a solicitud del personal.

b) El requerimiento de servicios, suministros, reactivos y materiales que el
personal necesite es plasmado en el Requerimiento de Compra y Provision
de Productos, que es realizado en el S. GescLab, para lo cual el personal
selecciona su area en la Opcién Logistica del SubMenu Logistica e Informatica
del Menu Areas del Men Principal Produccién, con lo cual va seleccionando e
indicando la cantidad de cada producto o servicio solicitado.Al momento de
[Guardar] se genera su requerimiento para su aprobacibn o no segun
corresponda.

c) En caso, se tratase de un producto o servicio nuevo, el personal lo registrara
como Nuevo Producto en el S. GescLab en el registro mencionado y
comunicara al personal de logistica para su evaluacion y aprobacién
correspondiente.

d) Una vez aprobado el requerimiento por el Jefe del Area, el personal de logistica
recibe el requerimiento y procede a atender los productos disponibles en
almacén, de lo contrario se realiza la Gestion de compra.

6.2. Gestién de compras

a) Se genera una Orden de Compra, la cual debe ser llenada por el Jefe de
Logistica ya sea a partir del S. Gesclab en base al requerimiento antes
mencionado o directamente en el S. Albaran. Cuando no se encuentre descrito
un producto en el catdlogo de materiales, sea un nuevo producto o productos de
baja rotacion cuyos precios pueden variar, el encargado de Logistica, generara
una solicitud de Cotizacién que debe ser enviada o entregadas al proveedor por
los medios, cuya respuesta se adjuntara a la orden de compra correspondiente.
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b) EI Jefe de Logistica realiza la adjudicacion en base a la evaluacion de las
cotizaciones recibidas, la cual es revisada y aprobada en cuanto a su contenido
técnico por personal del area usuario, en conformidad firma dicha cotizacion..

c) Se entrega la orden de compra al Director Gerente para la aprobacién
correspondiente.

a) Se envia la Orden de Compra al proveedor favorecido para la atencion
correspondiente, el cual debe despachar el suministro, reactivo u material en el
tiempo acordado. La Relacién de Ordenes de Compra para realizar el
seguimiento y control del proceso queda generado en el S. Albaran.

6.3. Recepcion e inspeccion de los Servicios, Suministros, Reactivos y Materiales.

a) Los suministros, reactivos y materiales seran recepcionados por el personal de
Logistica, cotejando la guia de remision y/o factura con la respectiva Orden de
Compray el producto solicitado.

b) EIl Jefe de Logistica u otro personal del area debe inspeccionar la conformidad
de los suministros, reactivos y materiales de acuerdo a las siguientes
caracteristicas:

- Documentacién alcanzada.

- mediante el chequeo de etiquetas e insertos de los productos

- conciliacién de la orden de compra vs factura o guia de remisién
- condiciones de transporte como conservacion de cadena de frio,
- integridad de los productos

- fecha de vencimiento.

c) El personal de Logistica en sefial de conformidad, sellaré el respectivo cargo del
proveedor (la factura o la guia de remisién); asi mismo, sellara la orden de
compra indicando la fecha de recepcion y firma de conformidad, al mismo
tiempo colocard un check a los productos recibidos en la orden impresa o
colocando en el registro informatico los items pendientes de atencion.

d) Los productos que no retinan con las condiciones establecidas, de acuerdo al
procedimiento CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME, seran rotuladas
con el nombre de Producto No Conforme (PNC), registradas en el Registro de
Productos No Conformes y almacenadas en la zona PNC de manera
provisional hasta su aviso al proveedor y devolucién del producto.

e) El personal de Logistica registra los productos aceptados en el S. Albaran en la
opcion Ingreso de Productos y luego los almacena manteniendo el orden y
limpieza.

6.4. Registro de facturas en el Sistema Albaran y Almacenamiento Suministros,
Reactivos y Materiales

a) Para mantener actualizado el Kardex informatico, se ingresan las facturas
recepcionadas con el detalle de los productos al Sistema Albaran, en el cual se
muestra el detalle mensual de Compras en la opcion Informe de Compras del
Menu Consultas.

b) Se ingresan las facturas al S. Albaran, en sefial de conformidad se colocard el
sello de registro de compras, indicando, fecha de registro y nimero de orden
compra, la cual es estregado al area de Finanzas previa programacion de pagos

Diaz Sd4nchez César Narcés



ENFOQUE BASADO EN PROCESOS PARA MEJORAR LA LOGISTICA DE
ENTRADA DE UNA EMPRESA DE SERVICIOS DE SALUD

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

gue es realizado en la Opcion Control de Facturas del Submenu Finanzas del
Menu Areas del Menu Principal Produccion.

c) Una vez ingresadas las facturas o guias de remision, los productos son
derivados a almaceén..

6.5. Provisién y Entrega de los productos

a) El personal de Logistica procede a la entrega de los productos requeridos y lo
descarga del S. Gesclab colocando un check ingresando a cada uno de los
productos entregados en el Requerimiento de Compra y Provision de
Productos.

b) El jefe de area o colaborado que recepciona el insumo, reactivo o material, da
el visto bueno de la cantidades entregadas en el formato. Asi mismo, en el
Anexo 1, se dispone de algunas instrucciones para el almacenamiento y
conservacion en el area.

c) EL Jefe de Logistica registra los productos salientes y se emite el Informe de
Requerimiento y Provisién de Productos en el S. Gesclab.

6.6.  Verificacién y Conformidad del Usuario
Previo al uso de los Servicios, Suministros, Reactivos o Materiales solicitados que
afectan a la calidad de los ensayos, son verificados por el usuario dando
conformidad en el al cumplimiento de los requisitos especificos para su uso (ver
cuadro 01). Si no cumple con los requisitos se sigue los pasos especificados en el

item 6.3 (d)

Item Tipo Producto o Area Actividades de la verificacién

Servicio involucrada

1 Materiales y | Logistica e | Verifica la documentacion vy
reactivos de | Informética caracteristicas del producto
laboratorio  (Tubos | segun lo indicado en el item 6.3.
para toma de | Area analitica
muestras, barreras | © usuaria Utiliza y verifica la calidad del
de contencién, kits producto y da la conformidad
de diagnéstico vy final.
reactivos)

2 Equipos e | Logistica e | Verifica la documentacion y
instrumentos de | informatica caracteristicas del  producto
laboratorio o segun lo indicado en el item 6.3.
incluyendo las | Mantenimiento
refrigeradoras, y seguridad Verifica si el equipo o
congeladoras, ) » instrumento  cumple con lo
pipetas Areaanalitica | solicitado de acuerdo a su ficha

0 usuaria o inserto técnico
Utiliza y verifica la calidad del
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producto y da la conformidad
final.

3 Servicios de | Logistica e | Verifica la documentacion y
mantenimiento y | informatica caracteristicas  del  servicio
calibracion segun lo indicado en el item 6.3.

o Verifica si el equipo o
Mantenimiento | instrymento  cumple con o
y seguridad solicitado de acuerdo a su ficha

0 inserto técnico
. L Utiliza y verifica la calidad del
Area analitica .

. producto y da la conformidad

0 usuaria .
final.
4 Servicios analisis | Logistica e | Verifica la documentacion y
terciarizados informéatica caracteristicas  del  servicio

segun lo indicado en el item 6.3.

Direccion

Técnica Verifica si servicio cumple con lo

i solicitado

Area analitica

0 usuaria Utiliza y verifica la calidad del
producto y da la conformidad
final.

5 Servicios de | Logistica e | Verifica la documentacion vy
transporte para la | informética caracteristicas  del  servicio
entrega de segun lo indicado en el item 6.3.
resultados y Mantenimiento
remision de | Y seguridad Verifica si el servicio cumple con
muestras lo solicitado de acuerdo al

contrato establecido.
Toma de | utiliza y verifica la calidad del
muestra O | servicio y da la conformidad
usuario final.
7. REGISTROS
Origen Cddigo Titulo Alcance Tratamiento Observacion
Requerimiento de
com
. pfay Generarr,
Interno Provision de .
comunicar
Producto y
Servicio
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Orden de compra Generarr,
Interno .. .
0 servicio comunicar
Control de
Consumo de Generar,
Interno . ;
Reactivos de comunicar
Diagndstico
Informe de los
Requerimientos
d s y Generar,
Interno Provision de .
comunicar
Productos y
Servicios
Kardex de Control Generar
Interno de los Productos !
. comunicar
de Almacén
Registro de
Externo Productos No
Conformes
ANEXO 1:

Instructivo para el almacenamiento de Reactivos e Insumos en las Areas Operativas

A continuacion se menciona algunos de los principios basicos para conseguir un almacenamiento
adecuado y seguro de los reactivos e insumos en el laboratorio; tales como:

e Reduccién de las existencias al minimo
e Establecimiento de las separaciones entre los reactivos
e Aislamiento de ciertos productos
o Disposicién de reactivos e insumos en infraestructura adecuada.

1. Reduccion de las existencias al minimo
La minimizacién de las cantidades almacenadas constituye una buena medida preventiva.
Ello supone planificar las existencias de reactivos e insumos, de modo que se asegure su
suministro en el momento preciso, lo que exige cursar pedidos al area de Logistica con mayor
frecuencia y controlar los registros de entradas y salidas.

Nos basaremos en algunos pasos del método 5S. La primera S “Seiri” aporta
recomendaciones para evitar la presencia de elementos innecesarios, tales como:

e Separar en el sitio de trabajo las cosas que realmente sirven de las que no sirven.
e Clasificar lo necesario de lo innecesario para el trabajo rutinario.
¢ Mantener lo que necesitamos y eliminar lo excesivo
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e Separar los elementos empleados de acuerdo a su naturaleza, uso, seguridad y
frecuencia de utilizacion con el objeto de facilitar la agilidad en el trabajo.

e Organizar las herramientas en sitios donde los cambios se puedan realizar en el menor
tiempo posible.

e Eliminar elementos que afectan el funcionamiento de los equipos y que pueden conducir a
averias.

e Eliminar informacion innecesaria y que nos puede conducir a errores de interpretacion o
de actuacion.

2. Establecimiento de separaciones
Por su naturaleza y propiedades, algunas sustancias son incompatibles entre si, porque
pueden reaccionar de forma violenta. En tales casos, estas sustancias no deben almacenarse
conjuntamente, sobre todo a partir de determinadas cantidades. En caso de fuga o incendio,
los embalajes podrian resultar dafiados y las sustancias incompatibles podrian entrar en
contacto, produciéndose reacciones peligrosas.

2.1. No deben almacenarse juntos:

e Acidos con bases.

e Muestras biolégicas con reactivos o medios de cultivo, ya que se podria llevar a una
contaminacion cruzada.

e Productos combustibles oxidantes, porque su contacto provoca reacciones
exotérmicas muy violentas que pueden ocasionar incendios.

e Tampoco deben almacenarse productos téxicos con productos comburentes o
inflamables.

Para su correcta manipulaciébn y almacenamiento de sustancias peligrosas, es
imprescindible que el usuario sepa identificar los distintos productos. De acuerdo al
Reglamento sobre declaracibn de sustancias nuevas y clasificacion, envasado y
etiquetado de sustancias peligrosas tenemos:

Sustancias: Elementos quimicos y sus compuestos en estado natural o los obtenidos
mediante cualquier procedimiento de produccién, incluidos los aditivos necesarios para
conservar la estabilidad del producto y las impurezas que resultan del proceso utilizado,
excluidos los disolventes que puedan separarse sin afectar la estabilidad ni modificar la
composicion.

Preparados: Mezclas o disoluciones compuestas por dos o0 mas sustancias quimicas.

2.2. Clasificacion de sustancia peligrosa. Se distingue las 15 categorias diferentes de
sustancias peligrosas, que se indican en la tabla I.

Tabla I. Clasificacion de sustancias peligrosas

Explosivos Corrosivos

Comburentes Irritantes
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Extremadamente inflamables Sensibilizantes

Facilmente inflamables Carcinégenos

Inflamables Mutagenos

Muy téxicos Toxicos para la reproduccion
Toxicos Peligrosos para el medio ambiente
Nocivos

Para facilitar al usuario la identificacién de estas sustancias, los reactivos dispones de unos
simbolos (pictogramas) dibujados en negro sobre fondo amarillo-naranja, que representan la
peligrosidad de cada tipo de productos. En caso algunos productos no dispongan, se les
asignara de acuerdo a su composicion.

Se distinguen los siguientes pictogramas:

0 F+ F T+
EXTREM A DA MENTE FACILMENTE
E{PLOSN O COMBURENTE INFLAMA BLE INFLAMA BLE ML TOXCO
N
PEL KGR 50 FA RA
TORICO CORRDSNG IRRITANTE FL W S0 AMBIBTE

Acompafiando a los simbolos, se incluyen las indicaciones de peligro pertinentes, asi como la

mencion de los riesgos especificos en forma de frases "R" y de consejos de prudencia o
frases "S".

En la figura 1 se muestra un esquema en el que se resumen las incompatibilidades de
almacenamiento de los productos peligrosos.
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+ Se pueden almacenar juntos

0 Solamente podran  almacenarse
juntos, adoptando ciertas medidas

- Mo deben almacenarse juntos

Figura l.Incompatibilidades de almacenamiento de algunos productos quimicos peligrosos.

2.3. Etiqguetado para reactivos y medios preparados: Los reactivos y medios de cultivo
preparado llevaran una etiqueta que contenga la siguiente informacion:

(Logo del laboratorio / Unidad)
Nombre de Reactivo

Preparado por

Asi mismo, la rotulacién de los reactivos se incluye la etiqueta de seguridad y riesgo

3. Aislamiento de ciertos productos
Ciertos productos requieren no sélo la separacién con respecto a otros, sino el aislamiento
o confinamiento del resto, no exclusivamente por los riesgos de un contacto accidental,
sino por sus caracteristicas fisicoguimicas, toxicoldgicas y organolépticas. Entre tales
productos cabe sefalar los siguientes:

¢ Inflamables.

e Carcindgenos, mutagenos y téxicos

e Pestilentes

e Oftros reactivos que legamente sean controlados.

4. Disposiciéon de Reactivos e insumos en lugares identificados:

La segunda S “Seiton” consiste en organizar los elementos que hemos clasificado como
necesarios de modo que se puedan encontrar con facilidad. Para ello, se asignara el lugar
donde se deben ubicar aquellos reactivos e insumos que utilizamos con frecuencia, los
cuales debemos identificar (rotular) cada uno de los estantes, cajones, almacenes para
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eliminar el tiempo de busqueda y facilitar su retorno al sitio una vez utilizados. Algunas
recomendaciones para conseguir este propdsito son:

Disponer de un sitio adecuado para cada elemento utilizado en el trabajo de rutina
para facilitar su acceso y retorno al lugar.

Disponer de sitios identificados para ubicar elementos que se emplean con poca
frecuencia.

Disponer de lugares para ubicar el material o elementos que no se usaran en el futuro.

En el caso de maquinaria, facilitar la identificacion visual de los elementos de los
equipos, sistemas de seguridad, alarmas, controles, sentidos de giro, etc.

Lograr que el equipo tenga protecciones visuales para facilitar su inspeccion
auténoma y control de limpieza.

Identificar y marcar todos los sistemas auxiliares del proceso como tuberias, aire
comprimido, combustibles.

Incrementar el conocimiento de los equipos por parte de los operadores de

produccién.

Aplicacién de estas instrucciones permitira ordenar, clasificar y facilitar el acceso de los productos
gue se disponen en las areas.

ANEXO 2:

CRITERIOS AMBIENTALES PARA LA COMPRA DE BIENES Y SERVICIOS

Bien o Servicio

Criterios de compra

Medio de verifiacion

Comprar papel y articulos de papeleria
elaborados a partir de fibras recicladas.

Declaracién del proveedor
0

Adquierir USB extraibles para su uso
como soporte de informacion, en lugar de
utilizar papel.

En el caso de materiales de plastico,
como bandejas para documentos, valorar
gue estén fabricados con material
reciclado o bien que sean facilmente
reciclables, que no contengan insertos
metalicos o distintos tipos de plastico
mezclados. La marca del tipo de plastico

ARTICULOS DE ¢ Eligir aguellos productos que disponen de productos que disponen
PAPELERIA algun tipo de etiquetado ecoldgico de algun tipo de
e Valorar la adquisicion de papeles y etiquetado ecoldgico.
articulos con menor impacto ambiental
en todo su ciclo de vida (desde su
produccién hasta su desecho).
e Comprar cartuchos de tinta reutilizables y Acta o certificado de la
que no contengan sustancias peligrosas. correcta disposicién final
o Utilizar cartuchos de tinta y/o toner de los toner.
reciclados. Declaracién del fabricante
MATERIAL DE e Priorizar la adquisicion de CDs Ficha técnica del producto
OFICINA regrabables frente a los de un solo uso.
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facilitara su reciclado.

En la compra de boligrafos y rotuladores
valorar que sean recargables, que
empleen tintas vegetales o que su
carcasa sea biodegradable
En la compra de lapiceros elegir aquellos
fabricados a partir de madera de bosques
gestionados de forma sostenible.
Comprar pilas o baterias recargables.

PINTURAS .

Compruebar que los productos estén
correctamente etiquetados (compaosicién,
simbolos de peligrosidad y toxicidad...),
con instrucciones claras de manejo.
Valorar que dispongan de algun distintivo
ecologico.

Comprar, preferentemente, materiales
exentos de emanaciones nocivas,
duraderos, transpirables, resistentes a
las variaciones de temperatura,
facilmente reparables, obtenidos con
materias renovables, reciclados y
reciclables.

e Declaracion del fabricante
¢ Ficha técnica del producto

PLASTICOS

Adquirir piezas de plastico reciclado y/o
biodegradables..

Priorizarel siguiente orden en el consumo
de plasticos, siempre matizado por el uso
que se les quiera dar:

1. Bioplésticos.

2. Polietileno (PE), Polipropileno (PP).
3. Polietilentereftalato (PET).

4. Poliuretano (PU), Poliestireno (PS),
Acrilonitrilo-butadieno-estireno (ABS),
Policarbonato (PC).

5. Policloruro de Vinilo (PVC).

No comprar piezas plasticas
sospechosas de haber empleado metales
pesados, como el cadmio, cromo, cobre y
plomo, en la composicién de sus
pigmentos.

e Declaracion del fabricante
e Fichatécnica del producto

PRODUCTOS
DE LIMPIEZA

Comprar detergentes en polvo,
concentrados, sin fosfatos y/o
biodegradables.

Adquiere detergentes ecoldgicos.

Exigir al proveedor la entrega de la ficha
de datos de seguridad

Seleccionar productos con instrucciones
de uso claras, correcto etiquetado y
fichas de datos de seguridad completas.
Priorizar la seleccion de alternativas
menos contaminantes.

e Declaracion del fabricante
¢ Fichatécnica del producto
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LUMINARIAS

Luminarias que garanticen bajo consumo
de energia y mas eficiencia en su
operacion.

e Declaracion del fabricante
¢ Fichatécnica del producto

CLIMATIZACION

Elegir un sistema de climatizacion que
consuma poca energia y ademas no
trabaje con sustancias que agotan la
capa de ozono.

Elige el producto mas eficiente.

e Declaracion del fabricante
¢ Fichatécnica del producto

Asegurarse que el extintor que compras
es el apropiado para su uso.

Priorizar, si es posible, la compra de
extintores que no contengan productos

e Declaracion del fabricante
¢ Ficha técnica del producto
e Certificados.

EDIFICACIONES O
AMPLIACIONES

Planificacion de un buen
aprovechamiento de la luz natural y
ventilacion natural.

Empleo de materiales fabricados y
producidos en una manera sostenible,
como el bambd, el corcho, lindleo y las
palmeras.

Empleo de productos con ecoetiquetas.
Utilizacion de Productos con un
porcentaje alto de material reciclado.

EQUIPOS DE peligrosos.
SEGURIDAD o Vigilar que el extintor disponga del
CONTRA etiquetado correcto y completo.
INCENDIOS e Contratar y comprar, junto con el equipo,
el servicio de mantenimiento
reglamentario de los extintores.
e Asegurarse de que el proveedor retira y
gestiona el extintor llegado su fin de vida.
e Instalaciones de Energia solar térmica e Declaracion del proveedor
NUEVAS y/o fotovoltaica. e Fichatécnica del producto

e Certificados.

SERVICIOS:

OBRAS y .
REPARACIONES

Valorar que el proveedor disponga de
una politica ambiental, un sistema de
gestiébn ambiental implantado y/o
evidencie iniciativas para minimizar su
impacto sobre el medio.

Considerar favorablemente que la
empresa disponga de planes de gestion
de residuos peligrosos y no peligrosos.
Tener en cuenta que el proveedor
disponga de procedimientos de trabajo
para controlar sus aspectos ambientales.
Eligir empresas que utilicen materiales
naturales que no contengan sustancias
peligrosas, sean téxicos o emitan
sustancias perjudiciales.

Valorar positivamente a los proveedores
gue empleen préacticas que reduzcan el
consumo energeético y las emisiones.
Seleccionar proveedores que consuman
materiales con ecoetiquetas , reciclados
o producidos de una manera sostenible.

e Declaracién del proveedor
e Certificados.
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GESTORES DE
RESIDUOS o

Tener en cuenta que el proveedor tenga
un sistema de gestion ambiental
implantado.

Contratar gestores que actian de manera
ambientalmente responsable: Cumplen la
Legislacion.

Declaracién del proveedor
Certificados.

SERVICIO DE
LIMPIEZA

Valorar los proveedores que disponen de
un plan para la eliminacion o sustitucién
de productos o componentes quimicos
peligrosos

Solicitar a la empresa las fichas de datos
de seguridad de los productos de
limpieza empleados.

Asegurar que la empresa contratada
emplea productos correctamente
etiquetados con instrucciones claras
sobre la dosis y utilizacion.

Valorar que la empresa disponga de un
sistema de limpieza que minimice su
impacto ambiental. Esto supone la
reduccion del consumo de agua y de
productos de limpieza, y el empleo de
productos de limpieza de origen natural,
poco agresivos, respetuosos con el
medio ambiente o que dispongan de
alguna ecoetiqueta.

Declaracién del proveedor
Ficha técnica del producto
Certificados.

SERVICIO
MANTENIMIENTO o

OptaR por la contratacién de
organizaciones que dispongan de un
sistema de gestién ambiental
implantado.

Seleccionar las empresa que utilizan
equipos y sustancias respetuosas con el
medio ambiente siempre que sea posible.
Contratar empresas que evitan el uso de
productos nocivos para la salud humana
o el medio ambiente.

Solicita a la empresa las fichas de datos
de seguridad de los productos de
limpieza empleados.

Seleccionar empresas que proporcionen
el servicio de alquiler de los equipos y se
encarguen por lo tanto de su
mantenimiento.

Determinar mediante una clausula en el
contrato quién es el responsable de
gestionar los residuos producidos por las
operaciones de mantenimiento
realizadas.

Para el caso de servicios de movilidad
(auto y motos) se solicitara el informe de
mantenimiento mensual de dichas
unidades, ademas que se utilice de
preferencia combustibles que generen
menor impacto en el ambiente.

Declaracién del proveedor
Ficha técnica del producto
Certificados.

Informes.
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ANEXO 3

GESTION DE COMPRAS PARA INSUMOS QUIMICOS Y BIENES FISCALIZADOS (IQBF)

El responsable de IQBF verifica si el insumo solicitado se encuentra en la lista de bienes
fiscalizados (Decreto Supremo N° 348-2015-EF) ingresando al portal de SUNAT
http://orientacion.sunat.gob.pe/index.php/empresas-menu/insumos-quimicos/inscripcion-registro-
insumos-quimicos/6804-11-lista-de-bienes-fiscalizados. Si se encuentra en dicha lista se procede
a su gestion segun lo descrito a continuacion:

I. El responsable de IQBF gestiona la inscripcion y/o modificacién al registro de insumos y
bienes fiscalizados teniendo en cuenta los requisitos establecidos en SUNAT.

II. Para el proceso de inscripcion y/o el responsable de IQBF solicita al usuario el informe
técnico (documento en el cual los Usuarios sustentan y describen el proceso que comprende
las Actividades Fiscalizadas que realicen o vayan a realizar. Tiene caracter de declaracion
jurada y deberd ser suscrito por el responsable técnico y refrendado por los Usuarios o

representante legal). El informe técnico debe contener la siguiente informacion:

i. Nombre o razén social de los Usuarios.

ii. Domicilio Legal.

iii. Ubicacion del Establecimiento donde realizard actividades con Bienes Fiscalizados, los
cuales deberan corresponder a los Establecimientos sefialados en la solicitud de inscripcién.

iv. Actividad de la empresa y Actividades Fiscalizadas.

v. Requerimiento de Bienes Fiscalizados solicitados precisando, como minimo y cuando
corresponda:

a. El &rea de la empresa que lo requiere.

b. Nombre del producto fiscalizado.

c. Nombre comercial del producto fiscalizado.

d. Descripcion del producto fiscalizado.

e. Calidad.

f. Rango de concentracién (minima y maxima).

g. Grado del producto.

h. Cantidad

i. solicitada.

j- Unidad de medida comercial y de control.

k. Composicion de los disolventes y mezclas y su rango de concentracion (minima y
méxima). Asimismo, deberd adjuntar la ficha técnica que corresponda. La cantidad
solicitada debe estimarse en base a las operaciones de ingreso (stock inicial, compra
local, ingresos por comercio internacional y produccion) que se realizaran para cada Bien
Fiscalizado en un afio.

vi. Uso detallado de cada Bien Fiscalizado en las actividades que desarrolla, hasta su
disposicion final, mencionando como minimo y cuando corresponda, el control de calidad
utilizado, el acondicionamiento y mantenimiento.

vii. Balance de materias, el cual contendra como minimo y cuando corresponda:
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a. Capacidad de almacenamiento.

b. Capacidad de planta y/o de produccion.

c. Descripcion general de los procedimientos de almacenamiento, en caso se trate de
Bienes Fiscalizados que por sus caracteristicas fisico quimicas, deben ser almacenados en
ambientes y envases, recipientes o contenedores adecuados.

d. Duracion o tiempo de las operaciones o0 procesos con Bienes Fiscalizados.

e. Cantidad de personas encargadas de la operacién o proceso.

f. Relaciones estequiométricas.

viii. Tratandose de Usuarios que realizan la actividad de Almacenamiento de Bienes
Fiscalizados o el Servicio de Almacenamiento, el informe técnico debera incluir, ademés de
la informacién a que se refieren los numerales anteriores que corresponda a las
mencionadas actividades, una descripcion general de los procedimientos de
almacenamiento, en caso se trate de Bienes Fiscalizados que por sus caracteristicas fisico
guimicas, deban ser almacenados en ambientes y envases, recipiente o contenedores
adecuados.

ix. Proceso y proyeccion en porcentaje del Bien Fiscalizado reciclado, cuando corresponda.

lll. El responsable de IQBF verifica y se asegura de la correcta inscripciéon y/o modificacién
ante SUNAT, al mismo tiempo realiza las renovaciones de dicha inscripcion segun los plazos
establecidos.

IV. Una vez obtenido la inscipcidon y/o modificacion se procede a la compra segun lo
indicando en el item 6.2 Gestion de compras del presente procedimiento.

V. El responsable de IQBF es el encargado de la custodia y almacenamiento del IQBF. Asi

mismo el el reponsable de realizar los reportes mensuales en el portal de SUNAT.
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Anexo N° 08: Procedimiento Seleccidn y evaluacion de proveedores

Empresa de Servicios de

PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA DE GESTION

DISTRIBUIDO POR:

Observaciones:

Salud
SELECCION Y EVALUACION DE PROVEEDORES
Cédigo: Revisién: | Fecha: | Pagina 131 de 167
TIPO: ORIGINAL ( ) / COPIA N°:
Rev. ELABORADO Fecha REVISADO Fecha APROBADO Fecha
No. Por Por por
00
César Diaz 01/2018
01
ASIGNADO A:

1 OBJETIVO
Establecer los criterios necesarios para la seleccion, evaluacion y la reevaluacion de los
proveedores de productos consumibles, suministros y servicios criticos que afectan la
calidad de las diferentes unidades de negocio de la empresa.
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2. ALCANCE
Se aplica a todas las Unidades de la empresa y a sus respectivas areas.

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Otras unidades de negocio, que en su debido momento requieran adquirir determinados
materiales de consumo necesarios para su desempefio laboral.

3. DOCUMENTOS A CONSULTAR
e Gestién de compras
e :Control de Productos No Conformes

4, RESPONSABILIDADES

4.1. El Jefe del Area de Logistica e Informatica es el responsable del cumplimiento de lo
establecido en este procedimiento. La seleccion de fuentes de abastecimiento constituye
una decision basica dentro del proceso de compra. La seleccion de proveedores representa
la funcion o la responsabilidad mas importante del Area de Logistica. Esta area debera ser
capaz de localizar fuentes de abastecimiento confiables y progresistas e intentara que los
proveedores mantengan un interés activo en las negociaciones, asi como una apropiada
colaboracion.

4.2. Los jefes de las areas de Mantenimiento, Atencién a Clientes y la Direccion Técnica son
los responsables de proporcionar la informacion de sus proveedores externos para la

evaluacion.
Funciones y responsabilidades GG | JA | JG COL
Establecer los criterios necesarios para la seleccion, evaluacién y la X

reevaluacién de los proveedores de productos consumibles,
suministros y servicios criticos que afectan la calidad de las diferentes
unidades de negocio de la empresa

4.2. Mantener actualizado el presente procedimiento X

4.3. Proporcionar la informacién se sus proveedores externos para la X
evaluacién

5. DEFINICIONES
Proveedor.- Organizacion o persona que proporciona un producto. Los proveedores son los
encargados de suministrar las materias primas, suministros, insumos, servicios o productos
terminados necesarios para que la empresa pueda desarrollar su actividad normalmente.

Insumos.- Conjunto de bienes basicos que intervienen en el proceso productivo o
prestacién de servicios de laboratorio.
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Adquisicién.- Proceso de compra mediante el cual se adquiere determinados insumos de
laboratorio. También se puede definir como un proceso que consolida la tendencia o
disponibilidad de bienes y servicios ante las necesidades previstas.

Suministros diversos.- Conjunto de bienes y servicios similares y afines que intervienen en
la produccion o prestacion de servicios.

6. PROCEDIMIENTO

1.1.6.1. Seleccién de Proveedores
6.1.1. Informacién requerida.- Se trata de conocer la potencialidad del proveedor
respecto a la oferta de sus productos en el mercado, para esto debemos tener en cuenta
su situacion financiera, calidad de sus productos, que cuente con instalaciones, equipo y
magquinaria, mejor precio (no implica que sea el méas bajo sino el mas conveniente).
La investigacion para la seleccion de los proveedores se realiza en base a:

a.

Informacién general del proveedor.- Al recibir o contar con un nuevo proveedor
se trata de obtener el maximo de informacion que este nos pueda suministrar, la
cual queda registrada en el Ficha de Proveedor y que sirva de base para una
adecuada seleccion:

Razén social completa.

Direccibn, apartado aéreo, teléfono, fax, correo electrénico, pagina web y otros.

Distribuidores principales.

Régimen al que pertenece (RUS, especial o general).

Condiciones de venta o negociacion.

Personal de ventas o de contacto

Representante legal Licencia municipal

Acta de constitucion de la empresa

Certificados de calidad, inspeccién sanitaria y otros similares segun aplique

Bienes o servicios que brinda

Aspectos Administrativos o Comercial
Situacién financiera opcional siempre que sea posible recabar la informacion.
Precios, descuentos
Comprobante de pago emitido de preferencia facturas
Cuentas bancarias
Principales clientes
Servicio post venta como devolucion, reemplazo en caso de fallas u otros
Condiciones de entrega de productos como transporte, gestion de envio y otros
relacionado.

Aspectos Técnicos
Productos y/o servicios ofertados
Fichas o insertos técnicos de los productos que indiquen la sensibilidad,
especificidad, reproducibilidad, pureza analitica, interferencias, etc.
Certificados de calidad, de produccién o acreditacion
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- Adicionalmente para servicios de mantenimiento y calibracién: metodologia
utilizada, profesionales con que dispone.
- Otros como: asesoria técnica, atencion de devoluciones de productos no
conformes, garantia
6.1.2. Fuentes de Informacion.- Es importante sefialar que para la seleccién de
proveedores, se puede obtener informacion de las siguientes fuentes de
informacién:
- Pagina web.
- Reuvistas o catalogos.
- Guias telefénicas.
- Recomendaciones de empresas del mismo rubro.
- Avisos publicitarios.

6.1.3. Seleccion de proveedores por primera vez.- Se considera a todo proveedor
nuevo, a aquellos que han comenzado a prestar sus servicios a partir del 2012 o
a los que se les va a comprar por primera vez. A estos proveedores se les solicita
informacién, la cual, es registrada en la Ficha de Proveedor, la cual se puede
actualizar cada dos afios o cuando se realice una vista a los proveedores en la
cual se detecta que hayan cambiado la informacién proporcionada. Se debe
tomar en cuenta lo siguiente:
a) Contactar al proveedor, solicitAndoles una carta de presentacion.
b) Carta de servicio de calidad de algunos de sus clientes
c) Solicitar la especificacion técnica/protocolo de andlisis y de ser necesario una
muestra del producto o cotizacién.
Si el proveedor cumple con los requisitos antes mencionadas sera seleccionado
como proveedor del laboratorio y sera incluido en la relacién de proveedores
LISTA DE PROVEEDORES

6.1.4. Regularizacion de la documentacién para lo proveedores antiguos. Se
considera a los proveedores antiguos con quienes se ha tenido una relacion
comercial antes del 2012, a quienes se les solicita la informacion indicada en el
item 6.1.1. a excepcion de lo indicado en el item 6.1.3.

En este caso, se solicita a los proveedores que nos proporcionen informacién que
se registra en la Ficha de Proveedor, el cual contiene lo siguiente:

- Nombre o razén social, cédigo, direccion completa, teléfono, fax, etc.

- Articulos que fabrica o comercializa: Modelos, tallas, colores, unidad de
venta, etc.

- Condiciones comerciales: Precio, descuento, forma de pago, plazo de
entrega, gastos (envases, transporte, seguro), Servicios que proporciona, etc.

Observaciones, aqui se suele anotar el resultados de las pruebas realizadas a las
muestras o los informes recibidos.
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6.2. Calificacion de proveedores

6.2.1. Definir los productos y servicios criticos
A continuacion se presenta una lista de productos y servicios criticos que aplican para
el laboratorio:

Item | Productos criticos Servicios Criticos

1 Kits de diagnéstico (estuches Distribucion y transporte de muestras
comerciales para diagnostico)

2 Tubos para las muestras Servicios de limpieza y aseo

3 Reactivos para serologia Mantenimiento y reparacion de equipos
4 Instrumentos para ensayos Calibracion de instrumentos y equipos
5 Equipos Servicios contratado de correo para la

entrega de resultados

6 Refrigeradoras y congeladoras Servicio de resultados de andlisis
terciarizados

7 Pipetas y micropipetas Auditorias externas
8 Etiquetas y rétulos
9 Software

10 Barreras de contencién

11 Cajas para transporte de muestras

12 Medios de comunicacion

6.2.2. Identificar las especificaciones paralos productos y servicios criticos
Las especificaciones de los productos y servicios son proporcionadas por los jefes de
las areas o el Director Técnico segun corresponda al producto, las cuales son
plasmadas en el Catdlogo de Productos del S. Alabaran y en las érdenes de compra.
Estas especificaciones estén relacionadas con:

- Informacion general: Nombre del producto o servicio, su presentacion, Marca

- Aspectos técnicos: Ficha o inserto técnico que incluya pureza analitica,
interferencias, fecha de vencimiento.

- Certificado de produccion o de certificado de calidad del producto

- Especificaciones del servicio especificas en contrato, convenio, cotizaciones u
otros documentos
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- Experiencia del personal (curriculo vital) para los servicios de capacitacion,
mantenimiento y calibracion segln se requiera

- Certificados de trazabilidad de los patrones de referencia especialmente en los
servicios de calibracién

6.2.3. Recoleccién de la documentacion de los proveedores para la precalificacion
Con la informacién proporcionada por el proveedor de acuerdo al item 6.1. proceder a
la precalificacion de los nuevos proveedores. Esta calificacion se realiza desde el
punto de vista administrativo, financiero, comercial y técnico quedando registrado en
el Ficha de Precalificacion de Proveedores. En el cuadro siguiente se listan los
criterios considerados en esta etapa:

Item Criterios Servicios Criticos Puntaje
evaluados
1 Legales Registro del establecimiento o 1
Registro sanitario segun aplique No tiene: 0
2 Administrativos - Estructura organizacional y funcionaloel | 1

alcance de responsabilidades

- Certificado de constitucion

2

- Referencias comerciales )

3 Financieros Referencias bancarias o cuentas corrientes | 1
Sistema de pagos y descuentos 1

Garantias y devoluciones 2

Precio adecuado 1

4 Técnicos Sistema de produccién y distribucion 2

Sistema de calidad certificado o acreditado | 3
Servicio técnico 2

Especificaciones de productos o servicios 2
indicados en insertos o cotizaciones

Total 20

NOTA: Segun aplique.
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6.2.4.

6.2.5.

6.2.6.

6.2.7.

6.2.8.

El puntaje minimo con el cual se puede precalificar a un nuevo proveedor es de 12.
En caso, el laboratorio requiera adquirir un producto bajo circunstancias de urgencia,
puede obviar los criterios administrativos y financieros.

Incorporacion del proveedor en la lista de calificados
Si el nuevo proveedor a obtenido el puntaje minimo requerido es incluido en el EC-
Lista de Proveedores

Suministrar la lista de proveedores calificados a las areas
Lista de Proveedores es proporcionado a las areas analiticas para que los productos
0 servicios sean adquiridos a dichos proveedores indicados.

Mantenimiento de los proveedores calificados

Una vez realizada la calificaciéon y evaluacion de los proveedores el area de Logistica
e Informética mantienen a los proveedores en la Lista de Proveedores con quienes
se mantienen una relacion comercial cliente-proveedor

Eliminacién de la lista de proveedores no calificados
Los proveedores que alcanzaron el puntaje minimo o los proveedores evaluados con
calificaciobn mala son candidatos eliminados de la Lista de Proveedores

Resolucion de problemas con el proveedor

Se revisa si las medidas adoptadas por los proveedores que obtuvieron la calificacién
de mala a regular, han sido efectivas de tal forma que se pueda evaluar su retorno y
poder realizar las compras correspondiente segun se considere necesario.

6.3. Evaluacioén del Proveedor
La evaluacion de un proveedor tiene lugar cuando ya ha venido entregando productos o

servicios a la organizacién. Pero cuando se selecciona a un proveedor por primera vez, se

lleva a cabo, como se explicé anteriormente (item 6.2), una precalificacion en la que ya se

esta opinando sobre el desempefio potencial del proveedor, basandose en la informacién

que facilita el mismo proveedor o que es obtenida por el propio cliente 0 en la experiencia

de otros clientes.

6.3.1. Objetivo de la evaluacién de proveedores

El objetivo de la evaluacion es retroalimentar, tanto al cliente, como al proveedor
respecto al cumplimiento de los requisitos de calidad; ademas, sirve para
determinar las prioridades en los procesos de mejoramiento y la toma de
decisiones para compras futuras. En la relacion con el proveedor se utilizan como

indicadores de desempefio lo siguiente:

Calidad, dentro del cual se considera los Productos No Conformes y/o Registro
de Quejas de Clientes debido a los lotes rechazados o unidades defectuosas.

Diaz Sd4nchez César Narcés



N

ENFOQUE BASADO EN PROCESOS PARA MEJORAR LA LOGISTICA DE
ENTRADA DE UNA EMPRESA DE SERVICIOS DE SALUD

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

. Precio comparativo en base a cotizaciones, los costos por calidad deficiente o

compras al precio mas bajo (descuentos).

. Atencion, relacionado con el tiempo promedio para resolver un problema, emitir las

cotizaciones, nimero de visitas o asistencia en terreno (laboratorio o area de

adquisiciones) para resolver reclamos.

. Servicio, relacionado con el porcentaje de pedidos incompletos,

productos (tiempo, cantidad y forma)

6.3.2. Factores y criterios utilizados para la evaluacién de los proveedores

entrega de

Lo que se busca es una evaluacion sistematica que sirva para calificar de manera

global el desempefio del proveedor, teniendo en consideracién los aspectos mas

destacados de la relacion.Dichos aspectos son ponderados de acuerdo con el

impacto que tengan en la organizacién, para lo cual se aplican los criterios que

atiendan a factores tales como calidad, precio, servicio y atencion.

En base en estos factores, se ha preparado una matriz de evaluacion, la cual se

muestra en la tabla siguiente:

Criterio

Evaluacion/Puntuacion

Ponderacion

Total

Calidad,
ambiental y/o en
seguridad y
salud (CSA)

Este criterio debe considerar el historial de lotes
despachados por el proveedor, teniendo en cuenta
el porcentaje de lotes aceptados y el porcentaje de
unidades defectuosas detectadas tanto en la
inspeccién como durante su consumo. Asi mismo
se tomara en cuenta cualquier otro factor de
calidad, seguridad y salud en el trabajo y ambiental
acordado con el proveedor a través de los
requisitos

En el caso de servicios se tendrd en cuenta el
cumplimiento con los lineamientos establecidos en
SST y medio ambiente

0.5 (0.4 cuando
aplica visita de
inspeccién)

Precio

Este criterio debera puntuar el precio neto por
unidad, incluyendo los descuentos, el costo de
financiacion, el transporte, los seguros, el
almacenamiento y los costos de calidad asociados
con la prevencién, deteccion y correccion de
defectos.

0.1

Servicio

Este criterio evalta el cumplimiento de las
entregas; es decir, tanto la fecha como las
cantidades ("completo y a tiempo"). Ademas debe
considerar el manejo oportuno y riguroso de la
documentacion, las facturas, las devoluciones, etc.
Cuando sea el caso debe incluir también el servicio
requerido frente al manejo de los articulos
rechazados. Cuando se trate de proveedores de
equipos se debe considerar la garantia de
mantenimiento y consecucion de partes y
repuestos localmente.

0.3 (0.1 cuando
aplica visita de
inspeccion)
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Este criterio debe considerar la diligencia y calidad | 0.1
a las solicitudes presentadas por el comprador,
Atencion como aquellas que se esperan de la relacion
cliente-proveedor, incluido el trato personal.

*Acta de visita e | Este criterio serd incluido en la evaluacion paralos | 0.3
inspeccion de | proveedores a los cuales se ha realizado la visita a
los sus instalaciones segun cronograma.
establecimientos
del proveedor

Evaluacion final en base a 100 puntos

Formula: CSA + Precio + Servicio + Atencién / 4 = Puntaje final
*CSA + Precio + Servicio + Atencion + acta de visita /5 = Puntaje final

Para el caso de proveedores de servicios en la cual parte de los criterios de evaluacion depende
de otras areas (Direccion Técnica, Area Analitica o Atencion a Clientes, Marketing, Mantenimiento
e Infraestructura u otros que apliquen) su resultado es de acuerdo a los lineamientos en materia
de SST y materia ambiental para control de proveedores y contratistas segin el item 6.4 del
procedimiento EC-PMI-02 MANTENIMIENTO DE LA INFRAESTRUCTURA Y CONTROL DE
CONTRATISTAS, dicho resultado es registrado en la Ficha de Evaluacién de Proveedores, para

su posterior registro en el Informe de Evaluacion de Proveedores.

6.3.3. Recoleccién de lainformacién para la evaluacidén de proveedores
a) Proveedores de bienes, la informacién se obtiene de la base de datos del S. Albaran en
base a las 6rdenes de compra emitidas, la cual se complementan con los registros de
productos no conformes y/o quejas registradas, con la cual se obtiene los criterios de
calidad, servicio y atencion. El precio se evalla con mayor detalle cuando se dispone de
varios proveedores que puedan brindar un mismo servicio o producto.

b) Servicios de Limpieza y Aseo, en caso se cuenta con personal que realiza dicha funcién
segun lo establecido en el Manual de Salud y Seguridad, bajo la supervision del Jefe de
Mantenimiento.

c) Servicios de Mantenimiento y Calibracion, la informacion se obtiene de la base de
datos del S. Albaran en base a las 6rdenes de compra emitidas, la cual se complementan
con los registros de productos no conformes y/o quejas registradas, con la cual se obtiene
los criterios de calidad, servicio y atencién. El precio se evalia con mayor detalle cuando
se dispone de varios proveedores que puedan brindar un mismo servicio o producto. En
este caso el Area de Mantenimiento es el responsable de proporcionar la conformidad de
la calidad del servicio y de presentar su cronograma de mantenimiento para establecer el
cumplimiento de los servicios; asi mismo de gestionar la atencién de los productos no
conformes y de las quejas emitidas.

d) Servicio de entrega de resultados a domicilio, se realiza bajo la autorizacion del cliente
gue solicita la entrega de resultados a domicilio, oficina, empresa u otra direccion, para lo
cual con el apoyo del personal del laboratorio, de la courrier u otra empresa de entrega,
proceden con el servicio quienes hacen firmar la conformidad de recepcion de la fecha y
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hora en la Constancia de Atencion. Esta evaluacion se realizara y registrard cuando se
incluya dentro del alcance de certificacion.

e) Servicios de Analisis Terciarizados, se realiza en base a las guia de remision u otro
documento en el que se registre la solicitud del servicio de analisis, el cual es realizado
por el personal de distribucion de muestras teniendo en cuenta la programacion de
realizacion del andlisis que durante la transcripcion del resultado, realizado por lo
analistas, quienes verifican la conformidad en relacion a la calidad, el servicio con la ayuda
del Incumplimiento en la Transcripcion e Impresion de Resultados de ubicado en el S.
Memphis; caso contrario lo registran como producto no conforme. En la atencion se evalla
con la resolucién de los productos no conformes y/o quejas presentadas por nuestros
clientes (médicos, pacientes u otros).

f) Servicios de Auditorias Externas, se realiza en base al cumplimiento de Ila
programacion de auditoria.

6.3.4. Resultados de la evaluacion de proveedores y medidas a tomar
Los resultados de la evaluacion de los proveedores son registrados en el Informe de
Evaluacion de Proveedores.

6.3.5. Comunicacion a los proveedores sobre los resultados
De acuerdo a los resultados obtenidos se toman las medidas correspondientes para la
consiguiente mejora, la cual serd tomada en consideracion en la siguiente evaluacion.

6.3.6. Inspeccién de las instalaciones y organizacion de los proveedores

Con la finalidad de establecer la capacidad en planta y organizaciéon que tienen los
proveedores para sus clientes relacionado con la calidad de sus productos y/o servicios, es
gue se realiza dicha visitas a los que se considera necesario segun lo establecido en el
Programacién de Visitas a Proveedores y como resultado de la visita se registra en el Acta
de Visita e Inspeccién de los Establecimiento del Proveedor.

6.4. Reevaluacién de Proveedores.
Entenderemos como proceso de reevaluacién de proveedores, al seguimiento posterior a la

etapa de evaluacion de proveedores con la finalidad de asegurar el buen desempefio del
proveedor y al mismo tiempo confirmar si mejor6 el desempefio de aquellos que en
evaluaciones previas obtuvieron una mala calificacion, en este sentido la reevaluacion se
realizara de la misma manera que el item 6.3 y el Ultimo mes del afio. Sdlo a los proveedores
con una mala calificacion consecutiva (por dos veces dentro del mismo afio) se le excluira de

la Lista de Proveedores.
6.5. Alianza Estratégica con Proveedores

Se realiza con la finalidad de obtener una buena rentabilidad e involucra un gran sentido de
cooperacion en la negociacién con los cuales se firma un contrato o convenio.

6.5.1. Condiciones basicas.- Se refiere a los descuentos, formas de pago y despacho que
requieren en forma habitual para cualquier pedido y que no requieren negociacion
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particular para cada pedido, ya que fueron definidas como condiciones normales de
venta acordadas entre el comprador y el proveedor.

De la calidad de estas condiciones dependeran en gran parte las utilidades que
generan los productos correspondientes a cada proveedor, porque estas constituyen
la base para la determinacion del precio de adquisicion de cada producto y, a partir de
él, el precio de venta al consumidor final, el cual debe de ser competitivo.

Los diferentes tipos de descuento que se ofrecen hoy hacen que el andlisis de la
rentabilidad por proveedor no dependa Unicamente de la simple diferencia entre el
precio de venta y el costo sino también de otros descuentos o ingresos operacionales.
Por otra parte, el proveedor también debe tener en cuenta la inversion total que
significan todos los descuentos que hace a cada cliente.

6.5.2. Condiciones de devolucién.- En el momento de definir una negociacién con un
proveedor, ademas de las condiciones basicas anteriormente indicadas, se deben
concretar algunos aspectos del manejo de la mercancia, una vez esta se ha recibido,
pues de lo contrario pueden presentarse dificultades en las relaciones comerciales.

Los principales motivos en relacién con la devolucién de las mercancias pueden
resumirse en:

e Devoluciones por averias
e Devoluciones por cambios de presentacion
e Devoluciones por precios

7. REGISTROS

Origen Caodigo Titulo Alcance Tratamiento Observacion
Interno Lista de Proveedores. Generar, comunicar
Interno Ficha de Proveedor. Generar, comunicar

Informe de Evaluacion .
Interno Generar, comunicar
de Proveedores

Ficha de Evaluacion .
Interno Generar, comunicar
de Proveedor

Programacion de

Interno .
Visitas a Proveedores

Generar, comunicar

Acta de Visita e
Inspeccién de los
Establecimientos del
Proveedor

Interno
Generar, comunicar
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Interno Fichade
Precalificacion de Generar, comunicar
Proveedores

Incumplimiento en la
Transcripcion e

Externo L
Impresion de
Resultados
Constancia de
Externo

Atencién
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Anexo N° 09: Procedimiento Realizacion y ajuste de inventario

Empresa de Servicios de
Salud PROCEDIMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION

REALIZACION Y AJUSTE DE INVENTARIO

Cadigo: Revision: Fecha: Pagina 143 de
167

TIPO: ORIGINAL ( ) / COPIA N°:

Rev. ELABORADO Fecha REVISADO Fecha APROBADO Fecha
No. Por Por por
00
César Diaz 01/2018
01
ASIGNADO A:

DISTRIBUIDO POR:

Observaciones:

1. OBJETIVO
Gestionar de manera eficiente la toma de inventario de los suministros, reactivos y
materiales de la empresa.
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2.  ALCANCE
Se aplica a todas las Unidades de la empresa y a sus respectivas areas

Otras unidades de negocio, que en su debido momento requieran adquirir
determinados materiales de consumo necesarios para su desempefio laboral.

3. DOCUMENTOS A CONSULTAR
e Manuales de la Calidad
e Control de Ingresos y Egresos
e Control de Producto No Conforme

4. RESPONSABILIDADES

Funciones y responsabilidades LOG | FI
4.1. Gestionar de manera eficiente la toma de inventario de X
los suministros, reactivos y materiales de la corporacion.
4.2. Ingreso de factura de compra X
4.3. Registro de entrega de servicios, suministros, reactivosy | X
materiales
4.4. Corte documentario y generacion de kardex pre- X
inventario
4.5. Toma de inventario in situ X X
4.6. Ingreso de inventario al sistema Albaran X
4.7.Realizacion de ajuste y cierre de inventario X X
4.8. Informe de indicadores X
LEYENDA:
Fl: Finanzas

LOG: Logistica
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5. DEFINICIONES

Insumos.- Conjunto de bienes basicos que intervienen en el proceso productivo o
prestacion de servicios de laboratorio.

Inventario.- Es la relacion ordenada de bienes y existencias, a una fecha
determinada.

Kardex.- Registro de manera organizada de la mercancia que se tiene en un
almacén.

Adquisicién.- Proceso de compra mediante el cual se adquiere determinados
insumos de laboratorio. También se puede definir como un proceso que consolida
la tendencia o disponibilidad de bienes y servicios ante las necesidades previstas.

Suministros: Referido a equipos, instrumentos

6. PROCEDIMIENTO
6.1 Ingreso de Facturas y/o Guias de Remisién de Compra

En el procedimiento Gestion de compras , se establece los lineamientos
para el ingreso de facturas o guias de remision.

6.2 Registro de entrega de servicios, suministros, reactivos y materiales

En el procedimiento Gestion de compras (6.5a), se establece los
lineamientos para la entrega de servicios, suministros, reactivos y
materiales.

6.3 Corte documentario y generaciéon de kardex pre-inventario

a.- Los tres ultimos dias de cada mes, se inhabilitara en el sistema Gesclab
el icono crear requerimiento de la opcién Logistica del SubMenu Logistica e
Informética del Menl Areas del Menu Principal Produccién, con la finalidad
de no realizar movimientos de ingreso y salida de servicios, suministros,
reactivos y materiales.

Nota: Se recomienda al personal de las diferentes unidades de negocio
realizar sus requerimientos teniendo en cuenta el limite de tiempo
establecido.

b.- El Jefe de Logistica procede a imprimir la hoja de kardex pre-inventario,
gue se encuentra el sistema Geslab el icono Kardex de inventario de la
opcion Logistica del SubMen( Logistica e Informatica del Menu Areas del
Menu Principal Produccion.
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6.4 Toma de inventario in situ

Se realizara segun el método de control fisico inventario rotativo de los
almacenes, que implica la revision de las existencias mediante un equipo de
inventariadores (formado por una o mas personas) que actian en base a
una programacion especifica, asi mismo, la forma de actuar sera de
“barrido”; es decir, comenzando por un punto determinado del almacén y
continuando con el control de toda la mercaderia alli almacenada sin
excepcion. Es interesante anotar que este procedimiento permite a la vez
ordenar los almacenes y encontrar algin material mal ubicado o clasificado y
detectar posibles averias o malas condiciones de conservacion de la
mercaderia, los cuales deben ser colocados en la zona de Productos No
Conformes. Este inventario se desarrollara segun el cronograma propuesto
en el Programacion de Toma de Inventario.

6.4.1. Preparacion y ejecucion del inventario.- Con el fin de evitar
contratiempo, se deben tomar en consideracion los aspectos siguientes:

a) Ordenamiento del Almacén, para facilitar la labor de los inventariadores.
El personal de logistica (almacén) se encargara de tener adecuadamente
ordenados y codificados los almacenes y al dia los Kardex de Control
de Productos de Almacén (Ingreso y salida de productos), el cual se
generay se controla con el S. Gesclab.

b) Personal necesario, los inventariadores deben conocer las existencias y
estar en condiciones de ejecutar labores que exigen conocimiento,
habilidad y capacidad fisica, para lo cual, antes de iniciar el inventario se
les instruira en la forma de manejar la documentacion.

¢) Documentacion, son dos los aspectos a considerar en relacion a la
documentacion:

- La puesta al dia de los registros contables y de almacén (guias de
remisién o copias de facturas, guias de provision de productos de
almacén) que facilitara la conciliacién y

- El bloqueo de la documentacién de entrada y salida (cierre de
documentario) durante el control fisico para evitar omisiones y/o
duplicidad en el conteo.

d) Medios fisicos, a los inventariadores se les proporciona materiales de
escritorio (lapiceros, plumones marcadores) y un listado con el detalle de
todos los productos controlados en almacén, para que desarrollen sus
actividades en forma normal

e) Ejecucién, Los insumos y/o suministros son contados e identificados en
buen o mal estado y si estan enteros o fraccionados.
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6.5 Ingreso de inventario al sistema Albaran

El Jefe de Logistica procede a ingresar el inventario en el Sistema Albaran,
para ello ingresa al Icono Registrar Inventarios de Menu Almacén.
Colocando fecha de inventario, tipo de cambio y descripcion del inventario.

6.6 Realizacion de Ajuste, Cierre de Inventario e Informe de Indicadores

a) Se procede a la conciliacién a cargo del Jefe de Logistica y el Jefe de
Finanzas; asi mismo, coordinan el ajuste respectivo. Para ello en el
sistema Geslab en el icono Panel de Control de Ajuste de Inventario de
la opcion Logistica del SubMenu Logistica e Informatica del Menu Areas
del Mena Principal Producciébn se colocan los siguiente datos:
Seleccionar mes y afio para crear el kardex sin ajuste, seleccionar e
ingresar el nimero de inventario anterior (numero obtenido del inventario
ingresado en el sistema Albaran) y por ultimo seleccionar los items
compras, salidas de productos, suma de productos e inventario fisico, y
se emite el Informe de Ajuste y Cierre de Inventario.

b) Una vez realizado el Informe de Ajuste y Cierre de Inventario se procede
a reportar el Indicador de ajuste Conforme en el sistema Gesclab en el
icono Control de Indicadores del Control Norma del delSubMenu
Proyecto del MenuRegistro e Informes.

7. REGISTROS
Origen Caodigo Titulo Alcance Tratamiento | Observacién
Programacion Generar
Interno de Toma de .
. comunicar
Inventario
Informe de
Ajuste y Cierre Generar
Interno i )
de Inventario comunicar
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8. ANEXOS

Flujograma Realizacion y Ajuste de Inventario

INICIO

!

INGRESO DE FACTURA DE
COMPRA

A 4

REGISTRO DE ENTREGA DE
SERVISIOS, SUMINISTROS,
REACTIVOS Y MATERIALES

A 4
CORTE DOCUMENTARIO Y

GENERACION DE KARDEX PRE-
INVENTARIO

A 4
TOMA DE INVENTARIO IN SITU

A 4

INGRESO DE INVENTARIO AL
SISTEMA ALBARAN

\ 4
REALIZACION DE AJUSTE,

CIERRE DE INVENTARIO E
INFORME DE INDICADORES

FIN
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Anexo N°10: Cronograma de visita a las instalaciones del proveedor

EMPRESA DE SERVICIOS DE SALUD

PROGRAMA DE VISITA A PROVEEDORES

Afio 2018

ITEM

PROVEEDOR

REALIZACION DE VISTA

MAR

JUN SET DIC |FECHA

RESUTADO

OBSERVACION

BIOTEC LABORATORIO SRL

BLUFSTEIN LABORATORIO CLINICO SA

CESARF. LLERENA VASQUEZ

COLECBISAC

E&E SUPPORT ELR.L.

FERRER SALDARNA ALFONSO ANTONIO "COOL AIRON"

GEN LAB DEL PERU SAC

GESMIN S.R.L

1
2
3
4
5
6
7
8
9

GENPLAST SA

10

INSTITUTO NACIONAL DE CALIDAD - INACAL

1

[

KASA MEDIC EIRL

12

LABORATORIO PRODUCCION ESCALABS

13

LABORATORIO ROE SA

14

LOJUSTOS.A.C.

15

MEDLAB CANTELLA-COLLICHON SAC

16

MERCK PERUANA SA

17

METROLOGIA E INGENIERIA LINO S.A.C

18

PRODUCTOS ROCHE QFSA

19

PROMAS S.R.L.

20

QUIMICA SUIZA SA

21

REPRESENTACIONES MEDICAS DEL PERU SRL

22

RODRIGUEZ DELFIN, LUIS ALBERTO

23

SERVICIOS ANALITICOS GENERALES SAC

24

SUMINISTROS DE LABORATORIO (SULABSA)

25

VILLENA CHUMAN VAN RICHARD

26

WIL & WIL S.R.L.

Aprobacion:

Firma Del Jefe de Ligistica

Firma Del Gerente General

Diaz Sdanchez César
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Anexo N° 11: Estructura de costos antes y después de la implementacion del

enfoque basado en procesos

ESTRUCTURA DE COSTOS ACTUALES EN LA GESTION DE COMPRAS

DAP ACTUAL PROCESO DE COMPRAS

RESPONSABLE DEL PROCESO ANALIZADO: FACILITADOR:
FECHA:
HORA INICIO: HORA FINAL:
Proc Pl Insp | Trans| Alm | Dem
= TIEMPO -
2 | \ | STANC
Documentos de I ACTIVIDAD QUIEN | |:| I |: ESTIMADO DISTANC
Entrada - — {Min) LA (Mez)
Ide=ntifs - .
I Jefe de area 22
impr servicio -
2 | Traszlado d= raquerimiznto para su aprobacion Jefe de area T X 3 10
FRequerimiento de .
pravisidn 3 |Revizsion v avtorizacion de requerimisntos. SLIIEIEIT?I.: or de 3
proceso X
. . i Supervisor de ) i
4 |Traslado d= requarimiznto astorizado. . bl 23
procesg X
Requerimiento de r
provisidn 5 |Racs to, 1 v aprobacion IEt_E Elle - 20
Logistica X
Requerimisnic de ) L Asistente de
provision & |Elaboracion de peticionss de cotizacionss. logisti 10
ogsica X
Fatizaciones - |Elaboracién d= Cuadre Comparativo = Asistefite de 15
' logistica i
Cuadro . -
GOMmparativo Tefe de lo gistica :1 15
Asistente de . .-
e 5 25
logistica s
Jefe de area X 2
Euadra Asistente de
COMparativg 10
logistica X
Orden de compray
semicla 12 |Verificacidn v firma d= orden d= compra Jefe de lo gj_-_'.tica 15
X
Orden de compray
i Gerente
seriea 13 | Aprobacion dz orden de compra L. . 3
Administrativo x
Drden de compray L ) ) Asistente de
Serdicio 14 |Envio de orden dz compra al provesdor logisti L 10
OZistca L
Facturay BR 15 de documentacion (factura, GRJal sistema Asistente de 13
i logistica X )
Factura y &R 16 1r3s V prosramacion Tefe de 20
Logistica X )
Facturay GR z facturas, Fuias de ramision, Asistente de y 10
on &2 pazes al arzs contablz 1o giitica T
TOTAL 2 4 1 183 i1l
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Costos de Adquisicion

Rubro de Gastos Subdivision Detalles L piite (B4 | 26 Anual o3 || Upoiet)
/Mes tiempo anual
Responsable autorizado 1800 16.44] 3,551.54
Supen_nsor de proceso 2500 1.826.92
Gestion Administrativa Personal Operativo 6.09
Jefe de Logistica 2500 42.63| 12,788.46
Asistente de logistica 1800 45.67| 9,865.38
Gerente Administrativo 3000 1.83 657.69
Sub Total 28,690.00
Utiles de escritorio F_’apel bond, lapiceros, 60 720.00
tintas, resaltador, otros
Gastos generales Oficina de Iogistlca Luz, Agua 100 1,200.00
y almacen
Alquiler de local 425 5,100.00
Comunicacion Teléfono, rpe, internet 200 2,400.00
Sub Total 9,420.00
Costo total de adquisicion al afio 38,110.00
Mlnutos o N° de requerimientos [ N° de meses M|nutos CE Minutos de Porgentaje e2
Cargo dicados a la ~ dicados a la L tiempo
funcion iz D funcién /afio UEIEOIED dedicado
Jefe de Area 27 76 12 24624 149760 16.44
Supervisor de proceso
operativo 10 76 12 9120 149760 6.09
Jefe de Logistica 70 76 12 63840 149760 42.63
Asistente de logistica 75 76 12 68400 149760 45.67
Gerente Administrativo 3 76 12 2736 149760 183
MES (2017) N° de pedidos Acumulados
Octubre (2016) 78 78
Noviembre (2016) 69 147
Diciembre (2016) 73 220
Enero 75 295
Febrero 73 368
Marzo 69 437
Abril 78 515
Mayo 81 596
Junio 79 675
Julio 87 762
Agosto 69 831
Septiembre 85 916
TOTAL 916.00
N° de pedidos promedio mensual 76
Diaz Sanchez César Narcés
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Costo Total de Renovacion:
NUmero de Pedidos por afio: pedidos/a
Costo de Renovacién Unitaria:

CRu =

Costo de Renovacion / N2 de pedidos

38,110.00
916.00

41.60

Por tanto el costo promedio por realizar una compra en la empresa ESCACORP SAC seré de S/ 41.60 / pedido

ESTRUCTURA DE COSTOS ACTUALES EN EL PROCESO DE ALMACEN Y

DAP ACTUAL PROCESO DE ALMACEN Y DESPACHO

DESPACHO

RESPONSABLE DEL PROCESO ANALIZADO: FACILITADOR:
FECHA:
HORA INICIO: HORAFINAL:
Proc | P'I | Inzp [Tranz | Alm | Dem
Documentos de — e TIEMPO |DISTAN|  VARIABLES
Intrada |1 ACTIVIDAD QUEEN (O D " [ |EsTDIADO| 14 CRITICAS
- | = ' (Min) | (Mts) | OBSERVADAS
Rzczpoion 2 Inspac
1
_ % 14
3 5
X -
Factura, GR, Orden
de compra 3 |Traslado 2 Almacen . 2 7
x
e Asistantz de
4 |Almacznzmisnto dz productos —— - 14
Racepeio squarimisntos v Tefd o B
£ |verifi tencias 20 sistama . Iz 7| 10
albarin, LogistiCar x”
L . Tefe de
6 |Imprasidn d2 raquarimizntos o 2
Logistica X
- |Picking é= suministros, rzactivos, Asistente de l 0
matzriales. Lugistica - -
Tiempo promedio ya
Requerimienta de Asistente de i que cuenta con
rovisian 8 |Traslado de raquarimizntos 2 las drzas o 23 15 diferentez zucurzales
p Logis
ogistca . en Trujile a donde 2
X frazlada
o Verificacion de productos v firma de asistente de 10
sarzo Logistica X~
Tefe de
10 |Ragistre d2 salida =n kardax (3. Gasclab o 10
Logistica X
1 Archivar rzgistro fistco d2 raquerimisnto Asistente de | i
atendido. Lugistica X
TOTAL g 4 4 113 22
Diaz Sanchez César Narcés
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Estructura de costos de almacén

Importe/Mes % Importe
anual
Cargo Anual de tiempo
(S/) utilizado (/)
Asistente de logistica 1,800.00 48.13| 10,395.00
Jefe de Logistica 2,500.00 9.70] 2,910.00
Luz-agua 100 1200
Alquiler Almacén 425 5100
Transporte 400 4800
teléfono, fax, internet 50 600
Utiles de escritorio 55 660
Costo total de gestion de almacenaje 25,665.00
Minutos de N° de Minutos de . Porcentaje de
) L. N° de meses ) Minutos de .
Cargo dicados a la requerimientos/pe Jafio dicados a la trabajo /afio tiempo
funcién didos /mes funcién /afio j dedicado
Jefe de Logistica 22 50 12 13200 149760 8.81
Asistente de logistica 35 50 12 21000 149760 14.02
Asistente de logistica 56 76 12 51072 149760 34.10

Diaz Sdanchez César
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Inventario mensual

Mes-Afio 2017 Monto S/ /Mes
Enero 306161.63
Febrero 369089.03
Marzo 382821.35
Abril 385944.47
Mayo 334937.31
Junio 400028
Julio 357329.72
Agosto 289935.93
Septiembre 342482.35
Octubre 340122.27
Noviembre 276048.73
Diciembre 309584.55
TOTAL 4,094,485.34
NIP = 2,047,242.67
Existe un reporte que durante el 2017 se dio de baja por
obsolecencia, robo y deterioro un monto de S/ 3518.83

Costo de la gestion de almacenaje 25,665.00
Tasa de posesion o almacenaje
Tipo de costo PORCENTAJE %

Costo de oportunidad Scotiabank 2

costo de manipuleo y distribucién 1.25
costo por obsolecencia 0.09
Total 3.34

Diaz Sd4nchez César Narcés
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ESTRUCTURA DE COSTOS DESPUES DE LA IMPLEMENTACION DEL ENFOQUE

BASADO EN PROCESOS EN LA GESTION DE COMPRAS

DAP PROCESO DE COMPRAS

RESPOMNSABLE DEL PROCESO ANALIZADD:

FECHA: Ene-13
HORA [NICIO: HORA FINAL:
Proc | P/l | Insp |Trans| Alm | Dem
TIEMPO VARIABLES
Documentos DISTANCIA
de Entrada | ! ACTIVIDAD QUIEN ESTIMADO | 5 CRITICAS
- {Min) ’ OBSERVADAS
Identificacion de necesidades, realizacion de i
1 . . . |Tefe de area 10
tequetimiento v envio por cotred electronico k
Requerimienta de . . . .
provisign | 4 |Feevision, auforizacion v envio porcorreo  (Supervisor de p
electronico el requetimisnto. proceso X i
Requerimientode | R acencion de requetimiento, revision v .
provision 3 P - d ’ - Jefe de Logistica ‘% 10
aprobacion - 4
Fiequerimienta de B . o Asistente de [
provision | 4 |Elaboracion de peticiones de cotizaciones. L - 10
logistica X
Cotizaciones | Elghoracion de Cuadro Comparativo de Asistente de 5
Cotizaciones. logistica ﬁ ;
Cuadro Seleccion del Proveedor, Vo Bo mediante .
comparativa | 6 o Tefe de logistica . 10
cotreo electronico - X
. Asistente de
7 |Elaboracion de ordenes de compra o { 10
logistica 2
Vertficacion, firma v envio por correo .
8 ] - P Tefe de area < 10
electronico la orden de compra X
. (Gerente
Aprobacion de orden de compra L - 3
P P Administrativo X
Euadr , Asistente de |
somparative | 9 Eftvio de orden de compra al proveedor o - 10
logistica X
Orden de compray . B ) |
servicio g [erese de documentacion (factura, GRjal | Asistente de 5
sistema informatico. logistica { )
Orden de compray . o dei def
i Inspeccion de ingreso de facturas v .
saniio. | [P - . Tefe de logistica l 20
programacion de pagos. =
rden de campray 1 Entrega de facturas, suias de remisiotn, Asistente de 10
SEIVIGID - . - .o - T
programacion de pagos al drea contable logistica X
TOTAL 11 1 1 138 0
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Costos de Adquisicion

0,
Rubro de Gastos Subdivision Detalles ImpaniB e e /_-\nual L
[Mes tiempo anual
Responsable autorizado 1800 12.82| 2,769.23
Supervisor de proceso operativo 2500 321 961.54
Gestion Administrativa Personal |Jefe de Logistica 2500 25.64|  7,692.31
Asistente de logistica 1800 44.87( 9,692.31
Gerente Administrativo 3000 192  692.31
Sub Total 21,807.69
Utllgs o!e Papel bond, lapiceros, tintas, 60 790.00
escritorio resaltador, otros
Oficina de
Gastos generales logistica y Luz, Agua 100 1,200.00
almacén
Alquiler de local 425 5,100.00
Comunicacion Teléfono, rpe, internet 200 2,400.00
Sub Total 9,420.00
Costo total de adquisicion al afio 31,227.69
Minutos de N° de requerimientos Minutos de Minutos de Porcentaje
Cargo dicados a la 9 N° de meses /afio| dicados a la .| detiempo
. /mes .., .| trabajo /afio .
funcién funcidn /afio dedicado
Jefe de area 20 80 12 19200 149760 12.82
Supervisor de proceso
operativo 5 80 12 4800 149760 3.21
Jefe de Logistica 40 80 12 38400 149760 25.64
Asistente de logistica 70 80 12 67200 149760 44.87
Gerente Administrativo 3 80 12 2880 149760 1.92
Costo Total de Renovacioén: 31,227.69
Numero de Pedidos por afio: pedidos / afio. 916.00
Costo de Renovacién Unitaria:
CRu = Costo de Renovacion / N° de pedidos 34.09

Por tanto el costo promedio por realizar una compra en la empresa ESCACORP SAC sera de S/ 34.09 /

Diaz Sdanchez César

Narcés




4

N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

ENFOQUE BASADO EN PROCESOS PARA MEJORAR LA LOGISTICA DE
ENTRADA DE UNA EMPRESA DE SERVICIOS DE SALUD

ESTRUCTURA DE COSTOS DESPUES DE LA IMPLEMENTACION DEL ENFOQUE

BASADO EN PROCESOS EN ALMACEN Y DESPACHO

DAP PROCESO DE ALMACEN Y DESPACHO

RESPONSABLE DEL PROCESO ANALIZADO:

FECHA: Ene-13
HORA INICIO: HORA FINAL:
Proc | P/l | Insp |Trans| Alm | Dem
VARIABLES
Documentos . ! m)mo DISTANCIA ; LE:
de Entrada | I ACTIVIDAD QUIEN ESTIMADO s CRITICAS
- (Min) M) | oBsERVADA
1 Pecepcion e Inspeccion se los Asistente de 0
suministros, reactivos, materiales. ]__ggi-_-.tica X
Factura, GR, | ., |Etiquetado de reactivos de Asistente de c
Orden de compra| = d.iagnbstico Lugiitica X 2
, Asistente de
3 |Almacenamiento de productos . §
Logistica X
Rec.epcmlrll de reql..lemmfantos ¥ Tefe de
4 |verificacion de existencias en sistema Logisti 10
albaran. opshea X
. | .y . Jefe de .
£ |Impresion de requetimientos . 2
Logistica X
6 Picking de suministros, reactivos, | Asistente de £ 0
materiales. ]_,ggi-_-.ﬁca
Tiempo
promedio va
T ' . que cusnta
Heq”:‘;‘:'i’s"i?g? de - | Traslada de requetimientos a las Asistente de i X 20 con diferentes
F " |areas Looistica - sucurzalez en
= Trujillo a
donde ze
trazlada
5 Verificacion de productos v fioma de |asistente de 10
carzo Logistica X
g Eegistro de salida en kardex (5. Jefe de 10
Gesclab) Logistica X
10 Archivar registro fisico de Asistente de !
requenmiento atendido. ]__agi-_'.ﬁca X
TOTAL 2 - B 86 0
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Estructura de costos de almacén

Importe/Mes % Importe
Cargo anual
(s Anual de tiempo (s
utilizado
Asistente de logistica 1,500.00 34.18| 6,152.85
Jefe de Logistica 2,500.00 8.81] 2,644.23
Luz-agua 100 1200
Alquiler Almacén 425 5100
Transporte 400 4800
teléfono, fax, internet 50 600
Utiles de escritorio 55 660
Costo total de gestion de almacenaje 21,157.09
Minutos de dicados a NT d? N° de Mlnutos i Minutos de Porc_entaje e
Cargo y requerimientos . | dicadosala o tiempo
la funcion meses /afio ... | trabajo /afio .
Imes funcion /afio dedicado
Jefe de Logistica 22 50 12 13200 149760 8.81
Asistente de logistica 23 50 12 13800 149760 9.21
Asistente de logistica 41 76 12 37392 149761 24,97
Monto S/.
Mes-Aiio 2017 /Mes
i ie O
Enero 30616163 Tipo Qe costo _ Porcentaje %
Costo de oportunidad Scotiabank 2
Febrero 369089.03 - ————
Costo de manipuleo y distribucion 1.03
Marzo 382821.35 -
- Costo por obsolecencia 0.09
Abril 385944.47 Total 312
Mayo 334937.31 :
Junio 400028
Julio 357329.72
Agosto 289935.93
Septiembre 342482.35
Octubre 340122.27
Noviembre 276048.73
Diciembre 309584.55
TOTAL 4,094,485.34
NIP = 2,047,242.67

Diaz Sd4nchez César Narcés
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Resumen: comparacion de costos Actual y de de la Mejora

) Costo total de Costo total de
Sistema .., ) Total
adquisicion almacenamiento
Actual 38110.00 25665.00 63775.00
Propuesto 31227.69 21.157.09 52384.78
Ahorro 6882.31 4507.91 11390.22
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