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SINTESIS

Salud S.A., es una empresa de medicina pre pagada, dedicada a cuidar de la
salud de sus clientes, dentro de sus procesos de satisfaccion, tiene el médulo de
asesoria y requerimiento de clientes, bajo Norma ISO 9001, el cual consiste en

darle solucion a las solicitudes que estos demanden.

Con la finalidad de servir a los afiliados de una manera mas agil y 6ptima, Salud
tiene actualmente un contrato con la empresa de archivo Lockers S.A., la misma
que se encarga del almacenamiento de los documentos generados en la gestion
diaria, por lo que en nuestros archivos reposan documentos de clientes con cada
requerimiento que necesitan su revision; ademas se solicita a dicho proveedor el
envio de la informacion ya sea fisicos o escaneados, el mismo que tiene un

estandar de tiempo de entrega de 24 horas maximo.

Para dicha solicitud existe personal autorizado dentro de la empresa, que se
encarga de gestionar este proceso y dar respuesta a los clientes, sin embargo el
mismo no es correctamente manejado, lo que ocasiona un incremento monetario

innecesario de este rubro.

Por lo que se ha generado una problematica que se puede resumir en el
incorrecto proceso de la solicitud de documentos, asi mismo no se controla el

gasto de manera 6ptima, razén por la que se sugiere elaborar este proyecto.



CAPITULO 1

1.

1.1.

EL PROBLEMA

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En Salud S.A., al igual que en muchas companias dedicadas a atender las
necesidades del mercado: debido al incremento de clientes y por ende
personal que sustente dicha cartera, mas la diversificacién de servicios y/o
actividades, requieren de una apropiada administracion de operaciones
que consiste en realizar procesos éptimos en pro del cliente para lograr los

objetivos trazados.

Sabemos que la utilidad de una empresa consiste en mantener altos los
ingresos y disminuir los gastos, para ello se debe controlar correctamente
todos los procesos que estan inmersos en este segundo rubro (gastos).
Cuando los procesos no tienen un control y/o auditorias, pueden ocasionar

irregularidades que entorpecen la finalidad para los que fueron creados.

Se ha identificado dentro de los egresos de Salud S.A. el rubro de
almacenamiento de documentacion. La particularidad que contiene el
mismo es la inexistencia de un control que permita confirmar que el gasto
de solicitudes de documentos a proveedor de archivo esté siendo
correctamente pagado y a su vez que el personal de Salud autorizado para
efectuar este tipo de requerimientos esté debidamente capacitado para el
uso 6ptimo del servicio, por consiguiente se establece que es importante

hacer una revision inmediata.



1.2 OBJETIVO GENERAL

Controlar el gasto de Salud S.A. al solicitar reclamos a proveedor de

archivo (Lockers) en el departamento de Servicio y Mantenimiento Cliente

Empresarial Guayaquil

1.3. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Describir proceso actual de solicitud de documentos a proveedor de

archivo.

e (Crear procesos de control para medir el gasto de archivo de

documentacion.

1.4. JUSTIFICACION

Salud S.A. en la actualidad tiene como proveedor a Lockers Ecuador S.A.,
comparnia que proporciona el servicio de la custodia de documentos de la
empresa, asi como el envio a Salud de informacién que ellos contienen, de
manera electrdnica y fisica. Por lo cual se cancela un valor monetario de
acuerdo a la cantidad de consultas (fisicas y electronicas) que se realizan

mensualmente, asi como por dicha custodia.

Los valores que Salud cancela por este servicio de consultas son los

siguientes:

LOCKERS ECUADOR S.A.

LISTA DE PRECIOS POR ITEM

Consultas electronicas $0,20 1 hoja

Consultas electrdnicas $ 0,05 de 2 hojas en adelante
Consultas fisicas $ 5,00 de 1 a5 hojas
Consultas fisicas $ 1,00 de 5 hojas en adelante

Tabla: Precios Lockers a Salud S.A.




Periodo: Actual Empresa: Salud S.A.

Existen varias razones por las que se necesita realizar consultas fisicas y
electronicas, como la revisién de beneficios de clientes empresariales que
no han sido correctamente cancelados dentro de las liquidaciones, acuse
recibido por clientes, solicitud de movimientos (inclusiones, exclusiones,
cambios de coberturas), asi también por auditorias internas y externas de:

reclamos, contratos firmados por el cliente, y documentos contables.

Haciendo una revision de los gastos que se generan por el servicio que nos
brinda este proveedor, sin considerar la custodia de documentos, solo a
nivel de consultas, tomando datos del afio 2011 se puede evidenciar que
es un rubro por el que Salud cancela un monto en ddlares un tanto
considerable. (Ver Gréafico No.1 de los anexos). Aunque no existe mayor
diferencia en costos es preciso indicar que esto se debe a que en la ciudad
de Quito se solicitan mas documentos fisicos que en Guayaquil lo que
incrementa el gasto porque este tipo de solicitudes tiene mayor valor; sin
embargo segun la cantidad de hojas se puede observar que es en
Guayaquil donde se solicita la mayor cantidad. (Ver Grafico No.2 de los

anexos).

Existen nueve tipos de documentos que son solicitados a Lockers,
considerando la base de consultas realizadas en Guayaquil se puede
observar que los reclamos son los documentos solicitados en mayor
porcentaje, razén por la que se debe revisar las causas por las que se
piden este tipo de documentos en mayor volumen. (Ver Grafico No.3 de los

anexos).



Una de las causas es que los clientes empresariales dentro de las
negociaciones tienen beneficios, algunos de los cuales no pueden ser
parametrizados por el sistema que actualmente maneja Salud S.A. ya que
se encuentra desactualizado (no fue programado para actuales
requerimientos), los clientes al detectar que los beneficios ya acordados no
se estan cancelando correctamente solicitan la revisién por lo que se deben
realizar varias re-liquidaciones de gastos a los asegurados; dentro de las
liquidaciones que se realizan en el sistema se ingresan los codigos de los
beneficios que se estan reembolsando asi como todos los campos de las
facturas que por requerimiento del S.R.l. para mayor control contable es
importante consten: Numero de factura, Numero de RUC, Numero de
Autorizacion, Fecha de emisién, Fecha fin de vigencia; pero cuando las
liquidaciones realizadas ya salen impresas solo se reflejan los beneficios y
datos especificos de las facturas como Numero de RUC y Numero de
factura; al momento de proceder con las re-liquidaciones mencionadas se
debe ingresar todos los campos nuevamente de las facturas, datos que
solo constan en los fisicos, pero estos documentos ya fueron enviados al
proveedor de archivo razéon por la cual es necesaria la consulta. Sin
embargo es importante detectar que causas adicionales a esta derivan la

solicitud.

Sin embargo el problema a mas del control que debe tener este gasto, es la
insatisfaccién del personal de Saludsa que surge por los tiempos de

respuestas que tiene el prestador a las solicitudes, lo que conlleva a su vez



a la insatisfaccion del cliente, ya que éste obtiene respuestas a los casos

que ha pedido revisar, tardiamente.

Es importante mencionar que Saludsa es una empresa de Servicio, por lo
que el generar insatisfaccion en el cliente puede conducir a efectos
secundarios graves en la gestion. Por citar un ejemplo: la cancelacion de
contratos de parte de los clientes, por no cumplir con las expectativas que

éste tenia del servicio brindado.



CAPITULO 2

2. MARCO TEORICO

2.1. FUNDAMENTACION LEGAL

2.1.1. Antecedentes
Salud S.A., empresa de medicina pre pagada del Ecuador, es una
empresa dedicada al cuidado de la salud. Desde 1993 ofrece las

mejores soluciones de proteccidén en el mercado de asistencia médica.

Hoy son mas de 1.550 personas apasionadas por cuidar la buena salud

de sus clientes.

Con mas de 1.000 médicos a la disposicién de 276.000 clientes que

han confiado su proteccion.

Empresa regulada por la S.G.S. y calificados por la Norma ISO 9001.

2.1.1.1. Misién
Brindamos tranquilidad a nuestros clientes, entregando excelentes

soluciones para la proteccion y el cuidado de su salud.

2.1.1.2. Vision
Seremos el mejor sistema integral de salud con vocacién de servicio

y compromiso con el usuario.



2.1.1.3. Objetivos

Salud S.A. tiene trazados los siguientes objetivos:

1. Ser rentables de manera sostenida

2. Equipo humano capacitado y comprometido con los
objetivos de la empresa

3. Productos y servicios que satisfagan las necesidades y
expectativas de los clientes

4. Procesos de trabajo agiles y eficaces

5. Marco regulatorio favorable

2.1.1.4. Participacion en el mercado medicina pre pagada
Salud cuenta con el 39% de participacion en el mercado de medicina
pre pagada a nivel nacional, porcentaje mayoritario, ya que
empresas como Ecuasanitas, Humana, BMI, Cruz Blanca,
Transmedica, Med-ec, Mediken y Alfamedical cuentan con el 20%,

14%, 12%, 5%, 4%, 3%, 2% y 1% respectivamente.

PARTICIPACION EN EL MERCADO
4% 3% 2% 1% HSALUDS.A.
5%
M ECUASANITAS
M HUMANA
M BMI
M CRUZ BLANCA

M TRANSMEDICA
M MED-EC

M MEDIKEN
i ALFAMEDICAL




Fuente: Cuadro de investigacién de mercado
Periodo: Octubre 2011

Departamento: Mercadeo

Empresa: Salud S.A.

2.1.2. Contratacion del servicio

Salud S.A. necesitaba de los servicios de una comparfia que se
encargue de recibir y resguardar los documentos que conforman el
archivo, ya que no existia un inventario de documentos, ni se realizaban
seguimientos a los retiros ni a las reinserciones. De la misma manera
no existian medidas de seguridad contra incendios, extintores,
detectores de humo, etc., ni un plan de control de plagas donde se

encontraban los documentos de toda la empresa archivados.

Asi mismo el uso horas/hombre era elevado, debido a que el orden y la
ubicacion de los archivos no permitia la manipulacion rapida de
documentos, ni existia un sistema informatico de apoyo para garantizar
la obtencién de la informacién en un tiempo adecuado. Adicional los
funcionarios de todos los niveles de Salud S.A., desviaban sus recursos

de tiempo al dedicarse al manejo de los archivos.

Salud S.A. decidi6 contratar a Lockers Ecuador S.A., por las siguientes

razones:

e (Cuentan con los recursos técnicos, humanos e instalaciones

necesarias,

e Tercerizar la administracién de archivo Activo / Pasivo con

Lockers, con el fin de optimizar espacios y tiempos de trabajo.



Mejorar el servicio al cliente, disponiendo de la informacién
requerida en tiempos adecuados, disminuyendo a su vez el
tiempo de personal de Salud, al no tener que atender dos veces

al mismo cliente por el mismo tema.

Organizar el archivo con la implementacion del sistema LIS,
brindando un control total sobre el archivo y sus movimientos,
con los niveles de acceso y permisos de seguridad que el cliente

defina.

Inmediata accesibilidad a los documentos que requieren ser

consultados.

Iniciar el proceso de ordenamiento integral de archivos, siendo

independiente de las personas o departamentos que o manejan.

Disminuir los activos fijjos de equipos e instalaciones para
archivos con su consecuente reduccibn de gastos de
mantenimiento y depreciacion, logrando una mayor eficiencia

financiera.

Servicio de digitalizacion y administracion de imagenes, en caso

de requerirlo.
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CAPITULO 3

3. METODOLOGIA: 5 PASOS

Para la elaboracion de este proyecto se escogioé la metodologia de los 5

pasos para la solucion de un problema.

Son cinco pasos que proporcionan un método sistematico para eliminar la
causa o causas raiz de un problema. Eliminar la causa raiz evita que el

problema vuelva a presentarse.

Los cinco pasos a aplicar para eliminar el incumplimiento son:

Paso 1 - Enfocar la accion.

Paso 2- Analizar las causas.

Paso 3- Plan de accion para solucionar un problema.

Paso 4- Evaluar la eficacia.

Paso 5- Estandarizacion de los mejoramientos

3.1. PASO 1

3.1.1. Enfocar la accion

El objetivo de enfocar la accion es comprender cudl realmente es el

problema a solucionar y establecer el objetivo de mejora.

11



3.1.1.1.

Recoleccion de datos

Se levantan los hechos y los datos relevantes sobre el problema para lo

cual se trabaja con algunas preguntas que ayudan a entender mejor el

problema:

3.1.1.1.1.

3.1.1.1.2.

Con relacion al tiempo

¢, Desde cuando comenzé el problema?

El problema empezé desde que se vio la necesidad de contratar los

servicios de un administrador de archivo.

¢, Cuando éste ocurre?

Cuando los ejecutivos solicitan los documentos a Lockers sin

especificar lo que exactamente requieren.

¢ Existe algun horario de mayor incidencia?

No, las solicitudes se las puede realizar en cualquier momento de

las horas laborables.

Con relacion al local

¢, Dbénde pasa el problema?

En el departamento de Servicio y Mantenimiento cliente empresarial

¢,Dbénde no pasa el problema?

En las areas donde no atienden requerimientos de clientes externos.

¢ En algun local el problema es mas grave?

12



En la ciudad de Guayaquil.

3.1.1.1.3. Con relacidn a frecuencia

¢ Cual es la frecuencia de ocurrencia del problema?

Todos los dias en horario laboral.

¢ Cdmo se distribuyen las ocurrencias?

Por producto.- Se solicitan mas documentos que tienen que

ver con el producto corporativo

Por proceso.- Cuando el cliente requiere la revision de sus
liquidaciones, el ejecutivo solicita a proveedor de archivo
documentos de manera general, no especificando lo que

requiere.

Para obtener informacién relevante y confiable para este proyecto, se
utilizé el Diagrama de Pareto es una grafica de barras que ilustran las
causas de los problemas por orden de importancia y frecuencia. Como
se observa en el grafico, Pareto muestra de mayor a menor el nimero
de motivos mas frecuentes en el problema, que corresponden al 80%
del mismo, a los cuales se debe atacar; los otros motivos constituyen

un 20%.
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SOLIATADOS POR DEPARTAMENTOS DE SAILUD 5.A.
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Fuente: Base de datos de solicitudes a Lockers
Periodo: Ano 2011
Empresa: Lockers Ecuador S.A.

El proyecto aplicara en el area de Servicio y Mantenimiento Cliente

Empresarial Guayaquil del Departamento de Servicio al cliente y

Operaciones de Salud S.A., ya que quienes mas demandan de este

servicio son el personal de esta area, por lo que es aqui donde se

incrementa el gasto.

Adicional a ello que para este rubro no existe un control interno para el

pago.

3.1.1.2. Describir el problema

Inexistencia de control del gasto por parte de Salud S.A. al solicitar

documentos a prestador de archivo Lockers.
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3.1.1.3. Identificar el proceso

Controlar el gasto de Salud S.A. al solicitar reclamos a proveedor de
archivo (Lockers) en el departamento de Servicio y Mantenimiento

Cliente Empresarial Guayaquil

3.1.1.4. Establecer el objetivo

3.2.

3.2.1.

3.2.2.

Controlar el gasto de Salud S.A. al solicitar reclamos a proveedor de
archivo (Lockers) en el area de Servicio y Mantenimiento Cliente

Empresarial Guayaquil.

PASO 2

Analizar las causas

Existen causas generales que son abiertas, sin especificaciones, y las
causas raices que son las razones puntuales del problema que se debe

atacar.

Analizar los cambios

Este problema se torna mas considerable debido al aumento en el
nuamero de reliquidaciones que se procesan mensualmente, generando
asi la necesidad de solicitar al proveedor de archivo los documentos
que reposan en su potestad, por lo que es necesario revisar
detenidamente cuales son los cambios que han originado este

incremento.
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Existen dos cambios en Salud que han causado que se solicite mas

documentacion a Lockers:

a. Cambio de necesidades de clientes (limitaciones de sistema por
condiciones no parametrizables).- Dentro de los contratos
corporativos, existen una serie de beneficios negociados, los cuales
son ingresados al sistema para la respectiva liquidacion, condiciones
que son parametrizadas para bonificar a los clientes. De acuerdo a
los cambios que han existido en el mercado de medicina pre
pagada, los clientes requieren ciertos beneficios que por su género,
algunos de estos no pueden ser ingresados al sistema ya que éste
no ha sido programado para controlarlos, o que genera que en
ciertas liquidaciones se bonifique al cliente incorrectamente,
generando que éste solicite la re liquidacion de los gastos. Cabe
indicar que el sistema actualmente no puede ser modificado porque
la nueva version del mismo debe ser solicitada al proveedor, sin
embargo se ha evaluado la compra de un nuevo sistema que
abarque las necesidades actuales y que pueda estar sujeto a
modificaciones, éste nuevo sistema esta en proyecto ya que para
ello se requiere el levantamiento de toda la informacién lo que

conlleva un periodo de tiempo significativo.

b. Personal nuevo en area de liquidaciones (posibles reliquidaciones).
Debido a la competencia que ha generado notablemente el IESS, los
médicos y licenciadas estan sumamente cotizados en el mercado,

ocasionando una alta rotacién en el personal del Dpto. de Asesoria
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médica y liquidaciones, lo que ocasiona que el personal que ingresa

no tenga la debida induccién que requiere para ejercer el cargo. Esto

genera que las liquidaciones no estén correctamente realizadas, lo

que también conlleva a que el cliente solicite reliquidaciones.

3.2.3. Arbol de causa y efecto

Arbol por Categoria de Causas

Se ha elegido trabajar con el diagrama de causa y efecto por categorias

de causas, con la finalidad de obtener las causas raices.

Se puede referir que existen tres categorias que influyen en este

problema, descritas a continuacién:

Recursos utilizados, personas y procedimientos.

Falta de control
de Saludsaenel
gasto de
solicitud de
reclamos a
proveedor de
archivo
(Lockers) enel
departamento
de Servicioy
Mantenimiento
Cliente
Empresarial
Guayaquil

Recursos Utilizados

Plantilla de Solicitud de
documentos

Contiene campos
insuficienctes para las
especificaciones del
documento a solicitar

La plantilla de uso
actual fue disefiada
paraingresar
informacion basica

Personas

Ejecutivo llena
inapropiadamente la
plantilla de solicitud de
documentos

La plantilla de solicitud
de documentos no es
amigable

Ejecutivo solicita fisico

Para cumplir los
tiempos de respuesta
al cliente sin primero

analizar el caso o

requerimiento

Desconocen el costo
que implicaa Salud la
solicitud de
documentacion

Procedimiento

Pago de factura de
proveedor de archivo

Se cancela a proveedor
sin realizar un cruce de
informacion

Elaborado: Katherine Orellana

Periodo: Septiembre 2012

Empresa: Salud S.A.
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Recursos utilizados: Plantilla de solicitud de documentos

¢,Por qué influye la plantilla de solicitud de documentos en el gasto de
Salud S.A. al solicitar reclamos de archivo (Lockers) en el departamento

de Servicio y Mantenimiento Cliente Empresarial Guayaquil?

Porque la plantilla de uso actual contiene campos insuficientes para
realizar las especificaciones correspondientes del documento a solicitar,
y esto se da porque la plantilla fue disenada para ingresar informacion
basica que era necesaria cuando fue creada, sin embargo lo que
ocasiona es que el ejecutivo no detalle exactamente lo que requiere y
por ende el prestador de archivo no identifique inmediatamente los

documentos en donde debe buscarlos.

Personas: Ejecutivo de cuentas autorizado para solicitar documentos

¢ Por qué influye el ejecutivo de cuentas autorizado para solicitar
documentos en el gasto de Salud S.A. al solicitar reclamos de archivo
(Lockers) en el departamento de Servicio y Mantenimiento Cliente

Empresarial Guayaquil?

Porque ejecutivo llena inapropiadamente la plantila de solicitud de
documentos ya que ésta no es amigable. Adicional que es quien se
encarga de realizar el proceso de solicitud y por cumplir los tiempos de
respuesta al cliente ejecuta el requerimiento sin primero analizar si el
caso o requerimiento necesita del fisico. Esto se da porque el ejecutivo
desconoce el costo que implica a Salud la solicitud de documentacion a

proveedor.
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3.2.4.

Procedimientos: Pago de factura de proveedor de archivo

¢,Por qué influye el procedimiento de pago de factura de proveedor de
archivo en el gasto de Salud S.A. al solicitar reclamos de archivo
(Lockers) en el departamento de Servicio y Mantenimiento Cliente

Empresarial Guayaquil?

Porque se cancela a proveedor sin realizar un cruce de informacién por
parte de Salud, se confia en la informacién que éste emite en cuanto a

solicitudes realizadas por los ejecutivos autorizados.

Confirmar las causas

Se determina entonces que las causas raices son las siguientes:

e La plantilla de solicitud de documentos a Lockers de uso actual fue
diselada en base a necesidades anteriores, en la misma se
generaliza los documentos a requerir, ocasionando que no se lo
realice de forma adecuada, ya que no se puede especificar lo que
se necesita. Ejecutivos no conocen la importancia que tiene el

describir los documentos.

e Ejecutivos desconocen el costo que implica a Salud la solicitud de
documentacién. No se ha informado a las personas involucradas en
la solicitud de documentos, cuanto es el costo que tiene Salud que
cancelar por este rubro, por lo que muchos de ellos estiman que no

es un costo alto y desperdician este servicio.

19



e Salud no lleva un registro de lo solicitado a Lockers, por lo que
cancela la factura enviada por el proveedor sin confirmar que el

monto facturado sea el correcto.

3.2.5. Generar la solucion

3.2.5.1. Levantar las alternativas
Se levantan todas las ideas que contribuyen en una solucion

definitiva. Normalmente se utiliza lluvia de ideas.

La plantilla de solicitud de
documentos a lockers de uso

Ejecutivos desconocen el costo
que implica a salud la solicitud

Salud cancela a proveedor de

. archivo sin realizar cruce de
actual fue disefiada en base a

: . de documentacién. informacién
necesidades anteriores
a N
Realizar un nuevo Plan de comunicacién
disefio de la plantilla || ajefaturas, médicos y Archivo compartido
de solicitud de ejecutivos sobre el de fisicos escaneados.
documentos impacto econémico
\ v
a N
Archivo compartido
-

de fisicos solicitados

Elaborado: Katherine Orellana

3.2.5.2. Seleccionar las mejores ideas
La solucién a aplicar para el problema estudiado es el resultado de
la combinacion de varias ideas implementadas en un plan de accion.

Para determinar cual sera el orden de la prioridad de las soluciones,
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se ha utilizado la matriz EGIT (Eficiencia de la solucién, Gasto

operacional, Inversién necesaria y Tiempo de implementacién).

En este diagrama de la Matriz EGIT, las alternativas de solucién son
colocadas en las filas, mientras que los criterios son colocados en
las columnas, en la parte superior se ubic6 la puntuaciéon da cada

alternativa con relacion a los criterios.

El peso se da de acuerdo a la importancia con que la solucion

atiende a cada criterio, estas rigen bajo las siguientes calificaciones:

5 = Sumamente importante

4 = Importante

3 = Razonablemente importante

2 = Poco importante

1 = No es importante

La Matriz EGIT engloba ciertos criterios de seleccion y puntuacién

que son necesarios aclarar para evitar una priorizacién equivocada.

Se evallan cuatro criterios: Eficiencia, costo, inversion y tiempo.

Eficiencia.- Se da una puntuacion de 4 porque para este proyecto la

eficiencia es importante.

Costo.- Se da una puntuacion de 5 porque es sumamente

importante.
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Inversion.- Se da una puntuacién de 2 porque para este proyecto
las soluciones sugeridas no van a requerir de inversion, razon por la

cual no se aplica tanto valor.

Tiempo.- Se da una puntuacion de 4 porque es importante.

A continuacién de cada criterio se evaluara la puntuacién otorgada a

cada solucién propuesta.

Eficaz.- La eficacia de la solucion responde a la pregunta: ;Cuanto
la solucidén propuesta contribuye para lograr en controlar el gasto de
Salud S.A. al solicitar reclamos a proveedor de archivo (Lockers) en
el departamento de Servicio y Mantenimiento Cliente Empresarial

Guayaquil?

Nota 9: solucién altamente eficaz

Nota 7: solucién eficaz

Nota 5: solucién razonablemente eficaz

Nota 3: solucion poco eficaz

Nota 1: solucién ineficaz

Realizar un nuevo disefio de la plantilla de solicitud de documentos.
Se da una nota de 9 porque para este proyecto la solucién es

altamente eficaz.

Plan de comunicacion a jefaturas, médicos y ejecutivos sobre el

impacto econémico
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Se da una nota de 7 porque para este proyecto la solucién es eficaz.

Archivo compartido de fisicos escaneados.

Se da una nota de 5 porque para este proyecto la solucién es

razonablemente eficaz.

Gasto.- ;La solucion propuesta aumentara el gasto operacional
(GO)? (personal, consumo de material, recursos 0 energia

necesarios para generar cada producto o transaccion)

Nota 9: reduce el GO

Nota 7: no altera el GO

Nota 5: aumenta un poco el GO

Nota 3: aumenta razonablemente el GO

Nota 1: aumenta mucho el GO

Realizar un nuevo disefio de la plantilla de solicitud de documentos,
Plan de comunicacion a jefaturas, médicos y ejecutivos sobre el
impacto economico, y Archivo compartido de fisicos escaneados. A

las tres soluciones se les da una nota de 9 porque reducen el GO.

Inversion.- ;La solucion propuesta requiere inversion en equipos,

dispositivos u otros recursos que se gastan una Unica vez?

Nota 9: practicamente no requiere inversion

Nota 7: requiere poca inversion
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Nota 5: requiere alguna inversién
Nota 3: requiere inversién considerable
Nota 1: requiere alto volumen de inversién

Realizar un nuevo disero de la plantilla de solicitud de documentos,
Plan de comunicacion a jefaturas, médicos y ejecutivos sobre el
impacto econdémico, y Archivo compartido de fisicos escaneados. A
las tres soluciones se les da una nota de 9 porque practicamente no

requieren inversion.

Tiempo.- Acerca del tiempo de implementacion de la alternativa

propuesta:

¢,Cudl es el plazo necesario para tener la soluciébn en pleno

funcionamiento?
Nota 9: implementacién rapida
Nota 7: implementacidén razonablemente rapida
Nota 5: implementacién un poco demorada
Nota 3: implementacién demorada
Nota 1: implementacién muy demorada

Realizar un nuevo diserio de la plantilla de solicitud de documentos,
y Plan de comunicacion a jefaturas, médicos y ejecutivos sobre el
impacto econémico. A las dos soluciones se les da una nota de 7

porque la implementacion es razonablemente rapida.
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Archivo compartido de fisicos escaneados. Se les da una nota de 9

porque la implementacion es rapida.

Una vez revisados estos criterios se realiz6 la Matriz EGIT de este

proyecto.

Peso 4 5 2 4
[ =
Sle|2|8
o 7] - £
= (=] (] @
L Y|2|F
- Suma Prioridad
REALIZAR UN NUEVO DISENO DE LA
1| PLANTILLA DE SOLICITUD DE 9(9|9]|7 1
DOCUMENTOS. 127
PLAN DE COMUNICACION A JEFATURAS,
2 | MEDICOS Y EJECUTIVOS SOBRE ELIMPACTO | 7 | 9 | 9 | 7 2
ECONOMICO. 119
ARCHIVO COMPARTIDO DE FISICOS
3 ESCANEADOS. 219193 119 2

Elaborado por: Katherine Orellana

3.3. PASO 3

3.3.1. Plan de accion para solucionar el problema

Las ideas seleccionadas aun no forman un todo coherente, por lo que

es necesario planificar la implementacién de las soluciones propuestas.

No. CAUSA ACCION DE MEJORA TAREA
La plantilla de Realizar un nuevo Revisar el disefio
1 solicitud de | disefio de la plantilla de | actual e identificar
documentos a solicitud de campos necesarios.
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Lockers de uso
actual fue
disefiada en
base a
necesidades

anteriores.

documentos.

Realizar el nuevo

disefo de plantilla.

Proponer el nuevo
disefo a auditor
interno y sub
gerencia

administrativa

Elaborar
procedimientos para
el uso correcto de la

plantilla propuesta

Socializar a personal
involucrado la nueva

plantilla.

Ejecutivos
desconocen el
costo que
implica a salud
la solicitud de

documentacion.

Plan de comunicacién
a jefaturas, médicos y
ejecutivos sobre el

impacto econdémico.

Elaborar plan de
comunicacion y
plantear detalles de
la informacion que
se dara a conocer a
jefaturas, médicos y

ejecutivos.

Preparar la
informacion segun el

canal de
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comunicacién que se

utilice.

Realizar cronograma

de reuniones.

Ejecutar plan de

comunicacion.

Archivo compartido de

fisicos solicitados

Crear carpeta 'y
alimentarla con
documentos
escaneados

recibidos

Solicitar a sistemas
ejecute la accién de

mejora.

Comunicar a
personal

involucrado.

Salud cancela
a proveedor de
archivo sin
realizar cruce

de informacion

Archivo compartido de

fisicos solicitados.

Utilizar archivo
creado donde se
registran los fisicos
recibidos para
verificar la
informacion que

tiene proveedor con
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la de Saludsa.

Socializar a
involucrados para
que realicen el
registro

correctamente.

3.3.2. Ejecucion del plan de solucidén

3.3.2.1. Recursos
Durante el transcurso y elaboracién del plan de accion para controlar el
gasto de solicitud de archivos que reposan en Lockers se necesitaran
adquirir diferentes tipos de materiales, los cuales seran de suma
importancia para la realizaciébn y cumplimiento de cada uno de los

puntos a evaluar los cuales se detallan en el alcance establecido.

Los recursos a utilizar serdn materiales, financieros y humanos, que se

detallan a continuacién:

3.3.2.1.1. Recursos Humanos
Serdn las personas encargadas de la ejecucion del plan de accion,
los cuales desempenaran diversas funciones, tareas y actividades

necesarias para lograr los objetivos propuestos.
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No Cargo de responsable Cantidad
lero | Katherine Orellana 1
Elaborado por: Katherine Orellana

3.3.2.1.2. Recursos Materiales
Son los medios fisicos necesarios y concretos que ayudan a

conseguir el objetivo. Los recursos a utilizar son:

No Materiales
lero |Computador
2do Licencia Microsoft Office
Elaborado por: Katherine Orellana

3.3.2.1.3. Presupuesto de proyecto

Rl O VALOR VALOR TOTAL
No RECURSOS UNIDAD
HORA / TOTAL RUBRO
HUMANOS
lero |Katherine Orellana S 7,50 ‘ S 1.050,00
TOTALRUBRO | S 1.050,00

Elaborado por: Katherine Orellana

3.3.2.2. Plan de accion

3.3.2.2.1. Realizar un nuevo disero de la plantilla de solicitud de documentos

Revisar el disefio actual e identificar campos necesarios

Como ya se ha mencionado anteriormente, el disefio actual contiene
campos que requieren de informaciébn para la solicitud de
documentos de manera general, los mismos que se detallan a

continuacion:
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Documentos | Nombre del documento
Departamento | Nombre del Area o Departamento quien genera
los documentos y lo archiva
Responsable | Quien generd o genera el documento y lo archivd
o archiva
Explicacion Numero y Fecha (DD/MM/AA) del Documento, u
del otra explicacion que ayude a su busqueda o que
documento lo identifique.
SALUDsa #
Dgp_art:.!mentu Financiero Administrativo
3::1;%‘:: FZ(HH’18 Fecha: Junio 2.009 éﬂlig—_-,
FORMULARIO PARA CONSULTAS DE ARCHIVO
SALUDSA
Document o Nembre del Documento LIQUIDACIONES '
Departamento: [ d;cuf:xﬁ; CPS hien genera RECLAMOS i
R ble: i}imgmm o genera el dosumento ¥ lo aichind DESPACHO é
EJECUTI¥O DE CUENTA: DENNIS i
5 ) ) MARTINEZ ‘
Explicacion del Mameroy Pecha {darn/as) del Documento, u LIQUIDACION: 535537297-1 :
Documento: f;:“fﬁxﬂzam e apieasubisquedao el EEcHA DE LIQUIDACION: 8-FEBRERO- |
" 2012 '
TITULAR: PENUELA DAZA FERNANDG |
FECHA
Detalle: Tiempo Minimo Tiempo Méximo
CONSULTAS ELECTRONICAS (documentos entregados) 50 minutos 1h30 {1 hora y media)
HACENASDEDOS{Z) DIAS
CONSULTAS ELECTRONICAS {documantos entregados) i ema:g;mma 24h00
HACENEYQSDE DOS(Z: DASL™} wiifcay dgtdiza)
CONSULTAS FISICAS (dotumentas ontregadas) am { pm 8100 thoras habiles)
HACEMASDEDGR(Z D A3
CON SULTAS FISICAS {documantos entragados) 8h00 {horas habiles) 48h00
HACERENGECEDOS2) D ASP Y

{**}=En estos casos iratan de enviarlo en menostiempo

Fuente: Intranet de Salud
Periodo: Ano 2009
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Empresa: Salud S.A.

Realizar el nuevo disefno de plantilla

Revisando esta informacion, se procedié a realizar el formato que

contenga la siguiente informacion:

INFORMACION GENERAL

Quien solicita el

documento

Persona que esta solicitando a

Lockers

Departamento de quien

solicita el documento

Departamento al que pertenece el

solicitante

Quien genero el | Persona que procesd (cred) el
documento documento

Departamento al que | Nombre del Area o Departamento que
pertenece el | genera los documentos y lo archiva
documento

Nombre de carpeta | Carpeta con nombre determinado por
donde consta | cada departamento, donde se archiva
documento documento

Las especificaciones a continuacion detalladas pertenecen a los

documentos mas requeridos por el personal:

Liquidacion
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Empresa

Razén social de la empresa cliente

Titular

Nombre del titular

Dependiente

Nombre del dependiente en caso de
que la liquidacién no sea por gastos

del titular.

Reclamo No.

Se debe ingresar el numero de la

liquidacion designada por el sistema.

Fecha de liquidacion

Fecha en la que se generd la
liquidacién, cuando fue liquidado el

reclamo.

Campos a escoger

Facturas Se detallara el numero de facturas o
se escogera la opcién de todas.

Formulario de | Formulario con el que se solicita el

Reclamacion reembolso

Formulario de | Formulario que envian las clinicas a

Asistencia Médica | Salud firmado por titular, junto con la

(PAM) documentacién que aplico crédito.

Ordenes de Imagenes

Detallar si refieren a o6rdenes de

imagenes por ecografias, TAC,

radiografias o si requieren todas

Resultado de Imagenes

Detallar si refieren a resultados de

imagenes por ecografias, TAC,

radiografias o si requieren todas
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Prescripciones de

medicina

Prescripcion de medicamento enviado

por el médico

Evoluciones Diarias

Documentos que envian las clinicas
con la evolucién diaria que tiene el

paciente mientras estuvo hospitalizado

Ordenes de examen de

Orden emitida por meédico para la

laboratorio realizacion de examenes de
laboratorio
Resultado de examen | Resultado de los examenes de

de laboratorio

laboratorio enviados por el médico

Record de anestesia

Record de anestesia en caso de que

haya sido necesario su aplicacion

Historia Clinica Documento clinico en el que se
registra el progreso o déficit del
paciente

Todo En caso de requerir el documento
completo se debera justificar la razén
por la que es solicitado

Otros En caso de requerir un documento que

no conste en detalle anterior

Movimientos

Tipo de movimientos a escoger
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Inclusiones

Son las suscripciones de usuarios

Exclusiones

Son las cancelaciones de usuarios

Cambio de cobertura

Son los cambios de cobertura de los
usuarios, entre las diferentes tarifas

(AT, A1, AF)

Cambio de lista

Son los cambios de los usuarios entre
los diferentes planes que tienen las

empresas

Cambio de cuenta (PI)

Son los cambios o registros de las
cuentas bancarias de los usuarios para
que Salud realice los pagos por

reembolsos directamente a estas

Empresa

Nombre de la empresa que tiene
contrato con Salud y a la que

pertenece la afiliacion del usuario

Apellidos y nombres

Datos del afiliado que se requiere

buscar

No. De contrato

Datos del afiliado que se requiere

buscar

Fecha de Movimiento

Fecha en la cual se realizd el
movimiento que quedo registrado en el

sistema

Ninguno

Estara marcado siempre que los

documentos a solicitar no estén en
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funcion de movimientos

Contratos o Anexos

Empresa (Razén social)
/ Nombre cliente

individual

Nombre de la empresa que tiene
contrato con Salud y a la que
pertenece la afiliacién del usuario. En
el caso de los clientes individuales se

requieren los nombres y apellidos

No. De Contrato

Las empresas como  clientes
corporativos, o los clientes individuales
al ser registrados en el sistema, éste
les asigna un numero de contrato el
cual debera ser especificado para

agilitar la busqueda

No. De Lista En el caso de los corporativos, de
acuerdo a cada plan que las empresas
tengan, se crean numeros de listas

Contrato

Suscripcion El registro de un nuevo cliente,
lldamese asi a cliente individual o
corporativo

Renovacion Una vez terminada la vigencia de los

contratos se procede a renegociar con
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el cliente para continuar otorgandoles
el servicio por un periodo mas de

tiempo

Vigencia

Periodo de contrato

Fecha de movimiento

Fecha en la cual se realizd el
movimiento de suscripcion o
renovacion y quedo registrado en el

sistema

Anexo

No. De Anexo

Numero que asigna el sistema cuando
se realizan modificaciones a los
contratos dentro de la vigencia

contratada

Fecha de movimiento

Fecha en la cual se realizd el
movimiento y quedd registrado en el

sistema

Ninguno

Estara marcado siempre que los
documentos a solicitar no estén en

funcién de contratos y/o anexos

Otros documentos

Observaciones

Todos aquellos documentos que se

solicitan adicional a estos deberan ser

36



especificados en este campo para su

correcta gestion
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SALUDsa
Departamento Fnanciero Administrativo #
Codigo: FO-A-0
¥ersion: Fecha: Octubre 2.012 Sa]'udsn
= -
QUIEN SOLICITAEL DDCUMENTD:| KATHERIME ORELLAMA, |
DEPARTAMENTO DEQUIEN SOLICITAEL DUCUMENT°1| SERWICIO Y MANTENIMIENTO CLIENTE EMPRESARIAL |
OUIEN GENERA ELDDCUMENTD:| CHRISTIAN ROJAS |
DEFARTANENTO AL OUEPERTENECE EL DDCUMENTD:| ASESOR(A MEDICA Y LIQUIDACIOMES |
NDMBREDECARPEI'ADDNDECDNSTADDCUMENTD.| RECLANMOS AMBULATORIOS MATRIZ |
 LIQUIDACTION
EMPRESA: LA GANGA R.CA 5.4,
TITULAR: GARCLA ALBAN ESTEPHAMIA
DEPENDIENTE: GARCIA ALBAN ESTEPHANIA
RECLAMO No. 23593354-0 FECHA DE LIQUIDACION: rniéreoles, 03 de abril de 2015
FACTURAS: Mo de factura: 001-001-0013019 Mo de factura:
Mo de factura: 001-001-001254 Mo de factura:
Mo de factura: Mo de factura:
Mo de factura: [] tobas:
D FORMULARTO DE RECLAMACTON D PRESCRIPCIONES DE MEDICIMNA D RECORD DE AMESTESIA
[ FORMULARIO DE ASISTENCIA WEDICA (PAM) [ E¥OLUCIONES DIARIAS []HISTORIA CLIMICA
[ SRDEMES DE TMAGEMES | | [ SRDEMES DE EXAMEN DE LABORATORIO
[] RESULTADO DE IMAGEMES | | [ RESULTADO DE EXAMEN DE LABORATORIO
[] ToDo: (JUSTIFICAR) | | [ oTres: |
 MOVIMIENTOS
O INCLUSTONES
O EXCLUSIONES EMPRES:
O CAMBIO DE COBERTLURA APELLIDDS ¥ NOMBRES:
) CAMBIO DE LISTA Ho. DE CONTRATO (Ind, Onc):
{3 CAMEIO DE CLENTA{PT) FECHA DE MOVIMIENTO:
@ NINGLNG
M COMTRATOS O ANERCS
EMPRESA (RAZONSOCIAL) / NOMBRE
CLIEMTE INDIVIDUAL:
Ho. CONTRATO: Mo. LISTA (Cor/Poo):
I:‘ CONTRATO O SUSCRIPCION WIGEMCLA:
Oy REMOVACTON FECHA DE MOWIMIENTO:
DANEXO Mo. DE AMEXD:
FECH& DE MOWIRIENTO:|
@ NINGUNG
DBSERYACIOMES: Si su solicitud no es de liquidaciones, imi 0O y/o anexos, por favor ingresar observaciones

Fuente: Katherine Orellana
Periodo: Octubre 2012
Empresa: Salud S.A.
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Con ello se logra que los ejecutivos especifiquen correctamente que
documentos son los requeridos, y se controle que el proveedor esté

cobrando lo acordado correctamente.

3.3.2.2.2. Plan de comunicacion a jefaturas, médicos y ejecutivos sobre el
impacto econémico
Elaborar plan de comunicacién y plantear detalles de la
informacion que se dard a conocer a jefaturas, médicos y

ejecutivos

Se realizd una camparna de concienciacion a los ejecutivos, el cual
fue informado a todas las &reas involucradas. (Ver Graficos No. 4y 5

de los anexos)

3.3.2.2.3. Archivo compartido de fisicos solicitados
Crear carpeta y alimentarla con documentos escaneados

recibidos

Se cre6 carpeta compartida donde se registran las solicitudes
realizadas a Lockers, asi como la cantidad de hojas que nos enviado
al area de Servicio y Mantenimiento cliente empresarial. (Ver Grafico

No. 6 y 7 de los anexos).

3.3.2.2.4. Procesos de control interno

Proceso de solicitud de documentacién
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Se ha realizado un comparativo de entre lo que el ejecutivo de

cuenta realiza dentro del proceso de Atencion de Requerimientos de

Clientes para solicitar los fisicos de los reclamos a Lockers, y lo que

deberia hacer enfocados a la optimizacion.

Proceso de solicitud de documento escaneado

PROCESO ACTUAL

PROCESO RECOMENDADO

Ejecutivo recibe solicitud del
cliente para revision de
liquidacién emitida

Ejecutivo recibe solicitud del
cliente para revision de
liquidacion emitida

Ejecutivo analiza si requiere el
documento fisico o escaneado

Ejecutivo analiza si requiere el
documento fisico o escaneado

Solicita a proveedor de archivo

Solicita a proveedor de archivo

Lockers envia documento

Lockers envia documento

Lockers registra en una base la
solicitud realizada

Lockers registra en una base
la solicitud realizada

Ejecutivo registra en una base
la solicitud realizada

Ejecutivo recibe escaneado

Ejecutivo recibe escaneado

Ejecutivo ingresa en campo de
numero de hojas, la cantidad
de hojas recibidas

Ejecutivo revisa documentacion

Ejecutivo revisa

documentacion

Ejecutivo responde al cliente

Ejecutivo responde al cliente

Proceso de solicitud de documento fisico

PROCESO ACTUAL

PROCESO RECOMENDADO

Ejecutivo recibe solicitud del
cliente para revisiéon de
liquidacién emitida

Ejecutivo recibe solicitud del
cliente para revision de
liguidacion emitida

Ejecutivo analiza si requiere el
documento fisico o escaneado

Ejecutivo analiza si requiere el
documento fisico o escaneado

Ejecutivo solicita a proveedor de
archivo

Ejecutivo solicita a proveedor
de archivo

Lockers envia documento

Lockers envia documento

Lockers registra en una base la
solicitud realizada

Lockers registra en una base
la solicitud realizada

Ejecutivo registra en una base
la solicitud realizada
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Ejecutivo recibe escaneado

Ejecutivo recibe escaneado

Ejecutivo ingresa en campo de
numero de hojas, la cantidad
de hojas recibidas

Ejecutivo revisa documenta

cién Ejecutivo revisa
documentacion

Ejecutivo responde al cliente Ejecutivo responde al cliente

A continuacion proceso actual citado en flujograma:

Ejecutivorecibe
solicitud de
cliente

Ejecutivo
analizasi
requiere fisico
0 escaneadg

Fisico

. . . Lockers solicita
Ejecutivosolicita R
documento a 8 autorizacién de
proveedorde archivo per§ona| acargo
(jefaturas)

Escaneado

Ejecutivo solicita
documentoa
proveedorde archivo

v

Proveedorde archivo
enviadocumentoa
escaneado aejecutivo

v

Ejecutivorecibe
documento
escaneado

Proveedorde

archivoalimenta —>©
base de datos

Ejecutivorevisa
documentacion

L

Ejecutivorespondeal
cliente

FIN

v

Autorizadordala
orden

v

Proveedorde archivo
enviadocumentoa
fisico a ejecutivo

v

Proveedorde archivo
hace firmarhojade —)@

soporte a ejecutivo

Elaborado por: Katherine Orellana
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A continuacién proceso recomendado

|

Ejecutivorecibe
solicitud de
cliente

Ejecutivo
analizasi
requiere fisico
0 escaneadg

Escaneado

Ejecutivosolicita
documentoa
proveedor de archivo

l

Proveedorde archivo
enviadocumentoa
escaneado aejecutivo

[

Fisico Ejecutivosolicita
documentoa
proveedorde archivo

Lockers solicita

autorizacionde

personal acargo
(jefaturas)

Vv

archivo
alimentabase
de datos

Ejecutivoregistraen
una base solicitud

realizada

"

Ejecutivorecibe
documento
escaneado

v

Ejecutivoingresaen
campo de No. de
hojasla cantidad que
conteniael
documentorecibido

)

Ejecutivorevisa
documentacion

J

Ejecutivo respondeal
cliente

FIN

Elaborado por: Katherine Orellana

y

Autorizadordala
orden

v

Proveedorde archivo
enviadocumentoa
fisico a ejecutivo

v

Proveedorde archivo
hace firmarhojade
soporte a ejecutivo
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Proceso de pago de factura a proveedor de archivo

PROCESO ACTUAL

PROCESO RECOMENDADO

Departamento de Administracidn
de Salud recibe la factura del
periodo del mes anterior de parte
del proveedor

Departamento de
Administracion de Salud recibe
la factura del periodo del mes
anterior de parte del proveedor

Salud solicita a proveedor base
de soporte donde se registran las

Salud solicita a proveedor
base de soporte donde se

solicitudes realizadas registran las solicitudes

realizadas

Lockers envia informe Lockers envia informe

Ejecutivo administrativo de Salud
confirma que valor facturado
refiera a reporte de proveedor

Ejecutivo administrativo de
Salud compara base de
proveedor con base de Salud,
confirmando las solicitudes
(cruce de informacién)

En caso de presentar alguna
novedad en el cruce de
informacién ejecutivo
administrativo debera reportar
a proveedor para su respectiva
correccién

Ejecutivo administrativo de
Salud ingresa la factura en el
méddulo correspondiente para
pagar

Ejecutivo administrativo de Salud
ingresa la factura en el modulo
correspondiente para pagar

Ejecutivo administrativo
entrega la factura a tesoreria

Ejecutivo administrativo entrega
la factura a tesoreria

El ejecutivo tesorero realiza la
transferencia de acuerdo a los
datos ingresados en el mdédulo
confirmados con la factura
original dentro del periodo
correspondiente, es decir, si la
factura ingresa hasta el 8 del
mes se entrega realiza
transferencia hasta el 15, caso
contrario se realiza
transferencia el mes siguiente.

El ejecutivo tesorero realiza la
transferencia de acuerdo a los
datos ingresados en el méddulo
confirmados con la factura
original dentro del periodo
correspondiente, es decir, si la
factura ingresa hasta el 8 del mes
se entrega realiza transferencia
hasta el 15, caso contrario se
realiza transferencia el mes
siguiente.
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A continuacion proceso actual citado en flujograma:

< Inicio >

Saludrecibe
factura de
proveedor

v

Ejecutivo administrativo
requiere base de
solicitudes fisicas o
escaneadas

|

Lockers envia
informe

Ejecutivo
administrativo de
Salud confirmacon

reporte de proveedor
valorfacturado

v

Ejecutivo
administrativoingresa
ensistemapagode
factura

v

Ejecutivo
administrativo
entregafacturaa
tesoreria

J

Tesoreriarealiza
transferenciaa
proveedordentrodel
plazoacordado

FIN

Elaborado por: Katherine Orellana

A continuacion proceso recomendado
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< Inicio >

Salud recibe
factura de
proveedor

Ejecutivo administrativo
requiere base de
solicitudesfisicas o
escaneadas

!

Lockersenvia
informe

Ejecutivo
administrativode
Salud compara
reporte con base de
solicitudes de Salud

Factura esta
correcta?

Ejecutivo
administrativo
reportanovedada
proveedor parasu
respectivacorrecciéon

Ejecutivo
administrativoingresa
ensistemapagode
factura

O

v

Ejecutivo
administrativo
entregafacturaa
tesoreria

Tesoreriarealiza
transferenciaa
proveedordentro del
plazoacordado

FIN

Elaborado por: Katherine Orellana
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3.4. PASO 4

3.4.1. Evaluar la eficacia

Una vez concluida la implementacion del plan de accién se verifica la
eficacia de la solucién en el logro del objetivo propuesto, eliminando o
controlando las causas con la finalidad de prevenir la incidencia del

problema.

3.4.2. Cuantificar el mejoramiento

Se puede confirmar que actualmente el gasto debido a estos controles
ha empezado a disminuir considerablemente. Sobre todo en la solicitud

de reclamos del area objetivo. (Ver Grafico No. 8 de los anexos).

Se hace referencia a los meses del afo anterior ya que la cartera de
clientes corporativos no ha crecido por lo que se puede estimar el
comportamiento de las solicitudes de documentos de acuerdo al

periodo de tiempo.

Asi mismo se puede observar que la facturacién emitida por proveedor
de archivo Lockers, ha disminuido en monto cancelado por Salud S.A.,
en cuanto a las solicitudes realizadas por el departamento de Servicio al

Cliente Empresarial.
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SERVICIO Y MANTENIMIENTO CLIENTE EMPRESARIAL
MES 2011 2012
JUNIO S 422,40 S 484,50
JULIO S 509,65 S 500,20
AGOSTO S 650,10 S 488,55
SEPTIEMBRE | S 665,75 S 376,65
OCTUBRE S 580,90 S 333,55
NOVIEMBRE S 521,50 S 219,95
DICIEMBRE S 545,40 S 170,65

Fuente: Base de facturas pagadas a Lockers
Periodo: Diciembre 2012
Empresa: Salud S.A.

FACTURACION DEPARTAMENTO DE
SERVICIO Y MANTENIMIENTO CLIENTE
EMPRESARIAL

$700,00 $650,10_5665,75
$509,65 $580,90 LA 40)
$484,50 $500,20

Fuente: Katherine Orellana
Periodo: Junio 2012 a Diciembre 2012
Empresa: Salud S.A.

3.4.3. Evaluar los efectos adicionales

Al implementar una accion, usualmente estas afectan a otros aspectos

significativos de la empresa.
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Existen ciertas preguntas que ayudan a identificarlos:

¢ Existe mejoramiento o perjuicio en algun otro parametro de

desempeno del proceso? ;Cuanto?

Si existe mejoramiento, en cuanto a la optimizacion de tiempo de
respuesta de Lockers a Salud S.A. y la optimizacién de tiempo de

respuesta de Salud S.A. al cliente. (Ver grafico No. 9 de los anexos)

¢ Existe mejoramiento o perjuicio en alguna otra area de la empresa?

¢ Cuanto?

Si existe mejoramiento en otra area de la empresa, el cruce de
informacion para pago mensual al proveedor, proceso que interviene el

departamento Administrativo.

Y el aumento de la productividad de ejecutivos y médicos.

¢, Hay impactos positivos 0 negativos en los colaboradores?

Existen impactos positivos en los colaboradores de la empresa porque
tienen una herramienta que agilita el trabajo (tiempo de respuesta) y se
generd concienciacion y promocién de cultura de personal al solicitar

solo lo necesario.

¢, Hay impactos positivos 0 negativos en la satisfaccion de los clientes?

Existen impactos positivos en la satisfaccion de los clientes ya que

tenemos clientes satisfechos por recibir respuestas agiles.
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3.4.4. Explotar la extension de la solucidén

Dentro de las soluciones realizadas se reviso la opcién de crear un
aplicativo para llevar el registro de todas las solicitudes que realizan las

areas autorizadas.

Este es un aplicativo que requiere programacion, por lo cual se ha

efectuado un prototipo que se sugiere implementar.

(Ver Gréficos No. 10, 11,12, 13, 14, 15, 16 y 17 de los anexos.)

3.4.4.1. Recursos para explotar la solucion
Para explotar la solucién es importante mencionar que se requiere

recursos adicionales, los cuales se detallan a continuacion.

3.4.4.1.1. Recursos humanos
La persona encargada de la ejecucion del aplicativo debe tener
conocimiento de la herramienta Microsoft Excel y programacion para
realizarlo, por lo que se escogid para le creacion del aplicativo al

Ingeniero a continuacién mencionado,

No Responsable Departamento

lero | Edgar Murillo Coordinador Técnico

Elaborado por: Katherine Orellana
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3.4.4.1.2. Presupuesto aplicativo

VALOR POR VALOR VALOR TOTAL
No RECURSOS UNIDAD
HORA / TOTAL RUBRO
HUMANOS
lero | Edgar Murillo S 8,75 S 700,00
2do | Katherine Orellana S 7,50 S 120,00
TOTALRUBRO | S 820,00

Elaborado por: Katherine Orellana

3.5. PASO 5

3.5.1. Estandarizacion de los mejoramientos

Al controlar este gasto, Salud S.A. maneja correctamente el servicio de

Lockers, por lo que beneficiaria tanto a los clientes como al personal de

la empresa.

A los clientes ya que se puede dar respuesta en los tiempos

estandarizados, revisando asi disminuir dias de gestion para una

contestacion oportuna, en cuanto a consultas que requieran fisicos.

Asi también beneficia a todo el personal de Salud porque a mas de

controlar el gasto en pro de las utilidades, el incrementar la satisfaccion

de los clientes generara que mas usuarios recomienden a Salud S.A.

desarrollando significativamente la autoestima del equipo.
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CAPITULO 4

4. MARCO ADMINISTRATIVO

4.1.

CONCLUSIONES

En base a todo lo revisado y gestionado puedo indicar que debido al
crecimiento de la empresa, han existido varios procesos que no han
sido considerados para sus modificaciones estandares de acuerdo a

lo necesario por la misma.

Saludsa es una empresa que trabaja con sus clientes y proveedores
con contratos de buena fe, es decir, que no contiene el pensar que
exista algun tipo de fraude o perjuicio entre ambas partes, razén por
la que no se estim6 anteriormente los controles que debieron
hacerse progresivamente. Cabe recalcar que no se esta inculpando
a nadie de ningun tipo de uso incorrecto, sin embargo en toda
empresa, todo proceso debe ser controlado para su uso efectivo.

Controles que se propusieron y efectuaron durante este proyecto.

Existieron algunas limitantes a las cuales se enfrentd y en la
actualidad enfrenta el proyecto, una vez aplicado el plan de accion
propuesto, dado que el personal a pesar de tener predisposicion y
conocer que el desglose en la solicitud es muy importante para
reducir costos innecesarios, existe en parte la resistencia al cambio,
sindrome normal de quienes enfrentan situaciones diferentes a su

zona de confort.
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Sin embargo podemos determinar los siguientes beneficios del

proyecto

El rubro de consulta de documentos en archivo al ser
manejado de forma adecuada generé6 menos costos para la

empresa.

Se mejoré el tiempo de respuesta de Lockers a Salud S.A.

Se mejoré el tiempo de respuesta de Salud S.A. a clientes.

Aumento de productividad de ejecutivos de Servicio al cliente,

Contact Center y Médicos Auditores.

Concienciacion y promocién de cultura de personal para

solicitar s6lo lo necesario.

Clientes satisfechos con respuestas agiles.

4.2. RECOMENDACION

Me permito hacer las siguientes recomendaciones a Saludsa:

1.

Mantener el proyecto activo ya que es beneficioso para
controlar un rubro que por mucho tiempo no se le dio la
debida importancia, adicional que por ello la satisfaccién del
cliente ha incrementado por la agilidad de respuesta otorgada,
punto que es muy importante ya que dentro de los principios
como compafia Salud S.A., consta “El cliente es nuestra

razén de ser, y se nota”.
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El conservar el archivo compartido de las solicitudes a
Lockers aporta para que los ejecutivos no pidan en varias
ocasiones, el mismo documento, ya sea por ellos mismos o
companeros de otras areas. (Ver Grafico No. 18 de los

anexos).

Implementar el aplicativo propuesto o crear un mini sistema,
para el correcto y agil control de los documentos solicitados

versus lo cancelado al prestador.

De acuerdo a la cantidad de solicitudes efectuadas
diariamente a Lockers, que va de entre 20 a 30, y cada
solicitud demora el detallarla unos 3  minutos
aproximadamente, es posible que puedan canalizarse todas
las solicitudes mediante una sola persona, para que ésta al
recibirlas y distribuirlas controle que lo solicitado sea

correctamente recibido.

En caso de que Saludsa quiera prescindir del prestador para
qgue no exista el cobro por solicitar estos archivos, sino mas
bien, tener personal de la empresa que se encargue de
escanearlos, es importante considere que la cantidad de
envio de documentos a Lockers por reclamos (documentos
mas solicitados), diariamente es de 275 en promedio, por lo
que si el promedio de solicitudes diarias es de 25, no justifica
tener una persona escaneando todos los documentos que
solo sera usado el 9,09%. (Ver Grafico No. 24 de los anexos)
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4.3.

FUENTES

CURSO 5 PASOS, De Moura Eduardo, 2010.
LAS CLAVES DEL EXITO DE TOYOTA, Liker Jeffrey, 2006.

CRITICAL CHAIN PROJECT MANAGEMENT, Leach Lawrence,

2005.

COMO BRINDAR UN SERVICIO INTEGRAL AL CLIENTE,

Wellington Patricia,1998
Base de reclamos solicitados a Lockers
Base de pagos realizados a Lockers

Intranet de Salud S.A.
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4.4.

ANEXOS

Grafico No. 1

COSTO ANUAL POR CONSULTAS
GENERALES A NIVEL NACIONAL

510.220,95

$10.200,00

$10.100,00

M COSTA

$10.000,00

$9.884,05 M SIERRA

$9.900,00

$9.800,00

$9.700,00

Fuente: Base de datos de solicitudes a Lockers
Periodo: Ano 2011
Empresa: Lockers Ecuador S.A.

Graficos No. 2

CANTIDAD DE HOJAS SOLICITADAS
POR REGION
SOLICITUDES FISICAS Y ESCANEADAS

8000 7187
7000
6000
5000
4000
3000
2000
1000

M COSTA
M SIERRA

MONTO

Fuente: Base de datos de solicitudes a Lockers
Periodo: Ano 2011
Empresa: Lockers Ecuador S.A.
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Graficos No. 3

TIPO DE DOCUMENTOS SOLICITADOS

HRECLAMOS
HCONTRATOS

M CONTABLES

M VECTOR

M MOVIMIENTOS
M RECIBIDOS

M RRHH

4 DEVOLUCION

L AUTORIZACION

84%

Fuente: Base de datos de solicitudes a Lockers
Periodo: Ano 2011
Empresa: Lockers Ecuador S.A.
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Grafico No. 4

iSabias que en tus manos
esta el beneficio de todos?

Archivando ando....

Lockers Ecuador 5,4, compa=
fiia que proporciona el
service de lo custedia de
denmrentes de Salud, asi
coma el ervie de informacidn
que ellos contienen, de
manera electrnica y fisica,
Por lo cunl concelamas un
walor monetaris de acuerds a
la contided de consultas que

CQlue pasaria si yo de ese re=
clame selo necesitaba lo copia
de una factura que estaba en
el reclame, solo debia pagar
40,20, ¥ me shorroba $2.20,
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racional en ef 2011 nos esca-
rearon 241430 hojas N

o |0 1908 oo

ELECTRONICA g 20| 8 .05
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pedimos un reclomo esconea=  esta informacidn que nos
da de 45 hojos, Lackers nos ayudard a hacer conciencia

cobra bo siguiente: $0.20 «
52,20 = 52 40,

L@ue tipe de dosumentss

pedimes mas?

Todes hemas recibido solici-
tudes de clizntes en les que
requieren revisar su liquidas
cidn, por lo que lo moyoria de
éstas se concentron en los
reclamos, come pusdes veri-
ficar el 84% de selicitudes
s¢ basen en diches documens
o

sobre lo que estd en nuestras

- = =
- = =
P

&
Salud:.

G CCUPARDE OF 5 bAL LD

{€uante gas-
tameos en el
20117
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tu, yo y todes quicnes forma-
mas Salud en la costa fue de
41022095

LOCKERS ECUADDR

COSTO ANUAL POR CONSULTAS
GENERALES A NIVEL NACIONAL

§10.30.00

[

£ 10.30,00

LRUE T ]
MDA
§10000,00
s

5 B0
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HOONTARES
- ECTO
AT

AR

e

o ALTERIEACEN

Fuente: Katherine Orellana
Periodo: Septiembre 2012
Empresa: Salud S.A.



Grafico No. 5

LOCKER S.A.

Drecoon

G 115 voaDak Porgue
Grrerod Colforma Locd &
1 dreccon

oie 0is 'a'slas
Teefora 042003017

EXY 83

Corren

locherague® lockers comac

» Nawlookercoom.eo

) camtbio eampies

pos THL

Salud S.A.

alockers

Formato de solicitudes

Hemsy ided Fiado grewade
Yo haeran sotos s ol
s o gueprse Bumrle eous
este problema, & FORMATO
LE SCLICITUD.

T webioms e e ol
s fomdegubadasis
i el e s Lt el
meRaRL meR e aRe P Eadle
ruestroprovesdor mos erwie los
documentos coerectament e, Ge-
merandose asiun chorro nme-
diato en este gasto.

[

Ves que fdcl es?

Unzte a ahorrar!!

Fuente: Katherine Orellana
Periodo: septiembre 2012
Empresa: Salud S.A.
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Grafico No. 6
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e —_— -

Archivo  Edicion Ver Herramientas Ayuda

595606;735-
5 Aplicaciones (\\10.10.44.35) (O:) 0
S corvu (\\10.10.44.35) (Q:)
G cartas (\10.1040.15) (%)
€l Red

=

Organizar ~ Abrir v Imprimir  Grabar Nueva carpeta m @
| % RecentPlaces - = sl Ekaell e ‘7 el -
—— red ) -
SRR 595401524-  595490319-  505490516- 595515396~  50S581452-  505584317-  595585730- 595503951  595596697-
=4 Bibliotecas - i % 1 1 1y a7 1 20 5
1 KATHERINE ORELLANA 595401522 595660133 505666826~ 595635024~
B Equi 1y59544... 0 0 0
M Equipo
&, disco (C)
e Lirvs R ) 5
3 Unidad de DVD RW (E) 595614405~  595619118-  595622730- | 595624579- 595632760-  595636227-  595636227-
o KINGSTON (F) 0 1 2 0 0DOCU  0DOCUL

A
- 595636227 - 595657517 595657527
(8 Panel de control 2 0 2 1y
& Papelera de reciclaje 595657517
1y 59545... 1
4. ACCESOS CUADROS COMPARTIC| A .
Ji ACCESOS PRODUCCION - | lﬁ*
J. CARTERA A PARTIR DEL 17-0CT- ) 2 ] &
) EXPOSICION KAIZEN 20-0CT 595657527  SOS657545-  5OS658448- 595658508  SOSGS8617-  5O5658764-  595650504-  5U5639504-  595650504-
2 oy 0y 0 0 0 0 21 43
). EXPOSICION KAIZEN 21-SEP 505657527 505658426
) FORMATO DE CARTAS 0y59565.. 0y 59565... —
J Kathy ‘ -
ki NuEvo | |
]
# SALUD | | 595662023 505662023  505662054-  595662680- 505663564- 50566364 505663564 5
3 0 1 [ 0 [} 1 2 fl +
595624579-2 Fecha de modifica... 11/10/2012 16:10 Fecha de creacién: 11/10/2012 16:10 Estado sin conexion: En linea
Foxit Reader PDF Document Tamafo: 439 KB Disp. sin conexién: No disponible

n

18/10/2012

Fuente: Carpeta compartida
Periodo: Agosto 2012 a Noviembre 2012
Empresa: Salud S.A.
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Grafico No. 9

TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA
DE LOCKERS A SALUD
(UN MES)

15

10

CANTIDAD

H0-2HORAS H2-4HORAS mM4-6HORAS 116-8HORAS

Fuente: Katherine Orellana
Referencia: Correos Ejecutivos Servicio al Cliente
Empresa: Salud S.A.

Grafico No. 10

W SOLICITUD DE DOCUMENTOS |__‘ ‘E”?

Salir

USUARIO CLAVE

Saluds,

Fuente: Katherine Orellana
Referencia: Imagen de inicio de aplicativo
Empresa: Salud S.A.
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Grafico No. 11

M SOLICITUD DE DOCUMENTOS =3

CONTRATOS
LIQUIDACIONES MOVIMIENTOS S e
| OTROS
| DOCUMENTOS

v
Saluds,

Fuente: Katherine Orellana
Referencia: Imagen para escoger tipo de documento a solicitar
Empresa: Salud S.A.

Grafico No. 12

L= LIQUIDACIONES |ZJ ‘E| |z

| MENU
{PRINCIPAL

EMPRESA

TITULAR

DEPENDIENTE

QUIEN GENERO EL DOCUMENTO

[+

£

I+]

[+]
LQUIDACIONNo: | FECHA DELIQUIDACION: ¥

AMBULATORIO HOSPITALARIO
SGJUd sA

Fuente: Katherine Orellana
Referencia: Imagen de solicitud de liquidaciones
Empresa: Salud S.A.
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Grafico No. 13

W LIQUIDACIONES / AMBULATORIO Al=E
TIPO DE SOLICITUD  ESCANEADO £} FisSICO O —
i Salir
SOLICITAR POR: X
FACTURAS (3  TODAS O No. DEFACTURAS q
) hd v
FORMULARIO DE RECLAMACION O
A v
PRESCRIPCION MEDICA v v
ORDENES DE EXAMENES ORDENES DE EXAMENES T‘J
Imagenes
Lahoratorio
RESULTADO DE EXAMENES RESULTADO DE EXAMENES E
Imagenes
Lahoratorio
TODO & JUSTIFICAR #
SGl’Uds;‘.‘

Fuente: Katherine Orellana
Referencia: Imagen de solicitud de liquidaciones / ambulatorio
Empresa: Salud S.A.

Grafico No. 14

B LIQUIDACIONES / HOSPITALARIO

TIPO DE SOLICITUD ESCANEADO {}  FiSICO O

SOLICITAR POR:
FACTURAS (3  TODAS O No. DEFACTURAS q
. hd L4
FORMULARIO DE RECLAMACION O
A v
PRESCRIPCION MEDICA v v
ORDENES DE EXAMENES ORDENES DE EXAMENES E
EVOLUCIONES DIARIAS. Imagenes
RECORD DE ANESTESLA () Laboratotio |
2 A £
RESULTADO DE EXAMENES {3 RESULTADODEEKAMENES | v
Imagenes
Lahoratorio
HISTORIA CLINICA
TODO & JUSTIFICAR #
Sal Ud.u.‘

Fuente: Katherine Orellana
Referencia: Imagen de solicitud de liquidaciones / hospitalario
Empresa: Salud S.A.
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Grafico No. 15

B MOVIMIENTOS CEX
TIPO DE SOLICITUD  ESCANEADO ¢} FISICO O
;PRL\'CIPAL
EMPRESA vl
INCLUSIONES ¢ TITULAR vl
EXCLUSIONES DEPENDIENTE v
CAMBIOS DE COBERTURA FECHA DE MOVIMIENTO: v
CAMBIO DE PLAN O
CAMBIO DE PAGO INTELIGENTE
A QUIEN PERTENECE DOCUMENTO v]
NOMBRE DE CARPETA DONDE CONSTA DOCUMENTO v]
SUJUdS\A‘

Fuente: Katherine Orellana
Referencia: Imagen de solicitud de movimientos
Empresa: Salud S.A.

Grafico No. 16

B CONTRATOS Y/O ANEXOS LEK
TIPO DE SOLICITUD ~ ESCANEADO £ FiSICO Mm g
PRINCIPAL
EMPRESA 19
No.DECONTRATO | V]

No. DE LISTA v
FECHA DE MOVIMIENTO: v

VIGENCIA: ‘

CONTRATOS SUSCRIPCION
RENOVACION O

ANEXOS O No. DE ANEXO: :

A QUIEN PERTENECE DOCUMENTO

<]

&
SGJUG‘ sA

[=] [=]

NOMBRE DE CARPETA DONDE CONSTA DOCUMENTO

Fuente: Katherine Orellana
Referencia: Imagen de solicitud de contratos y anexos
Empresa: Salud S.A.
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Grafico No. 17

B OTROS DOCUMENTOS EJ ‘E| |z

TIPO DE SOLICITUD  ESCANEADO (Y FISICO O

- 1
A QUIEN PERTENECE DOCUMENTO v

NOMEBRE DE CARPETA DONDE CONSTA DOCUMENTO |v |

OBSERVACIONES: Si su solicitud no es de liquidaciones, movimientos o contratos y/o anexos, por favor
ingresar observaciones

g
SGJUO‘ A

Fuente: Katherine Orellana
Referencia: Imagen de solicitud de otro tipo de documentos
Empresa: Salud S.A.

66



V'S pnjes :esaidwg
"'S809A SelIeA sopipad uoJany GO9 ‘SOPELIII0S SOWe|dal $0/9 Op BIISON\ — 2102 OUY :BIOUSId)3Y
S19)007 B SOPN1I0I|0S 9p SOlep ap askeq :ajuand

AVINSVd STHANV

V11vd3d vXDI1d3

e3a esing

zaulue 22Aor

z T

€ T Z6d OpoIIIY 0-ET9L5956S € T VYO 3SINN3d 0-vTOV8SS6S
z ZIAVHD NATIIVIN i T ZI1VZNOD dvVAMOg

€ T Z3dO1 ODUVIN ¢-SB6EBSS6S z ZIAVHD NATIHIVIA )

€ € 1110d BIALIS 0-86VLE9S6S € T Z34O1 ODUVIA 0-TTSSLSS6S
T ozepue] epled Z ozepue] epuled

€ z Z3dO1 ODUVIA 0-586E8S56S € T Z340O1 ODUVIA T-8Lce8sS6S

€ € 1110d BIALIS 0-28VSS956S € € Zeq opaiIv 0-LTYVLSS6S
T NVAOYa3d O1INva i T GiolionD eluel

€ z AVINSVd SIHANV 0-10SS99565 v z OUSION BIAIIS Z-296ZVTIET
T oueIqUIEZ 1911EMN T VIDNITVA °u3INA3
T |2148UDd UOSID}4ar T oJaiJdang elue]

v T VIDNIIVA ¥3Na3 e-estisLce v z 1110d BIA[IS 0-STSYZYS6S
T Zed opaly|Vv T ozepue] epuled
€ EFENECINIENRS Z oJaildang elue]

v T enseuiwied eyLen TLvvszsses v T 8uojuoyd 1gny 0-8T96/VS6S
T ONVSOdJAIVD VIYITVA T O|[NIAl B10JED OS1BIAl
T 31211eAEN B1INS € 1110d BIA[IS

v = STWSAIEL €-ES/YOYS6S v - SIS Eo5S 0-£809YSS6S
T AVINSVd SIHANV v v 1110d BIAIS 0-0Z66TSS6S
T sauodseqg BDIUOID N T ozepue] epuled

v Z EFENELCEIVIENRS TZ-Z2T9EYSS6S 174 4 ZINVHD NATIYVIN T-£808TSS6S
T ozepue]l epied T Z340O1 ODUVIA
T ONVSOJINVD VIYITVA T ozepuel epined

v z 1110d BIALIS 0-S60L65S6S v T ueia] ejoeq Y-TISSLSS6S
T S3LNVS3d OSNOATV z Z34O1 ODUVIA

v v TUVOAVY SIHANY T-160629565 z GJiolionD eluel
T ONVSOdJAIVD VIYITVA T 8uojuoyd 1gny

v z 1110d BIALIS 0-LYSYEISES S T ojjedeuinn suAe[SpeN £7L2LEBES6S
T T

Svav.imniios
S3ADIN
id 1violL

VNOS¥3d 30d
Svavimniios
S3A03N

JLNVLIDINOS

OWV1D3d
3a ‘ON

Svav.imnios
S3D0IN
3a1v1iOL

VNOSH3d 30d
Svavimniios
S3I03N

ALNVLIDINOS

OWNVTO3Y
3a ‘ON

81 'ON odielo



Grafico No. 19

1.- CONOCER LOS VALORES QUE PAGA SALUDSA POR LAS SOLICITUDES AL PRESTADOR DE
ARCHIVO, iPIEMSAS QUE HA CONTRIBUID O PARA QUE PIDAS LO ESTRICTAMENTE HECESARIO?

| 51 | | [ o

2. £QUE OPINAS DEL NUEVO FORMAT O DE SOLICITUD DE DO CUMENTOS A LOCKERS? ESTE ES
EXCELENTE, BUENO, REGULAR, MALO

[ ExCELENTE | | [ euEno | |

[ REGULAR | | [ mao | |

3. éCREES QUE FUE NECESARIO IMPLERMENT AR ESTE NUEVO FORMATO PARA SOLICITAR
D OCUMENTOS A LOCKERS?

| sl [s)

4. éCONSIDERAS QUE SE DEBE EFECTUAR ALGUN TIPO DE FORMATO AUTOMATICO PARA ESTAS
SOLICITUDES

| 5l | | MO

Fuente: Katherine Orellana
Referencia: Encuesta realizada a Ejecutivos de SAC Empresarial
Empresa: Salud S.A.

Grafico No. 20

1.- CONOCER LOS VALORES QUE PAGA SALUDSA POR
LAS SOLICITUDES AL PRESTADOR DE ARCHIVO,
¢PIENSAS QUE HA CONTRIBUIDO PARA QUE PIDAS
LO ESTRICTAMENTE NECESARIO?

14

12
12
10

8

6 & CANTIDAD

4 2

2

0

s NO

Fuente: Katherine Orellana

Referencia: Tabulacion pregunta No.1.- Conocer los valores que
paga Saludsa por las solicitudes al prestador de archivo, ¢Piensas

que ha contribuido para que pidas lo estrictamente necesario?
Empresa: Salud S.A.
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Grafico No. 21

2. ¢QUE OPINAS DEL NUEVO FORMATO DE
SOLICITUD DE DOCUMENTOS A LOCKERS? ESTE ES
EXCELENTE, BUENO, REGULAR, MALO

Fuente: Katherine Orellana

Referencia: Tabulacién pregunta No.2.- ;Qué opinas del nuevo
formato de solicitud de documentos a Lockers? Este es excelente,
bueno, regular, malo

Empresa: Salud S.A.

Grafico No. 22

3. ¢CREES QUE FUE NECESARIO IMPLEMENTAR ESTE
NUEVO FORMATO PARA SOLICITAR DOCUMENTOS A
LOCKERS?

[1EN
1IN

12

10

H CANTIDAD

w

o N B O

|

S| NO

Fuente: Katherine Orellana

Referencia: Tabulacién pregunta No.3.- ;Crees que fue necesario
implementar este nuevo formato para solicitar documentos a
Lockers?

Empresa: Salud S.A.
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Grafico No. 23

4. ¢CONSIDERAS QUE SE DEBE EFECTUAR ALGUN TIPO
DE FORMATO AUTOMATICO PARA ESTAS SOLICITUDES?

15 14

10

Sl

NO

M CANTIDAD

Fuente: Katherine Orellana

Referencia: Tabulacion pregunta No.4.- ;Consideras que se debe
efectuar algun tipo de formato automatico para estas solicitudes?

Empresa: Salud S.A.

Grafico No. 24

SOII?:TI:JLDII)EE AL PROMEDIO DIARIO
TIPO DE DOCUMENTO ARO (DIAS LABORABLES)
2011 2012 2011 2012
AUTORIZACIONES MEDICAS 0 2 0 0
CONTABLES 0 223 0 1
CONTRATOS 0 922 0 4
DEVOLUCIONES 2 8 0 0
MOVIMIENTOS 202 444 1 2
RECIBIDOS 26 28 0 0
RECLAMOS 12141 12278 51 51
REPORTES 5 2 0 0
RRHH 8 3 0 0
SISTEMAS 9 24 0 0
VECTOR 273 174 1 1

Fuente: Base de datos solicitudes a Lockers

Periodo: Ano 2011 y 2012

Empresa: Lockers S.A.
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FORMULARIO DE RESUMEN DE TESIS

UNIVERSIDAD INTERNACIONAL DEL ECUADOR
FORMULARIO DE REGISTRO BIBLIOGRAFICO DE TESIS

FACULTAD DE ADMINISTRACION

ESCUELA DE INGENIERIA COMERCIAL

TITULO: Creacion e implementacion de procesos para controlar el alto gasto de
Salud S.A. al solicitar reclamos a proveedor de archivo (Lockers) en el
departamento de Servicio y Mantenimiento Cliente Empresarial Guayaquil

AUTOR: Katherine del Rocio Orellana Pita
DIRECTOR: Ing. Cecilia Aray

ENTIDAD QUE AUSPICIO LA TESIS:

FINANCIAMIENTO: Sl NO: PREGRADO: POSGRADO:
FECHA DE ENTREGA DE TESIS: 22 Julio 2013

Dia Mes Ano
GRADO ACADEMICO OBTENIDO:
No. Pags. No.Ref.Bibliografica: No.Anexos: No.Planos:
RESUMEN:

Salud S.A., es una empresa de medicina pre pagada, dedicada a cuidar de la
salud de sus clientes, dentro de sus procesos de satisfaccion, tiene el médulo de
asesoria y requerimiento de clientes, bajo Norma ISO 9001, el cual consiste en
darle solucion a las solicitudes que estos demanden.

Con la finalidad de servir a los afiliados de una manera mas agil y 6ptima, Salud
tiene actualmente un contrato con la empresa de archivo Lockers S.A., la misma
qgue se encarga del almacenamiento de los documentos generados en la gestion
diaria, por lo que en nuestros archivos reposan documentos de clientes con cada
requerimiento que necesitan su revision; ademas se solicita a dicho proveedor el
envio de la informacion ya sea fisicos o escaneados, el mismo que tiene un
estandar de tiempo de entrega de 24 horas maximo.




Para dicha solicitud existe personal autorizado dentro de la empresa, que se
encarga de gestionar este proceso y dar respuesta a los clientes, sin embargo el
mismo no es correctamente manejado, o que ocasiona un incremento monetario
innecesario de este rubro.

Por lo que se ha generado una problematica que se puede resumir en el
incorrecto proceso de la solicitud de documentos, asi mismo no se controla el
gasto de manera 6ptima, razén por la que se sugiere elaborar este proyecto.

Dentro del levantamiento de la informacion y una vez analizadas las causas, se
determinaron algunas soluciones para abastecer con todos las medidas que
conlleva este control.

Las soluciones propuestas y aplicadas en el transcurso de la ejecucion del
proyecto refieren a las siguientes: Realizar un nuevo disefio de la plantilla de
solicitud de documentos; Plan de comunicacion a jefaturas, médicos y ejecutivos
sobre el impacto econémico; Archivo compartido de fisicos solicitados; Archivo
compartido de fisicos solicitados.

Lo que se obtuvo como beneficio del trabajo, fueron resultados como:
Mejoramiento en cuanto a la optimizacién de tiempo de respuesta de Lockers a
Salud S.A. y la optimizacién de tiempo de respuesta de Salud S.A. al cliente.
Control del gasto en el departamento Administrativo adicional a Servicio al Cliente
Empresarial, ya que el cruce de informacién para pago mensual al proveedor, es
un proceso en el que intervienen ambos departamentos. Aumento de la
productividad de ejecutivos y médicos ya que con el archivo compartido es mas
agil la busqueda de documentos. Existié impacto positivo en los colaboradores de
la empresa porque tienen una herramienta que agilita el trabajo (tiempo de
respuesta) y se generd concienciacién y promocién de cultura de personal al
solicitar solo lo necesario. Adicional existié impacto positivo en la satisfaccion de
los clientes ya que tenemos clientes satisfechos por recibir respuestas agiles.

Se sugirié mantener el proyecto y realizar mejoramiento continuo.

PALABRAS CLAVES: Gasto, archivo, control, registro, administracion, pago,
solicitud.

MATERIA PRINCIPAL: 1. Administracion
MATERIA SECUNDARIA: 1. Auditoria




TRADUCCION AL INGLES

TITLE: Creation and implementation of processes to control the high cost of Salud
S.A. when requesting claims to Lockers in the Department of Business Customer
Service & Support Guayaquil

ABSTRACT:

Salud S.A., is a prepaid medicine company, dedicated to the care of its clients’
health, within its processes of satisfaction, has the section of advice and
requirements of clients, under the ISO 9001 Quality Management, which consists
in providing solution to the requests that they might present.

In order to serve its affiliates in a more agile and ideal way, Salud S.A. has
currently a contract with the Lockers S.A. file company, the same that it’s in charge
of the filing of all of the documents generated in the daily labor, for which in our
files remain documents of our clients with each requirement that must have a
check-up; besides the company may request the supplier to send the information
whether physical or scanned, in a period of time no longer than 24 hours.

To generate this application there’s authorized staff inside the company, which are
in charge of managing this process and to provide a prompt answer to clients,
however the same it’s not properly handled, therefore it causes a significant
unnecessary financial increase of this item.

Due to this, it has been created a problem that can be sum up in the incorrect
process of request for documents, in addition there’s no control over the spend in
an ideal way, that’s the reason why the elaboration of this project is suggested.

Within the recollection of information and once analyzed the causes, was
determinate some solutions to cater for with all the measures that this control
entails.

The solutions here suggested and applied in the course of the project’s execution
refers to the following: Create a new design template of the request for documents’
form; Create a plan of communication to headquarters, doctors and executives
about the economic impact; A shared file of the physical requested.

The benefits obtained of this labor, were results such as: Improvement in the
response time optimization from Lockers to Salud S.A. and the response time from
Salud to the client. Spending control in the Administrative department, additional to
Business client’s service, since the information of monthly payment to supplier is a
process in which both departments take part. Increase of the executive and
doctors productivity considering that a shared file system is more agile in the
search of documents. There was a positive impact in the workers of the company
because now they have a work tool that facilitates their work (response time) and it
was created awareness and promoted staff culture by requesting only the
necessary. Additional, there was a positive impact in the satisfaction of the clients




necessary. Additional, there was a positive impact in the satisfaction of the clients
due to our prompt responses.

He suggested keeping the project and make continuous improvement.

It was suggested to maintain this project and perform a continuous improvement.
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