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1.1 DEFINICION

En el sector de los servicios se encuentran empresas dedicadas a cuidar y recuperar la salud de
la sociedad con el objetivo principal de obtener ganancias; por ejemplo las grandes cadenas de
hospitales, clinicas, consultorios, sanatorios, laboratorios, etcétera; todos ellos efectiian
procesos de caracter muy especifico que buscan brindar el mejor servicio y atencion tratando de
cumplir con multiples expectativas para satisfacer al paciente; por mencionar algunas de estas
tenemos: la atencion brindada hacia los pacientes, los métodos y técnicas utilizadas para realizar
los servicios, el tiempo de atencidn, el costo del servicio y/o productos ofrecidos, etcétera .

En una empresa dedicada a brindar servicios a la salud encontramos, al igual que en las
empresas manufactureras y comercializadoras, toda una compleja organizacion de areas que se
dividen las responsabilidades, obligaciones y recursos, buscando la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente para asi poder generar mayores ganancias. Lo anterior da la pauta para
reconocer la importancia de llevar a cabo una adecuada administracion a través de
herramientas que permitan un mejor control de las estructuras y procesos existentes
optimizando de manera adecuada los recursos suministrados, estandarizando el servicio,
mejorando el orden y limpieza de las instalaciones, atendiendo eficientemente la demanda,
reduciendo los costos y eliminando desperdicios, todo lo anterior tomando en cuenta el flujo de
la cadena de suministro.



1.2 PROBLEMATICA

Un caso particular de una deficiente administracion se presenta en los Consultorios
Podoldgicos, que son pequefias empresas que ofrecen servicios y productos dedicados al
tratamiento de las afecciones en los pies, algunos de estos servicios son: tratamientos para la
onicomicosis’, onicocriptosisz, dermatomicosis®, de la misma forma, también brindan servicios
enfocados a la prevencion de este tipo de infecciones y al cuidado en general de los pies; Como
parte complementaria se ofrecen productos para mantener la salud del pie como
desinfectantes, desodorantes, medicamentos, plantillas, zapatos especiales, entre muchos
otros.

El consultorio, objeto de este proyecto, tiene una antigiiedad de 19 aiios los cuales se
dividen en dos etapas, la primera va desde su formacion en el ailo de 1993, hasta el cambio de
propietario y ubicacion que se dio en el aiilo de 2004, la segunda etapa abarca los aiios
posteriores y hasta nuestros dias donde se han efectuado cambios en la infraestructura, imagen
y técnicas utilizadas en el servicio.

A lo largo del desarrollo de este trabajo se tocaran aspectos muy particulares de la
operacion del consultorio que ayudaran a tener un panorama mas amplio del tipo de servicios y
productos que ofrecen para la salud de los pies, asi también es necesario establecer que a partir
de ahora y a lo largo de este trabajo se hablara del consultorio podolégico como una
organizacion®.

El desarrollo de esta organizacién ha sido lento por los problemas dentro de ella que
estan relacionados con la direccién y administracidn con que cuanta actualmente, es importante
mencionar que la administracion actual a pesar de ser de caracter empirico ha logrado
mantener, desarrollar y considerar posibilidades de crecimiento para la organizacién. Definiendo
la problematica de manera muy particular encontramos en primera instancia la implementacion
y uso de una estructura administrativa basica que se ha ido perfeccionando a lo largo de los
afnos y con la experiencia del personal; al trabajar con un esquema como este disminuye la
eficiencia de la organizacidn en todas las areas y para la toma de decisiones no se consideran
todas las variables de manera adecuada, por ejemplo se han tenido intenciones de adquirir
nuevos equipos, sin embargo no se cuenta con la informacién necesaria que pueda brindar
certeza para su adquisicion.

En cuanto a la prestacion del servicio, los procesos y procedimientos presentan poca
estructura y estandarizacion que afectan en el aprovechamiento de la materia prima, los
insumos, los tiempos utilizados, los recursos humanos y la calidad del servicio; al realizar un

! Onicomicosis.- Infeccién de las ufias provocada por un hongo.

2 Onicocriptosis.- Cuadro doloroso unguial.

* Dermatomicosis.- Micosis superficial producida frecuentemente por hongos dermatofitos.

* Es un sistema cuya estructura esta disefiada para que los recursos humanos, financieros, fisicos, de informacién y
otros, logren determinados objetivos de forma coordinada, ordenada y regulada por un conjunto de normas.



servicio cada pododloga presenta diferentes criterios, por ejemplo en cuanto a los recursos y
cantidades utilizadas, también en los tiempos de preparacion del paciente o en la técnica
utilizada, es facil apreciar que al tener diferencias en el proceso se tienen desperdicios de
materia prima, tiempos improductivos que se pueden reflejar en cargas de trabajo que
repercuten en la eficiencia operacional.

En relacidn con el equipo e instalaciones también encontramos problemas que afectan la
eficiencia de la organizacion, es importante mencionar que se cuenta con un buen espacio de
trabajo sin embargo se ha hecho un mal uso de las areas designadas y no se tiene un orden en
el equipo e instrumental, la ejemplificacion de este problema se observa cuando se estd
realizando un servicio ya que el desorden y la falta de espacio hacen mas lentas las actividades
que realiza la poddloga, mermando en los tiempos y afectando el aspecto ergonémico.

Aunado a las problematicas anteriores encontramos una falta de planeacidn, que se ve
reflejada en los suministros de productos, este problema se ejemplifica claramente en la compra
de productos que es basada en la experiencia del personal que tiene mayor antigiiedad lo cual
no garantiza el abasto de los mismos y la continuidad del servicio, con este ejemplo podemos
ver que hace falta un responsable que se encargue de hacer un pronédstico con base en datos
histéricos para poder asi realizar un plan de compra con proveedores que permita disminuir los
costos, visiblemente es una decisién que repercute en las ganancias.

Finalmente dentro de la definicion de la problematica encontramos la falta de una
tendencia marcada o una filosofia hacia la mejora continua ya que no se cuenta con
herramientas que le ayuden a monitorizar los pardmetros importantes del servicio y la calidad,
en conclusidn no se sabe si se cumplen las expectativas del paciente ni se consideran las posibles
mejoras.

Como se puede observar los problemas anteriormente mencionados presentan un
panorama general del estado de la organizacion que repercuten sensiblemente en las ganancias
de manera negativa, sin embargo, la deteccion de estos problemas también nos ayuda a
observar las areas de oportunidad; estas son en las que se trabajara para la optimizacion de
recursos y la mejora continua utilizando herramientas de la ingenieria industrial.



1.3 HIPOTESIS

Partiendo del Diagnéstico Industrial’® que es una herramienta aplicable a cualquier tipo de
organizacion, sabemos que los resultados que brinda permiten el desarrollo de tacticas muy
bien definidas en las areas funcionales de las organizaciones para la mejora continua y
eliminacion de las deficiencias; estas tacticas tienen como base los factores que integran a las
areas, algunos de los factores mas comunes en las empresas son: la manufactura del producto,
la distribucién del mismo, el precio del producto, los costos, la calidad, las ventas, la planeacién
de la produccién, etcétera. Figura 1

"TACTICAS"

Son aquellas que se
"DIAGNOSTICO pueden desarrollar

"FACTORES "

Son las operaciones o
actividades de las areas,

INDUSTRIAL" para la mejora de la que sirven de base para

AL ] L el desarrollo de las
especificas de la tacticas

organizacion.

Figura 1

Basandonos en el esquema anterior la hipétesis planteada busca detectar las
deficiencias en las areas funcionales de la organizacidn a partir de un diagnéstico industrial para
poder desarrollar tacticas que permitan la optimizacidn de los recursos suministrados, la mejora
de las operaciones y el desarrollo de las bases para una administracion sélida con ayuda de la
ingenieria industrial.

El diagndstico industrial es un estudio que se realiza a las organizaciones de produccion, servicios y comercio que
permite la identificacion y conocimiento de los problemas para poder plantear tacticas que orienten el devenir de la
organizacion.



Si se logran desarrollar las tacticas en la organizacion de manera adecuada, los factores a
mejorar podrian generar como consecuencia ventajas competitivas que ayudarian a diferenciar
a la empresa de manera positiva ante el cliente lo que mejoraria las ganancias.

El Diagrama 1 representa de manera esquematica la hipétesis planteada.
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Diagrama 1
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1.4 OBJETIVO

El objetivo es la optimizacion de los recursos suministrados a la organizacién a través de
herramientas especificas, para desarrollar ventajas competitivas y asi maximizar las ganancias,
sin embargo, para lograr este objetivo se tienen otros que estan estructurados y encaminados a
resolver los problemas especificos que se determinaron con el “Diagndstico Industrial”, estos
objetivos se presentan al principio de cada capitulo.

11
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“El objetivo es determinar la eficiencia de la organizacion y definir en

funcién de su importancia las dreas limitadas y las dreas limitantes

que permitan sentar las bases para la elaboracion de las tdcticas de
mejora”
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Para realizar un “Diagndstico Industrial” existen distintas técnicas que brindan diferentes
resultados acordes con la informacion suministrada, basandose en la hipétesis previamente
planteada, las caracteristicas de la organizacion y la informacion de la misma, se utilizo el
método “Factorial-Causal” que ademas de brindar un analisis de la eficiencia por area también
determind la influencia negativa de las demas areas sobre toda la organizacién, en funcién de
los factores.

El resultado del diagndstico industrial de la organizacion objeto de este trabajo se
presenta en los siguientes pasos:

1. Definir las areas de estudio.

De acuerdo con la actual administracion que se presenté en la organizacion, los
servicios y productos que se ofrecen y las actividades que se efectuan en el dia a dia, se
definieron las siguientes areas que son la base para el diagnéstico. Tabla 1

1 DIRECCION DIR
2 FINANZAS FIN
3 OPERACIONES (SERVICIOS Y PRODUCTOS) OPE
4 ADMINISTRACION ADM
5 MERCADOTECNIA MER
6 RECURSOS HUMANOS RH
7 MEDIO AMBIENTE MA
Tabla 1

2. Definir una escala que represente el grado de satisfaccion de cada factor.

La escala utilizada se definid con cuatro criterios que permiten evaluar de manera
optima cada factor. Se anadio el criterio de “inexistente” y se dio una ponderacion de
cero pensando en que por el tamafio y forma de administrar la organizacion no existen
ciertos factores importantes pero que deben ser considerados en este analisis, es decir
los factores inexistentes si se consideraron en los calculos para determinar la eficiencia.

A) ACEPTABLE B) LIMITADO C) NO ACEPTABLE D) INEXISTENTE
1 0.5 0.25 0

13



3. Definir los factores de cada area y evaluar.

Los factores de cada area se definieron con cuestionarios que posteriormente fueron
evaluados por medio de una entrevista a los involucrados en las areas y procesos
(Tabla 2-8), es importante sefialar que ademas de la escala ponderada se afiadié una
columna “L” que es fundamental para determinar si el factor analizado tiene un area
limitante y establecer cudl es esa area. Se tiene limitante cuando para un factor se marca
alguna de las casillas de “limitado” o “no aceptable”.

DIRECCION

1 ¢SE TIENE UNA PERSONA DEDICADA A LA DIRECCION DE X 1 DIR
LA ORGANIZACION?

2 ¢SE REALIZAN ESTRATEGIAS POR PARTE DE LA DIRECCION X 1 DIR
PARA EL BENEFICIO DE LA EMPRESA?

3 ¢SE TIENEN DEFINIDAS LA MISION, LA VISION Y LOS X
OBJETIVOS DE LA ORGANIZACION?

4 ¢CONOCE EL PERSONAL LA MISION, LA VISION DE LA X 1 RH
ORGANIZACION?

5 | ¢SE TIENEN DEFINIDAS POLITICAS O REGLAMENTOS? X

6 ¢COMO CALIFICA EL TIPO DE ORGANIZACION EN LA X 1 bIR
EMPRESA?

2 ¢COMO CALIFICA LOS RESULTADOS GENERALES DE LA X
EMPRESA CON LA ORGANIZACION ACTUAL?

8 | ¢CUENTA CON UN ORGANIGRAMA EMPRESARIAL? X

9 SE TIENEN DEFINIDAS LAS AREAS OPERACIONALES DE LA X 1 DIR
EMPRESA?

10 ¢SE TIENEN DEFINIDAS LAS ACTIVIDADES DE LA EMPRESA X 1 RH
Y SUS RESPONSABLES?

11 ¢SE TIENE DELEGADA DE MANERA FORMAL LA X
AUTORIDAD AL PERSONAL DE LA ORGANIZACION?

12 | ¢SE HAN DEFINIDO LOS LIMITES DE ESTA AUTORIDAD? X

13 | ¢SE ELABORAN PRESUPUESTOS DE GASTOS Y VENTAS? X

14 ¢SE TIENEN CONTROLES ADMINISTRATIVOS PARA EL X 1 DIR
BUEN FUNCIONAMIENTO DE LA EMPRESA?

15 ¢QUE TAN BUENA ES LA COMUNICACION EN LA X
ORGANIZACION?

Tabla 2

14



FINANZAS

¢SE TIENE UNA PERSONA ENCARGADA DE LA
CONTABILIDAD Y LAS FINANZAS?

DIR

¢SE LLEVA A CABO UNA CONTABILIDAD FORMAL EN
LA ORGANIZACION?

FIN

¢SE REALIZAN ESTADOS FINANCIEROS?

¢SE REALIZAN GRAFICAS QUE MUESTREN LAS
TENDENCIAS DE VENTAS Y DE COSTOS EN LA
ORGANIZACION?

¢EL SISTEMA CONTABLE PERMITE A LA DIRECCION
OBTENER INFORMACION DE SUS NECESIDADES
FINANCIERAS?

DIRY
FIN

¢EXISTE ALGUNA PERSONA ENCARGADA DE LOS
FINANCIAMIENTOS DE LA EMPRESA?

DIR

¢HA DETERMINADO SI EL CAPITAL CONTABLE DE LA
EMPRESA ES EL ADECUADO?

¢LA ORGANIZACION CUENTA CON CREDITOS PARA
SU CRECIEMIENTO?

¢UTILIZA CREDITO PARA LAS OPERACIONES
DIARIAS?

10

CUANDO SE HACE ALGUNA EXPANSION ¢SE
ANALIZAN LAS NECESIDADES DE FINANCIAMIENTO Y
LAS POSIBLES OPCIONES?

DIRY
FIN

11

¢COMO SE CONSIDERA LA SITUACION FINANCIERA
DE LA EMPRESA EN RELACION CON OTRAS DEL
MISMO GIRO?

DIR

Tabla 3

15



OPERACIONES (SERVICIOS Y PRODUCTOS)

¢EXISTE PERSONAL DEDICADO A LA VENTA DE
PRODUCTOS Y A REALIZAR LOS SERVICIOS?
¢SE CONOCE LA CAPACIDAD TOTAL DE SERVICIOS Y

2 PRODUCTOS QUE PUEDE OFRECER LA ORGANIZACION? X
3 DE LA CAPACIDAD SE CONOCE ¢ CUANTO SE ESTA X
UTILIZANDO EN LA ACTUALIDAD?
a ¢SE TIENEN DEFINIDAS LAS CARGAS DE TRABAJO PARA EL X 2 OPE
PERSONAL SOBRE TODO EN CUANTO A LOS SERVICIOS? Y DIR
5 ¢SE TIENEN REGISTROS DE LOS TIEMPOS QUE TARDA EL X
PERSONAL EN REALIZAR LOS SERVICIOS?
6 ¢SE CONOCEN LOS CUELLOS DE BOTELLA EN LAS X

OPERACIONES?

¢SE CUENTA CON MANUALES, INSTRUCTIVOS,
7 | DIAGRAMAS DE PROCESO U OTRAS HERRAMIENTAS QUE X 1 OPE
AYUDEN A VISUALIZAR LAS OPERACIONES?

8 | ¢SE TIENEN ESTANDARES EN LAS OPERACIONES? X 1 OPE

¢SE HAN VALIDADO LOS METODOS UTILIZADOS PARA LAS
OPERACIONES?
¢SE HAN DEFINIDO LOS PRECIOS DE LOS PRODUCTOS Y

10 | SERVICIOS EN FUNCION DE LAS VARIABLES X 2
INVOLUCRADAS?

FINY
DIR

11 | ¢éEVALUA LA CALIDAD DE LAS OPERACIONES? X

LA EVALUACION DE LA CALIDAD DE LAS OPERACIONES
¢QUE TAN SISTEMATICA ES?
¢COMO CALIFICARIA EL NUMERO DE RECHAZOS EN

13 SERVICIOS Y PRODUCTOS? X

12

14 | ¢{QUE TANTO BUSCA LA MEJORA EN SUS OPERACIONES? X 1 DIR

¢QUE IMPORTANCIA LE DA A LOS DESPERDICIOS
GENERADOS EN LAS OPERACIONES?

¢EN CUANTO AL EQUIPO E INSTALACIONES SE TIENEN
DEFINIDOS PERIODOS PARA DAR MANTENIMIENTO?

17 ¢COMO CALIFICARIA EL ORDEN Y LA LIMPIEZA EN LOS X 1 OPE
EQUIPOS E INSTALACIONES?

¢LAS INSTALACIONES UTILIZADAS SON LAS ADECUADAS

15

16

18 PARA LAS OPERACIONES? -
LA DISTRIBUCION DE LAS INSTALACIONES ¢ES LA
19 ADECUADA? X 1 OPE
Tabla 4
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ADMINISTRACION

¢SE TIENE UNA PERSONA ENCARGADA DE LA
1 | PLANEACION DE LA PRODUCCION Y
ADMINISTRACION DE LOS INSUMOS?
5 ¢SE ELABOARA UN PRONOSTICO DE LOS SERVICIOS , DIRY
Y PRODUCTOS? ADM
3 ¢SE ELABORA UN PROGRAMA DE REQUISICION DE 1 | ADM
INSUMOS, MATERIA PRIMA Y PRODUCTOS?
4 | ¢{MANEJA UN CONTROL DE INVENTARIO? 1 | ADM
¢CUENTA CON UN ANALISIS ABC QUE LE PERMITA
5 | IDENTIFICAR QUE PRODUCTOS GENERAN MAYOR
GANANCIA?
¢TIENE PERFECTAMENTE IDENTIFICADOS LOS
6 | INSUMOS, LAS MATERIAS PRIMAS Y LOS
PRODUCTOS PARA COMERCIALIZAR?
¢TIENE IDENTIFICADOS A LOS PROVEEDORES DE LOS
7 | INSUMOS, MATERIAS PRIMAS Y LOS PRODUCTOS A
COMERCIALIZAR?
¢QUE TAN RECURRENTE ES LA FALTA DE INSUMOS,
8 | MATERIA PRIMA Y PRODUCTOS EN LAS 1 | ADM
OPERACIONES?
¢SE TIENE CALCULADO DE MANERA OPTIMA EL
9 | VOLUMEN DE COMPRA DE LA MATERIA PRIMA, LOS 1 | ADM
INSUMOS Y PRODUCTOS?
1 ¢LLEVA UN CONTROL DE CALIDAD EN LA RECEPCION
. DE LA MATERIA PRIMA, LOS INSUMOS Y
PRODUCTOS?
i ¢EL ESPACIO EN EL ALMACEN ES EL ADECUADO?
1 | ¢ELESPACIO DEL ALAMCEN ES UTILIZADO DE 3 ADM
2 | MANERA OPTIMA? Y OPE
1 ¢SE TIENE UNA CLASIFICACION DE LOS MATERIALES
3 EN EL ALMCEN PARA SU RAPIDA Y FACIL 1 OPE
LOCALIZACION?

Tabla 5

17



MERCADOTECNIA

¢SE TIENE UNA PERSONA ENCARGADA DE LAS
VENTAS Y EL MARKETING DE LA ORGANIZACION?

DIR

¢CONOCE EL MERCADO EN EL QUE SE DESARROLLA
LA ORGANIZACION?

¢SE HA PENSADO EN AMPLIAR EL MERCADO?

¢CONCE LA CANTIDAD DE PACIENTES QUE SE
ATIENDEN?

OPE

¢EL NUMERO DE CLIENTES VA EN AUMENTO?

OPE

¢SE CONOCEN LAS CARACTERISITCAS DEL CLIENTE
(ECONOMICAS, ESPECTATIVAS, ETC)?

¢SE HAN CAPCITADO EN TECNICAS DE VENTA?

¢SE CONOCEN LOS BENEFICIOS Y CARACTERISTICAS
DE LOS SERVICIOS Y PRODUCTOS OFRECIDOS?

¢COMO EVALUARIA LA PUBLICIDAD CON QUE
CUENTA LA ORGANIZACION?

MER

10

¢COMO EVALUARIA LOS PRECIOS DE VENTA DE LOS
PRODUCTOS Y SERVICIOS EN FUNCION DE LA
COMPETENCIA?

11

¢SE REALIZAN ESTUDIOS DE MERCADO?

12

¢CONOCEN A SUS COMPETIDORES?

MER

DIR

Tabla 6
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RECURSOS HUMANOS

1 ¢SE TIENE UNA PERSONA ENCARGADA DEL AREA DE DIR
RECURSOS HUMANOS?

» ¢SE HACEN ESTUDIOS PARA DETERMINAR LAS
NECESIDADES DEL PERSONAL?

3 ¢COMO SON LOS SUELDOS EN RELACION CON LA .
COMPETENCIA?

a ¢SE HACEN ESTUDIOS PARA EVALAUR SI EL NUMERO DE
PERSONAS ES EL ADECUADO?

5 | ¢SE CAPACITA AL PERSONAL?

6 | ¢SE CUENTA CON SERVICIO MEDICO PARA EL PERSONAL? DIR

7 ¢SE TIENE UN PROCEDIMIENTO O ESQUEMA PARA LA RH
CONTRATACION DE NUEVO PERSONAL?

8 ¢QUE TAN ACEPTABLE ES LA FUGA DEL PERSONAL EN LA
ORGANIZACION?

9 | ¢SE DAN INCENTIVOS AL PERSONAL?

10 ¢QUE TAN ACEPTABLE ES LA FORMA EN QUE SE DESCRIBE
LA FORMA DE REALIZAR EL TRABAJO?

Tabla 7

MEDIO AMBIENTE

1 ¢CONOCE EL ENTORNO POLITICO, FINANCIERO Y SOCIAL RH
QUE PUEDE AFECTAR A LA ORGANIZACION?
5 ¢CONOCE LOS REQUISITOS LEGALES PARA LA CORRECTA
FUNCION DE LA ORGANIZACION?
¢QUE TAN BUENO ES EL AMBIENTE DENTRO DE LA
3 | ORGANIZACION EN CUANTO A SEGURIDAD, LIMPIEZA Y
ORDEN?
a ¢QUE TANTO FAVORECEN LAS ViAS DE COMUNICACION Y
LA UBICACION A LOS SERVICIOS Y PRODUCTOS OFRECIDOS?
5 ¢COMO CALIFICARIA LOS SERVICIOS PUBLICOS CON LOS
QUE CUENTA LA ORGANIZACION?
¢{CONOCE ALGUNOS PROGRAMAS DEL GOBIERNO U OTROS
6 | PARA AYUDAR A SU EMPRESA? FIN

Tabla 8

19



4. Se calcula la eficiencia de las areas.

Una vez realizadas las entrevistas se calculé la eficiencia, para esta se obtuvieron los
totales de “A”, “B”, “C” y “D” por area y se utilizo la siguiente formula que es la que
permitié dar el peso especifico a cada factor y a su respuesta.

_ A+ B(.50) + C(.25) + D(0.00)

n
Dénde: “n” es el nimero de factores evaluados en cada area

En la Tabla 9 se desglosan las eficiencias obtenidas por area:

QJJQ

DIRECCION 3 5 61.7%
FINANZAS 11 2 6 0 3 45% 54.5%
OPERACIONES 19 4 5 2 8 -E
ADMINISTRACION 13 3 3 4 3 42% 57.7%
MERCADOTECNIA 12 3 4 1 4 44% 56.3%
RECURSOS HUMANOS 10 4 3 1 2 58% 42.5%
MEDIO AMBIENTE 6 5 1 0 0 -II
Tabla 9

5. Se calcula el porcentaje de limitacion.

Este porcentaje se obtuvo de dividir la unidad entre el nimero de anotaciones que hay
en la columna “L” de cada area y representa, de la deficiencia total por area, la parte
porcentual de la cual son responsables otras areas. Tabla 10

DIRECCION 7 0.14 14%
FINANZAS 8 0.13 13%
FORMULA:

OPERACIONES 9 0.11 11% 1

% DE LIM. = —

ADMINISTRACION 9 0.11 11% L
MERCADOTECNIA 6 0.17 17%
RECURSOS HUMANOS 4 0.25 25%
MEDIO AMBIENTE 1 1.00 100%

Tabla 10

20



6.

Limitacién de cada departamento.

El porcentaje obtenido en el punto anterior fue multiplicado por la cantidad de
anotaciones de una misma drea limitante, para asi determinar el porcentaje de
limitacion de la misma en el cuestionario respectivo, para mejor comprension de este
punto la informacion obtenida se ordené en la Tabla 11.

. DIR 5 71.43%

DIRECCION 0.14
RH 2 28.57%
DIR 5 62.50%

FINANZA 1
S FIN 0.13 3 37.50%
OPERACIONES DIR 3 33.33%
(SERVICIOS Y FIN 0.11 1 11.11%
PRODUCTOS) OPE 5 55.56%
DIR 1 11.11%
ADMINISTRACION ADM 0.11 6 66.67%
opP 2 22.22%
DIR 2 33.33%
MERCADOTECNIA MER 0.17 2 33.33%
OPE 2 33.33%
RECURSOS DIR . 3 75.00%
HUMANOS PER ' 1 25.00%
MEDIO AMBIENTE FIN 1.00 1 100.00%
Tabla 11

Analisis de la informacion.

Los datos obtenidos de las tablas anteriores se desglosaron en la Figura 2 y Tabla 12,
para facilitar el analisis, posteriormente se determinaron y jerarquizaron las areas de
acuerdo con la importancia de atencidn que tiene cada una. Para el desarrollo de este
trabajo se consideraron solo las primeras tres areas con problemas por el alcance que
busca este trabajo y la hipdtesis del mismo.

Lo que pretende este trabajo es llevar a cabo tacticas que arrojen resultados
concretos para mejorar y no asi implementar éstas de manera general para abarcar
todas las areas, ademas la atencidn a las areas mas criticas debera repercutir en toda la
organizacion.
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Debido a que 55.25% de manera
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Finalmente, de toda la informacion obtenida se
determind que las tres areas susceptibles de mejora, en
orden de importancia a su atencion serian:

05357

7.65%

1. Direccidon.- Es la primer area en atenderse
debido a que es la que encabeza el listado de
causas (areas limitantes) con un 55.25% de
presencia en toda la organizacion y es la segunda
con menor eficiencia presentando un 38%.

2. Operaciones.- Es la siguiente en importancia
después de la direccion debido a que en el

listado de causas (areas limitantes) ocupa la =
segunda posicion con el 15.87% vy es la primera
con el menor porcentaje de eficiencia con un

37%.

3. Administracién.- Es la ultima area en atender ya |
que en ambas listas ocupa el tercer lugar, tanto
en la de causas (areas limitantes) como en la de _

eficiencia con 9.52% y 42% respectivamente.

T0%

505

30%

20%

10%

22



—

DAD NACIONAL AUTONOMA 5
JNNERSH ‘ 0
L ;iif u

“El objetivo es desarrollar una direccion y organizacion formal a través
de la elaboracion de un organigrama y la matriz de funciones,
consolidando por medio de estas herramientas las actividades,

responsabilidades y obligaciones del personal”
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l11.1 ORGANIGRAMA

El objetivo principal de esta herramienta es representar de manera esquematica la estructura de
la organizacién y el trabajo que desempefia cada elemento en la realizacion de los servicios
podoldgicos y/o la venta de productos. Esta herramienta es adoptada como primer paso para
desarrollar la administracidon y organizacion ya que permite definir la estructura con todas las
variables involucradas ademas de que es importante mencionar que la estructura de la
organizacion es uno de los elementos base para el desarrollo futuro del trabajo. En un segundo
plano el organigrama brinda ventajas como la deteccion de problemas en los procesos, las
duplicaciones de trabajo o también las superposiciones de funciones.

A manera de introduccién entendemos que un organigrama es: “Una forma diagramdtica
que muestra las principales funciones, sus respectivas relaciones, los canales de la autoridad
formal, y la autoridad relativa de cada uno de los miembros de la administracion a cargo de las
respectivas funciones y/o dreas”. ¢

Ademas de la definicidn es necesario saber que este esquema debe contar con informacién y
descripciones de la misma organizacion que brinden informacién para su elaboraciéon y
comprension como:

. Elementos que conforman la organizacidn.
. Actividades realizadas.
Niveles jerarquicos.

Responsabilidades.
Canales Formales de comunicacion.

oA WN PR

. Relacidn entre elementos.

Un organigrama no tiene como finalidad representar aspectos que dificulten la
compresion del mismo o lo hagan demasiado complejo, como las cantidades de trabajo, las
lineas de comunicacion informales o los nombres del personal que ocupan el puesto. A partir de
la definicion, los elementos, las caracteristicas del organigrama y considerando que para la
recoleccion de datos se utilizé principalmente la entrevista y la observacion de los procesos, se
desarroll6 la siguiente metodologia para poder realizar el organigrama de la organizacion:

I.  DEFINICION DEL TIPO DE ORGANIZACION.
(ACTUAL o NUEVA)

Tomando en cuenta que no se tenia con anterioridad organigrama alguno, basandose también
en el tamaiio de la organizacion y tomando en cuenta los aspectos mas importantes con que
cuenta hasta ahora, se define en este organigrama una “ORGANIZACION NUEVA”.

6 “Principios de Administracion”, George R. Terry, 72 Impresion, Pag. 441
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1. DEFINIR EL TIPO DE ORGANIGRAMA.

Para lograr el objetivo que persigue la implementacion de esta herramienta se realiza un
“ORGANIGRMA FUNCIONAL” debido a que este tipo de esquema incluye la descripcion de toda
la estructura organizacional con la peculiaridad de que considera y plasma las principales
funciones de cada uno de los elementos. Este organigrama dara la pauta para la implementacion
de la segunda herramienta de este capitulo, la matriz de descripcion de funciones.

lll.  RECOLECCCION DE LA INFORMACION.

Para mayor facilidad en la recoleccion y manejo de la informacion, esta se divide de la siguiente
manera:

e SOBRE LAS AREAS.- Para definir las areas principales de la organizacion se realiza un
mapeo general de los servicios y la venta de productos con el fin de identificar las
actividades y las areas responsables de cada una de ellas. [Diagrama 2 y Diagrama 3]

Nota: Los diagramas presentan un panorama general de los procesos de venta de productos y servicios de la
organizacion donde el principal objetivo es identificar las dreas responsables de cada actividad.
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PROCESO DE VENTA

[Diagrama 2]

Entrada/ .. Area Producto/
(Proveedor) Actividad Responsable (Cliente)
SE RECIBE AL PACIENTE Y SE CONSULTA OPERACIONES
>
// PACIENTE / o SOBRE SUS NECESIDADES
ZAPATOS PRODUCTOS
/ / Y Y
/ CATALOGO { | SE MUESTRA CATALOGO SE MUESTRA EL OPERACIONES
/ DE ZAPATOS // ’ DE ZAPATOS PRODUCTO
SE COBRA EL PRODUCTO OPERACIONES - "P’Z%E'SCET?;UEEL
>
VENDIDO NECESITA
| .
PLANEACION DE LA
REQUISICION DE DEMANDA Y _ SOLICITUD
JAPATOS ALMACEN »/  DE ZAPATOS
A LATIENDA
PARES DE . |SE COBRAN LOS ZAPATOS OPERACIONES _/  eacEnTECON
ZAPATOS VENDIDOS w7 APATOS
SE REGISTRAN LAS VENTAS EN
CUADERNO OPERACIONES
SE PRONOSTICA LA PLANEACION DE LA
DEMANDA DE DEMANDA Y
PRODUCTOS ALMACEN
SE HACE LA PLAB‘;QS_\'SSAD\E LA SOLICITUD
REQUISICION DE LOS , »/  DEZAPATOS
PRODUCTOS ALMACEN A LATIENDA
Y
SE CONTABILIZAN LAS CONTABILIDAD Y
ENTRADAS FINANZAS
SE HACE LA
SE REALIZA LA CONTABILIDAD Y - CONTABILIDAD Y
CONTABILIDAD FINANZAS =7 LA DECLARACION
DE IMPUESTOS
0RO hSAEO*C‘/I\OCEES o CONTABILIDAD Y
PUBLICIDAD FINANZAS
SE APRUEBAN LAS
PROMOCIONES Y LOS DIRECCION
GASTOS DE PUBLICIDAD
FIN
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PROCESO DE SERVICIO

[Diagrama 3]

Entrada/ .. Area Producto/
(Proveedor) ACtIVIdad Responsable (Cliente)
/ / SE RECIBE AL PACIENTE Y SE CONSULTA OPERACIONES
»
/ PACIENTE / SOBRE SUS NECESIDADES
/ o A / SE PREPARA EL INSTRUMENTAL, EL
INSUMOS, 4
g =
/ MATERIA PRIMA / EQUIPO Y LA MATERIA PRIMA OPERACIONES
Y EQUIPO
SE REALIZA EL SERVICIO PODOLOGICO OPERACIONES
PERTINENTE
OPERACIONES PACIENTE
SE COBRAN EL SERVICIO PODOLOGICO SATISFECHO
SE REGISTRAN LAS VENTAS EN
CUADERNO OPERACIONES
. ) J
SE LAVA EL INSTRUMENTAL
OPERACIONES » Y EQUIPO
INSTRUMENTAL Y PREPARADO
ESTERILIZA
A J
SE PRONOSTICA LA PLANEACION DE LA
DEMANDA DE DEMANDA Y
SER‘TOS ALMACEN
PLANEACION DE LA SOLICITUD
SE HACE LA REQUISICION DE DEMANDA Y - DE MATERIA
MATERIA PRIMA E INSUMOS ALMACEN PRIMA E
INSUMOS
\
SE CONTABILIZAN LAS CONTABILIDAD Y
ENTRADAS FINANZAS
SE HACE LA
SE REALIZA LA CONTABILIDAD Y - CONTABILIDAD Y
CONTABILIDAD FINANZAS ¥7  LADECLARACION
DE IMPUESTOS
SE HACEN CONTABILIDAD Y
PROMOCIONESY O FINANZAS
PUBLICIDAD
SE APRUEBAN LAS
PROMOCIONES Y LOS DIRECCION
GASTOS DE PUBLICIDAD
4
FIN
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Esta identificacidn considera solo seis areas, que como inicio son las minimas necesarias
con las que debe contar una organizacion para su buen funcionamiento, ademas de que
considerando el tamaiio de la operacion no se requieren de manera inmediata y primordial mas
dreas funcionales para un mejor control. Se pretende que con el desarrollo y crecimiento de la
organizacion se vayan afnadiendo las demas areas.

Para complementar la informacidén se definen los objetivos y funciones de cada una de
las areas acorde con el giro de la misma:

A. DIRECCION GENERAL

OBIJETIVO.- Determinar las estrategias que debe seguir la organizacién y la
toma de decisiones para su buen funcionamiento y crecimiento.

FUNCIONES:

v" Recabar e interpretar la informacién interna y externa para la toma
de decisiones con base en la planeacidn estratégica del consultorio.
v' Desarrollar las estrategias para el crecimiento del consultorio.

B. FINANZAS

OBIJETIVO.- Encargarse del o6ptimo manejo y control de los recursos
econdmicos y financieros del consultorio.

FUNCIONES:

Realizar la contabilidad general y de costos.
Impuesto.

Evaluar las posibilidades de inversion.
Evaluar las posibilidades de financiamiento.

ANANENEN

C. OPERACIONES (SERVICIOS Y PRODUCTOS)
OBJETIVO.- Transformar los recursos humanos, las materias primas, los
insumos y equipos en el servicio podoldgico final de manera dptima para

satisfacer al cliente; de la misma manera también brindar los productos
necesarios para la satisfaccion del paciente.

FUNCIONES:

v Brindar informes de los servicios y productos.
v Realizar los servicios podolégicos.
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Vender los productos.

Limpieza de los equipos e instalaciones.

Registro de pacientes, servicios y ventas de productos.
Solicitudes de zapatos y plantillas.

ANANENEN

D. ADMINISTRACION

OBIJETIVO.- Garantizar el abastecimiento de las materias primas, insumos y
productos necesarios en las operaciones.

FUNCIONES:

Realizar prondsticos de las demandas de servicios y productos.
Realizacion de planes de compra.

Solicitudes de compra.

Resguardo y almacenamiento de los recursos a cargo.
Suministrar los recursos necesarios a las operaciones.

AV NN

E. MERCADOTECNIA

OBIJETIVO.- Elaborar estrategias de mercado para posicionar al consultorio
y aumentar las ganancias.

FUNCIONES:
v'  Definir estrategias de venta y publicidad.

v Definir precios de productos y servicios.
v Realizar promociones.

F. RECURSOS HUMANOS

OBJETIVO.- Captar y reclutar al personal adecuado para que realice las
tareas necesarias dentro de la organizacion.

FUNCIONES:
v’ Seleccionar y reclutar al personal necesario.

v Capacitar al personal.
v'  Evaluar el desempeiio del personal.
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o SOBRE LAS UNIDADES.- El nimero de niveles para el disefio del organigrama es de tres,
esto tomando en cuenta el tamafio de los procesos, el nimero de personas que
laboran en la organizacion y las actividades que se realizan. Ademds de que una
empresa con el menor niimero de niveles favorece a la eficiencia por la simple razén
de que el nivel de comunicacidon es mas estrecho y se presta atin mejor entendimiento
de las estrategias, lo anterior tomando en consideracion el tipo de proceso que se
realiza y su complejidad.

Respecto a los puestos y considerando los tres niveles propuestos, el primero de
ellos y en el que caeria la autoridad maxima es el del director general para
posteriormente establecer el nivel de jefatura para cada drea, esta jefatura se
encargara de mantener en correcto funcionamiento cada drea y actualizar la
informacion generada; finalmente se establece el nivel de operario que para esta
organizacion estd claramente representado por las poddlogas que son el personal
encargado de realizar los servicios podoldgicos y las ventas del producto.

e SOBRE LAS RELACIONES. Por el tamaiio de la organizacion se definié que el director
general tiene directamente relacion con las otras cinco areas y estas cinco areas tienen
comunicacién entre si, sin alguna restriccion, esta comunicacion se da siguiendo la
secuencia de la cadena de suministro.

Como se pudo observar la informacidon recolectada y las decisiones tomadas para la
realizacidon del organigrama no fueron tan dificiles debido a la poca complejidad de la
misma organizacion, al minimo nimero de dareas con que cuenta y al poco personal
involucrado.
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V. REALIZACION
GRAFICA DEL
ORGANIGRAMA.

Con la informacion
obtenida del punto
“IV” se realiza el
siguiente organigrama
funcional que plasma
la estructura de la
organizacion; en su
elaboracidn se hacen
las consideraciones
graficas y de disefo
pertinentes para que
el resultado se apegue
a un estandar.

h 4
MERCADOTECHIA
+ Definir estrategias de venta y

|publicidad.

~ Definir precios de productos y

servicios.

~ Reallzar promoclones,

Finalmente este
organigrama fue
impreso para su
difusién en la
organizacion vy asi
mismo sera
actualizado
periddicamente ya
que esta es una
representacion de un
solo instante y no de
la dinamica diaria, es
decir siempre esta en
cambio constante y
por este motivo se
requiere una revision
constante

da
servicios

zapatos v

QOPERACIONES
{SERVICIOS ¥ PRODUCTOS)
los
de

informes
FODOLDGA

+ Registro de pacientes, servicios
¥ ventas de productos,
+ Realizar los servicios podoldgicos.

servicios y productos.

“Limpleza de los equipos e
Instalaclones.

+ Solicitudes

plantillas.
“Wender los productos.

~ Brindar
+ Realizar
podologicos.

“Limpieza de los equipos

inslalaciones.

===4¥"Wander los productos,
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1.2 MATRIZ DE DESCRIPCION DE FUNCIONES

El objetivo fundamental de la matriz de descripcidon de funciones, también conocida como carta
de actividades, es dejar delimitadas las actividades que realiza el personal para cumplir el
objetivo del area a la que pertenecen; para su elaboraciéon simplemente se analizan los procesos
y las actividades necesarias por medio de la observacion y la entrevista al personal involucrado,
posteriormente con la informacion obtenida se elabora la matriz de descripcion de funciones en
la cual se desarrollan los siguientes aspectos:

e Puesto
e Titular
e Objetivo

e Funciones
e Actividades Particulares

Aunque parezca una herramienta muy sencilla aporta gran valor a la organizacién como tal y al
objetivo del capitulo ya que la delimitacion de actividades permite la realizacion de las mismas
de manera oportuna y cronoldgica para ofrecer calidad en los servicios podolégicos y en la venta
de productos.

A continuacion se presentan las matrices de descripcion de funciones para cada puesto
de la organizacion:

MATRIZ DE DESCRIPCION DE FUNCIONES DIRECTOR GENERAL

“ SOLICITAR LA INFORMACION QUE SE CONIDERE NECESARIA A CADA UMA DE LAS AREAS

DIRECTOR
GENERAL

DETERMINAR LAS ESTRATEGIAS QUE
DEBE SEGUIR LA ORGANIZACION Y LA
TOMA DE DECISIONES PARA 5U BUEN
FUNCIONAMIENTO Y CRECIMIENTOQ.

RECABAR E INTERPRETAR LA
INFORMACIGN INTERNA Y EXTERNA
PARA LA TOMA DE DECISIONES CON

BASE EN LA PLANEACION ESTRATEGICA
DEL CONSULTORIO.

DESARROLLAR LAS ESTRATEGIAS PARA
EL CRECIMIENTO DEL CONSULTQRIO.

DE MANERA MENSUAL.

® INTERPRETAR LA INFORMACIGN INTERNA SOLICITADA PARA EVALUAR EL ESTADO DE
LA ORGANIZACION.

* REVISAR LA INFORMACION EXTERNA QUE INFLUYA EN LA OPERACION DEL
CONSULTORIO.

° PLANTEAR LAS ESTRATEGIAS QUE DEBE SEGUIR EL CONSULTORIO.

" DEFINIR LAS TACTICAS Y ACTIVIDADES PARA CADA AREA Y NOTIFICARLAS PARA SU
EJECUCION INMEDIATA.

* DAR SEGUIMIENTO A LAS ESTRATEGIAS, TACTICAS Y ACTIVIDADES IMPLEMENTADAS DE
MANERA PERIODICA.
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MATRIZ DE DESCRIPCION DE FUNCIONES JEFE DE ADMINISTRACION

JEFEDE
ADMINISTRACION

GARANTIZAR EL ABASTECIMEINTO DE
LAS MATERIAS PRIMAS, INSUMOS Y
PRODUCTOS NECESARIOS A LAS
OPERACIONES.

REALIZAR PRONOSTICOS DE LAS
DEMANDAS DE SERVICIOS ¥
PRODUCTOS.

° DETERMINAR EL PRONOSTICO DE LA DEMANDA DE LOS SERVICIOS ¥ PRODUCTOS A

REALIZACION DE PLAN DE
PRODUCCION.

PARTIR DE LOS REGISTROS GENERADOS DE MANERA MENSUAL.

° REALIZAR EL PLAN DE PRODUCCION PARA LOS SERVICIOS Y PRODUCTOS.

SOLICITUDES DE COMPRA.

° SOLICITAR LAS MATERIAS PRIMAS, INSUMOS Y PRODUCTOS A LOS RESPECTIVOS
PROVEEDORES, VERIFICANDO ASPECTOS COMO LA FECHA DE ENTREGA, ESPACIOS, LOTES
MINIMOS DE COMPRA, ETC.

RESGUARDO ¥ ALMACENAMIENTO DE
LOS RECURS0S A CARGO.

° RECEPCION Y ACOMODO DE PRODUCTOS EN EL ALMACEN PARA SU DISPOSICION.

° DE ACUERDO CON LAS NECESIDADES DE LAS OPERACIONES Y MEDIANTE LA RESPECTIVA

SUMINISTRAR LOS RECURS0S
NECESARIOS A LAS OPERACIONES.

SOLICITUD 5E SURTIRAN LAS OPERACIONES.

MATRIZ DE DESCRIPCION DE FUNCIONES JEFE DE OPERACIONES

PUESTO TITULAR OBJETIVO FUNCIONES ACTIVIDADES PARTICULARES
BRINDAR INFORMES DE LOS SERVICIOS |* RECIBIR A LOS PACIENTES ¥ BRINDAR INFORMACION DE ACUERDO CON SUS NECESIDADES.
TRANSFORMAR LOS RECURSOS ¥ PRODUCTOS. _ )
* REALIZAR LOS SERVICIOS PODOLOGICOS.
HUMANQS, LAS MATERIAS PRIMAS, REALIZAR LOS SERVICIOS
LOS INSUMOS ¥ EQUIPOS EN EL PODOLOGICOS. * EVALUAR LAS AFECCIONES DE LOS PACIENTES ¥ OFRECER EL PRODUCTO ADECUADO PARA SU
JEFE DE SERVICIO PODOLOGICO FINAL DE TRATAMIENTO
OPERACIONES - MANERA GPTIMA PARA SATISFACER VENDER LOS PRODUCTOS. )
AL CLIE,NTE' DE LA MISMA MANERA ® REGISTRAR CON BASE EN DATOS LA ENTRADA Y SALIDA DE PACIENTES, LOS SERVICIOS
TAMBIEN BRINDAR LOS PRODUCTOS | REGISTRO DE PACIENTES, SERVICIOSY | oo v os propucTos vEnoinos
MECESARIOS PARA LA SATISFACCION VENTAS DE PRODUCTOS.
DEL PACIENTE. SOLICITUDES DE ZAPATOS Y * COBRAR EL SERVICIO ¥/0 EL PRODUCTO
PLANTILLAS.
BRINDAR INFORMES DE LOS SERVICIos | RECIBIR A LOS PACIENTES Y BRINDAR INFORMACIGN DE ACUERDO CON SUS NECESIDADES
TRANSFORMAR LOS RECURSOS
HUMANOS, LAS MATERIAS PRIMAS ¥ PRODUCTOS. * REALIZAR LOS SERVICIOS PODOLOGICOS.
LOS INSUMOS ¥ EQUIPOS EN EL
a REALIZAR LOS SERVICIOS * EVALUAR LAS AFECCIONES DE LOS PACIENTES ¥ OFRECER EL PRODUCTO ADECUADO PARA SU
SERVICIO PODOLOGICO FINAL DE PODOLOGICOS. TRATAMIENTD
PODOLOGA - MANERA GPTIMA PARA SATISFACER
AL CLIENTE, DE LA MISMA MANERA .
- . * MANTENER EN ORDEN LOS GABINETES.
TAMBIEN BRINDAR LOS PRODUCTOS VENDER LOS PRODUCTOS
NECESARIOS PARA LA SATISFACCION * EFECTUAR LA LIMPIEZA DEL INSTRUMENTAL DESPUES DE CADA SERVICIO
DEL PACIENTE. LIMPIEZA DE LOS EQUIPOS E
INSTALACIONES  LIMPIAR LOS GABINETES AL FINAL DE CADA TURNO.
PUESTO TITULAR OBJETIVO FUNCIONES ACTIVIDADES PARTICULARES
° AMALIZAR LA COMPETENCIA EN EL MERCADO Y LOS REGISTROS DE VENTAS PARA
DEFINIR ESTRATEGIAS DE VENTAY | FORMULAR LAS ESTRATEGIS DE VENTA Y PUBLICIDAD.
PUBLICIDAD.
° COORDINADO CON EL AREA DE CONTABILIDAD Y FINANZAS DEFINIR LOS PRECIOS DE
ELABORAR ESTRATEGIAS DE LOS SERVICIOS ¥ PRODUCTOS.
IEFE DE MERCADO PARA POSICIONAR AL DEFINIR PRECIOS DE PRODUCTOS ¥

MERCADOTECNIA|

CONSULTORIO Y AUMENTAR LAS
GANANCIAS.

SERVICIOS.

° UTILIZAR LA INFORMACION GENERADA DE LAS ACTIVIADES ANTERIORES PARA PODER
DISENAR PROMOCIONES ATRACTIVAS AL MERCADO.

REALIZAR PROMOCIONES.

° PERIODICAMENTE EFECTUAR UN ESTUDIO DE MERCADO Y ENCUESTAS CON LOS
PACIENTES PARA EVALUAR Y MEJORAR LAS ACTIVIDADES DEL AREA DE MARKETING ¥
VENTAS.
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MATRIZ DE DESCRIPCION DE FUNCIONES JEFE DE FINANZAS

PUESTO TITULAR OBIETIVO FUNCIONES ACTIVIDADES PARTICULARES
REALIZAR LA CONTABILIDAD GENERAL | SOLICITAR LOS REGISTROS DE ENTRADAS ¥ SALIDAS DEL CONSULTORIO.
¥ DE COSTOS.
* ELABORAR LA CONTABILIDAD DEL CONSULTORIO.
ENCARGARSE DEL GPTIMO MANEIQ ¥ IMPUESTOS. ° PRESENTAR UN INFORME A LA DIRECCION GENERAL SINTETIZADO DEL ESTADO DE LA
JEFE DE CONTROL DE LOS RECURSOS CONTABILIDAD.
FINANZAS ECONOMICOS Y FINANCIEROS DEL
CONSULTORIO. EVALUAR LAS POSIBILIDADES DE i
INVERSIGN. °DE ACUERDO CON LA INFORMACIONG ENERADA EVAULAR LAS POSIBILIDADES DE
INVERSIGN ¥ O FINANCIAMIENTO DE ACUERDO CON LOS PROYECTOS EN PUERTA DEL
CONSULTORIO.
EVALUAR LAS POSIBILIDADES DE
FINANCIAMIENTO. ° REALIZAR LAS DECLARACIONES PERTINENTES AL SAT.
PUESTO TITULAR OBJETIVO FUNCIONES ACTIVIDADES PARTICULARES
SELECCIONAR Y RECLUTAR AL
PERSONAL NECESARIO. * REALIZAR LOS ANUNCIOS CORRESPONDIENTES PARA LA BUSQUEDA DE PERSONAL.
CAPTAR Y RECLUTAR AL PERSONAL
JEFE DE ® REALIZAR LAS ENTREVISTAS A LOS CANDIDATOS.
RECURSOS ADECUADO PARA QUE REALICE LAS CAPACITAR AL PERSONAL.
TAREAS NECESARIAS DENTRO DE LA ’
HUMANOS * SELECCIONAR A LOS CANDIDATOS Y CAPACITARLOS.

ORGANIZACION.

EVALUAR EL DESEMPERO DEL
PERSONAL.

* EVALUAR SU DESEMPERIO EN LA ORGANIZACION.

A pesar de que aln no existen personas titulares en los puestos por el tamaiio de la empresa, las
matrices determinan las actividades, funciones y objetivos de las areas lo que ayuda en la
realizaciéon de las tareas diarias, ademds de que esta herramienta establece las bases para el
futuro crecimiento y desarrollo de la organizacién.
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“El objetivo es definir y mejorar los procesos y procedimientos del
consultorio que generan las mayores ganancias implementando la
estandarizacion y los controles necesarios”
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IV.1 ANALISIS “ABC”

Sabiendo que el numero de servicios y productos que ofrece el consultorio son de
aproximadamente 86, es necesario definir cudles de estos son los que generan el mayor nimero
de ganancias para poder asi concentrar el trabajo sobre ellos.

Debido a lo anterior se realiza un analisis ABC con los datos recolectados del afio 2010
que me permita agrupar las operaciones en funcidn de las ventas, este analisis se presenta en la
Tabla 2.1y los criterios utilizados para seleccionar el tipo se definieron con base en el porcentaje
acumulado y quedaron como:

Tipo “A” 0% - 70%, Tipo “B” 71% - 90% y Tipo “C” 91% - 100%

ONICOTOMIA
ZAPATOS PRODUCTO
ONICOCRIPTOSIS TRATAMIENTO B
PLANTILLAS PRODUCTO B
ERBITRAX TABLETAS 250 MG (28 CAP) PRODUCTO B
VITE 20 PRODUCTO 2.563%| 86.293%| B
ONICOMICOSIS TRATAMIENTO 1.602%| 87.895%) B
DERMATOMICOSIS TRATAMIENTO 1.398%| 89.293%| B
SOLUCION FUNGICIDA P/UNAS 40ML (ESPECIAL P/DIABETICOS FUNGIDIABETIC) PRODUCTO 1.0a8%|
PAPILOMA TRATAMIENTO 0.660%|
FLUCONAZOL ZOLICAM CAP 150 MG (1 CAP) PRODUCTO 0.652%|
| CREMA FUNGICIDA PARA UNAS CON UREA Y TEA TREE OIL. FRASCO BROCHA CON 16 ML PRODUCTO 0.560%|
EMOLIT ANTITRANSPIRANTE 150G SPRAY PRODUCTO 0.560%|
HELOMAS TRATAMIENTO 0.416%|
GRANULOMA TRATAMIENTO 0.366%|
cuLTIvO TRATAMIENTO 0.362%|
FERULA NOCTURNA ALUMINIO (M) PRODUCTO 0.357%)
FLUCONAZOL ZOLICAM CAP 150 MG (3 CAP) PRODUCTO 0.294%|
EMOLIT DESINFECTANTE DE ZAP Y TENIS 150G PRODUCTO 0.273%]
CREMA FUNGICIDA CON ALOE VERA TUBO CON 30 G PRODUCTO 0.245%|
FUNGICIDA CAREMI PRODUCTO 0.240%|
NEOMED GEL DE UREA 100 GRS. PRODUCTO 0.237%|
MICRODACYN 60 240ML PRODUCTO 0.236%}
ELEVADOR DE DEDOS 2 MEDIDAS PZAS PRODUCTO 0.230%}
M GEL SEPARADOR DE DEDOS PZA (CH 1100-M) PRODUCTO 0.225%}
TALCO FUNGICIDA ANTITRANSPIRANTE 100 G PRODUCTO 0.215%|
CURACION TRATAMIENTO 0.200%|
SCHOLL'S TALONERA DE GEL DAMA PRODUCTO 0.194%|
EMOLIT DESODORANTE P/PIES 150G SPRAY PRODUCTO 0.187%|
SOLMAVIN 100 MG (ITRACONAZOL 15 CAP) PRODUCTO 0.164%|
COMODIGEL METATARSO PAR CHICO PRODUCTO 0.149%|
DESINFECTANTE DE CALZADO CON TRICLOSAN. BOTELLA ATOMIZADOR CON 60 ML. PRODUCTO 0.139%|
SEPARADOR CARRETE MEDIANO PRODUCTO 0.115%}
JABON CAREMI PRODUCTO 0.102%}
SEPARADOR CARRETE GRANDE PRODUCTO 0.102%}
ORTOPLASTIA TRATAMIENTO 0.100%|
CALCETIN PARA PACIENTE DIABETICO DAMA Y CABALLERO EN VARIOS COLORES PRODUCTO 0.100%|
SEPARADOR MEDIA LUNA PEQUENO PRODUCTO 0.085%|
TALONERA DE PELITE PRODUCTO 0.086%|
ANILLOS DEDOS TALLA GRANDE PRODUCTO 0.079%|
ACEITE FUNGICIDA PARA UNAS CON TEA TREE OIL. FRASCO BROCHA CON 16 ML PRODUCTO 0.074%|
ERBITRAX (TERBINAFINA CREMA) PRODUCTO 0.073%|
Tabla 2.1

El resumen y analisis de la Tabla 2.1 se presenta en los siguientes puntos:
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e Del total tenemos dos operaciones de tipo “A”, seis operaciones de tipo “B” y setenta y
ocho de tipo “C” entre venta de productos y servicios.

e De las dos operaciones tipo “A” la principal es el servicio de onicotomia con un 50. 6 % de
participacion en las entradas y la segunda operacidn es la venta de zapatos con un 17.36 %
de participacion.

e Tanto las operaciones tipo “B” como las “C” estan por debajo del 7% cada una y
comparandolas con las entradas de las operaciones tipo “A” estas quedan descartadas para
la aplicacion de mejoras particulares ya que no representan ganancias significativas en
relacidn con las primeras ademas de que aplicar mejoras a todas y cada una de ellas seria
demasiado complicado en cuestion del tiempo y alcance de este proyecto.

¢ Finalmente se define que solo se realizan mejoras en las operaciones tipo “A” que son las
que participan en un 67.9% de las entradas totales y estas a su vez abarcan las principales
operaciones que son la de servicios y venta.

Las mejoras que se realizaron ocuparon la “Ingenieria de Métodos” que es utilizada para
aumentar la productividad, ayuddndose de procedimientos sistemdticos; este aumento de
productividad se refleja en’:

1.-La mejora de los procesos y procedimientos.

2.-La mejora de la disposicidn de las instalaciones, equipos e instrumentos de trabajo.
3.-El ahorro del esfuerzo humano y la reduccidn de la fatiga innecesaria.

4.-El ahorro en el uso de materiales, maquinas y mano de obra.

5.- El aumento de la seguridad.

6.-La creacion de mejores condiciones de trabajo.

7.-La facilidad, rapidez y seguridad del trabajo.

Para el primer proceso que es el servicio de onicotomia se mide el estado actual con ayuda
de las graficas de control buscando tener un grado de comparacion para después de la
implementacidn, posteriormente se utiliza el estudio de métodos o de tiempos y movimientos
que ayuda a definir, analizar y mejorar el proceso. Para la venta de zapatos se realiza un mapeo
del proceso de venta y se define un nuevo método acompaiiado de controles que optimizan los
recursos y requerimientos involucrados. Como complemento para mejorar ambos procesos se
implementa la técnica de cinco eses que es encaminada a la mejora de las condiciones de
trabajo.

” Estudio del Trabajo ingenieria de Métodos y Medicién del Trabajo, Roberto Garcia Criollo, Ed Mc Graw Hill,
Segunda Edicion, Pag. 35
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IV.2 SERVICIO DE ONICOTOMIA

IV.2.1 ANALISIS ACTUAL DEL SERVICIO DE ONICOTOMIA.

Como se ha manejado a lo largo de este trabajo es importante medir los servicios para evaluar el

antes y después de la mejora, en este apartado se muestra el comportamiento del servicio de

onicotomia antes de la implementacidon de las mejoras con la intencion de tener datos para

comparacion.

Para este analisis se utilizaron conceptos sobre el control estadistico de la calidad y
también el software de Minitab 16.

Tiempos del Servicio Actual. Para iniciar el andlisis se toma una muestra de los tiempos de 35

servicios de onicotomia presentados a continuacion:

45
38
29
21
28

28
31
28
28
35

25 55
45 35
37 44
44 35
37 30

50
41
43
43
39

49
33
34
62
38

36
38
17
19
28

Posteriormente se obtiene la estadistica basica descriptiva junto con su respectiva grafica de

control. Grafica 2.1

NU . . . . Desviacid .
umero Media Mediana Minimo Maximo Rango esvl|aC|on Varianza
de datos Estandar
35 36.25 36.00 17.00 62.00 45 9.83 96.66
Tiempos en Onicotomia
60 ® LCS=60.35
50 -
E i
:-E 407 XM36.25
% 30
—
20 -
10 LCI=12.14
1 a 7 10 13 16 19 2> 25 28 31 34
Observacion
Grafica 2.1
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De la gréfica 2.1 se calculan los limites de control respectivos sin embargo para un mejor analisis
se realizan las pruebas respectivas obteniendo la Grafica 2.2 y los siguientes resultados para las
pruebas que definen las condiciones de fuera de control:

PRUEBA 1. Un punto més que las 3.00 deviaciones estandar desde la linea central.
La prueba fallé en los puntos: 29

PRUEBA 2. 9 puntos consecutivos en el mismo lado de la linea central.
La prueba fallé en los puntos: 11

PRUEBA 5. 2 sin 3 puntos més que 2 deviaciones estéandar desde la linea central

(En un lado de LC). La prueba falld en los puntos: 34
PRUEBA 6. 4 sin 5 puntos mas que 1 desviacién estandar desde la linea central
(En un lado de LC). La prueba falldé en los puntos: 8, 9

Hay que mencionar que el término “fuera de control” hace referencia a un cambio en el proceso
debido a una causa asignable®,

Tiempos en Onicotomia
1
LCS=60.35
60 =
50
= i
b=
= 40
=1
= 4
S
g 30
. 6 6
2
20
5
10 LCI=12.149
1 4 7 10 13 16 19 22 25 28 31 34
Observacion

Grafica 2.2

Asi también se observa que las muestras estan muy dispersas de la media y el rango
calculado es muy amplio lo que nos habla de que los tiempos entre un servicio y otro varian
demasiado.

De las pruebas que se realizaron y en las que se obtuvieron condiciones fuera de control
algunas posibles causas que son tomadas en cuenta para la realizacion de las mejoras son:

e Fatiga gradual del personal.

e Deterioro gradual del equipo utilizado y/o herramientas.
e Rotacién del personal.

e Falta de un método estandarizado.

e Mala distribucién de las instalaciones y equipo.

Es importante hacer mencidn que estos datos nos servirdn para poder definir los limites de
especificacion en el servicio, los cuales no se tenian contemplados con anterioridad.

& Control de Calidad, Dale H Besterfild, Ed. Prentice Hill, Octava edicién, Pag. 209
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IV.2.2 ESTUDIO DE METODOS.

El estudio de métodos es una técnica que permite obtener mejoras en un proceso a partir de
deducciones analiticas utilizando un método sistematico, para el caso del servicio de onicotomia
se describe a continuacién este método’:

1. Seleccionar el trabajo que debe mejorarse.

La seleccion del trabajo se realizo desde el inicio del capitulo y el principal criterio para la
seleccion fue el aspecto econédmico, sin embargo durante el analisis de este proceso también se
considerd el aspecto humano para su mejora y por supuesto el aspecto funcional.

2. Registrar los detalles del trabajo.

Considerando la Tabla 2.2 que determina el nimero de muestras minimas para un estudio de
tiempos y movimientos en funcion del tiempo utilizado para realizar un producto y
considerando que al afio se realizan poco mas de 2,000 servicios con un promedio de 36
minutos en cada servicio se recomiendan al menos cuatro observaciones, sin embargo para un
mejor analisis y por la facilidad que ofrece la organizacion para documentar los servicios se
tomaron diez muestras.

Guia para el nimero de ciclos por observar en un estudio de tiempos.

Cuando el Numero minimo de ciclos de estudio (Actividad)

tiempo por ciclos
es superior a

bkl ATy 1,000-10,000  Menos de 1,000

por afio

8 horas 2 1 1
3 3 1

2 4 2 1

1 5 3 2

48 minutos 6 3 2
30 8 4 3
20 10 5 4
12 12 6 5

8 15 8 6

5 20 10 8

3 25 12 10

2 30 15 12

1 40 20 15

Tabla 2.2

° Estudio del Trabajo Ingenieria de Métodos y Medicidn del Trabajo, Roberto Garcia Criollo, Ed Mc Graw Hill,
Segunda Edicion, Pag. 36
1% Motion and Time Study, W. Niebel, Ed Homewood, Novena Edicién, Pag. 390
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Resumen, Observaciones y Tiempo
de finalizacion

Con ayuda de la hoja
automaticamente calcula el total
de operaciones y la diferencia de
las mismas en relacion con un
método propuesto.

El tiempo de finalizacion se
determindé en  funcion del
crondmetro del video y solo se
utilizé para obtener el tiempo de
cada actividad.

Operaciones, tiempo
y distancia

Conforme a la descripcion del
método se marca el tipo de
actividad y el tiempo en segundos
necesario.

La distancia se considera en la
captura sin embargo es muy poca la
probabilidad de que la poddloga se
pare.

Descripcién del método, actividad
general y proceso

Se aiadié la columna de proceso
para poder diferenciar las
actividades de cada muestra y
también se aiadié la de actividad
general ya que durante el analisis
se observé que el servicio estaba
compuesto por cinco actividades
muy generales que ayudarian en el
analisis.
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El andlisis del trabajo sirve para poder realizar las mejoras pertinentes,

3. Analizar los destalles del trabajo.

presenta uno de los diez diagramas de proceso que sirvieron para el andlisis.

DIAGRAMA DEL PROCESO
DIAGRAMA: DA GRS A DE ALUJO DEL PROCESD INICIA EN:  GABSETE EQUIPO OCUPADO RESUMEN
PO: PERanI0 ACABA EN: GhsmeTE [ Lol aeamas acuar | eroruesta | economia
PROCES 0: CHICOTOMIA HOiA: 1 MOTOTOOL CUTHARRLA ATOMZADOR. oPERACION Q 4% 46 ]
OPERARIO: POGA. WA TERESA GASCI LPEZ DE: 1 MAQUMARAMMASAE, BT wsFECCION [m] 1 & 5
METODO: ACTUAL MATERIA PRIMA OCUPADA TRANSPORTE = 1 0 1
AREA: CPERACONES | SERNO0S ¥ VENTAS) SUANTES. LIGUIDO SUAVIZANTE. oemoRa (9] 1 1 10
ELABORG: 0AMD R EvARSTOGARCIA cuane ocas. ACEITE PARAMASAIE. [amacnaE o o o
FECHA: 1183011 MO, SOLABEPLASTIED. nemro s 535 101
] i 4 / e ﬁ"# & L —
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£] & & K #
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ooat | oz anacion | o [} = Y 181 i P sa
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20| et o ® O | = D Vv 4 25
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22 | Cortar wfins. {que o tienen algodén) ® O = D Y g 1426
23 | Der alicatas decoste en ha charcla y tomar cu chasil. ® (] = D v 6 1832
24 | ERminas la cuticuls de b ufias cortaclas con ls cucharilla, ® (] = D] Vv 7 1551
25 | Retir algaddn del whtna dedo. (pie derecha) ® ] = D L4 3 1584
25 | Deae [ — ® ] I_> D L4 3 1502
27 | Cortar uin sin algerdén {pis derachol & ] = D Y a 1684
28 | Dojarabicatas de cari en ba charcla y tamar auchariis. ® ] = D kvl [ 1651
29| Elmines ba cuticula de b ulls cormd con I cucharilla, ® (] = D 174 = N antert oot 1741
30 | Retimralpadin del utimo dede. {pie zquierda) ® o I:> D Vv 3 kil
3150 esta en espera por parte de ks padaloga | O [ O = n v P s
32 [ Defrta cucharila so b charoln y o2 toman s dicatae d ccete ® ] = ) Vv 1 1801
13 | Cortar s sin algod . {ple icpierde) ® (] = D Vv k] bt i 1847
‘34| Dofarabcatas de corm an b chardia y tamar cuchariln. ® [m] = D v ] 1925
35 | EReniae Is cuticila de b Uis cormds con I ckharis, ® (] = D Vv = 050
36 | Dajaria cucharita en ks charola y tamar bisturt ® ] [=5) D vl 3 B
7 dines o dackes. | 4 ® ] = D v ] 2108
8 ® L] = D Vv 168 Esta acthidad es variada en Sempo de smaserdo d padenie. 50
= L O | = D v s ns
40| Retiar callos dacka s con o besturi. ke derecha) & (] |:'> D Lv 3% 238
41 | Realizer inspacide visus L ‘.‘ | = D Vv E] nn
42 | Comeg wabaja. ® [] = D v ) mm
P P * BENEEIEEEEY ; >
48| Tomes o cutre bocas y colocarta, & (] |:'> D Vv 3 EE]
45| Aot cabuls musrs con mototaol. ® (] Q D v 13 e
eswrecciin | 46 | Buscar pinzas de moscs, sigaddn y yada O | O = Vv 1 3135
jora 1 | DESINFECENGN | 47 | Suetar algoddn con pinzas y remajar en pada. L J [m] |:'> E \% s A2
oo = ; -~ O =D Vv = P TR T —— ey
T I e ———— ‘... (] Iﬁ'> Lv 5 5258
O T ] [ —— ® (] =) LV 3 B
S T P Prer————— ' 0 © (D [V | = v
crns [MASAIE | 52 | Buscar botss prowctors pars spsratomasssesdor ‘._. (W] = H bvi a %38
N T [ [ —— ® [ |:'> ) vV 17 . [ 3655
(SO v P F——— ~ O | = | D 1vZ ™ ~ T
s | MASAIE | 55| Cotorar sparato wn ol o, ® ] = D Vv 7 =0
lowa 58 | Colocar b etines. {opcional, ® (] = D v 5 )
crat 57| Rocoger malla y kg ra plesera. ® (] = D vy ) w8
rat 58 | Rexoger cha mis da residuos da ks piesers y Umpiar ® [} = D L4 m e “m
s 55 | Esperar a que ol paciente saga O (] =) “ [V s P

a continuacion se

43



Dela
informac
ién
obtenida
de los
diagram
as se
realiza
un
concentr
ado para
facilitar
la
interpret
acion, la
informac
ién
concentr
ada se
encuentr
aenla
Tabla 2.3

o]
o ™~
=]
g Llo|w|ao|o Sed|o|n| S
I Do|oi|n| ] T
o
~ m~|o|~]%
2 Slolo|m|of [aa|n|gm]|?
s a|m|e|S| S| 5
> ™l | ~]2
< Ple|- Yo oqg!_'m.r.__.u:_
S I N
o]
—
uQ,, = = 0 o O R
s —~ AT ew| o Ty
S n| N e Bl ]
[\
a
o FIRIEREE
= M~ afo
3 Hlo|lo|a|o Il e Rl Il =
(o]
[ NN el N A e
21 | ~ SlH(N|m O]~
| =] =
g Dlslo|~|o o | o| pu.
FINDIRRER
» Siemi~| G|
s I|r|lo|~|of| o]
3] - ~
N olm|o|n|m|e~
— Q| Tfnorfo
s Dimlo|lo|of| [ m|nc|d]d
Q (] [ap]
© N~~~
- - - S|P [t
g Almlo|do oA D R Rl el B
N[m| MmO ~|n
D TS SIS m|we
s Hlo|o|o|of| |a<f|<F|S|c]w
s - ~
gl Kl Ea' N =0 Nas
) o] m
= Sla|o|la|o]| |a|n|ea]«]d
3 ~
FIEIRNEIRN
21 | e S|afn|—lalr
| o|lwe|o o] =]
g = ~ ~
NERERE
N oo T~
s Rlolo|m|of| [n|=|m|«|~i]w
s ~ M
- o|lN|@|n|n|o
il " — | ] o
= [ = — =
% = - | e slale| &
O O3 A > _|=
w Wy
z| 2|k - 3 Sl 5
S (0| § = Q ga
G| 0 oW o
S35 |8 SMEIRE
e Wz Qg NEIEEE
JHHEEL L R
—
SEREEE NHIEEE
SAAVAIAILLY (OdiNaIL)
S¥dv.l3

Ta
bla
2.3

De la Tabla 2.3:

Durante la recoleccion de
los datos a parte de las
actividades normales del
diagrama se observa que
existian cinco etapas muy
particulares del servicio, el
corte y limpieza, Ia
preparacion, el masaje, la
terminacién y la
desinfeccion; se hace la
separacion en estas etapas
para facilitar el analisis y
poder utilizarlas como base
para la realizacion del
método propuesto.

De las actividades se
determina que la mayoria
son operaciones en el
servicio, sin embargo
muchas de ellas son
cambios de instrumental,
ademas se observa que
existe una diferencia de 36
operaciones entre el
servicio que menos
operaciones realiza y el
que mas realiza, esto de
primera instancia
aseveraria que  estas
operaciones estan de
sobra.

Existen pocas inspecciones
durante el servicio lo cual
afecta en el flujo del
proceso ya que en la
mayoria de los casos no se
dan cuenta de la calidad
del servicio hasta que los
pacientes solicitan una
revision.
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4. Desarrollo de un nuevo método para hacer el trabajo.

El siguiente Diagrama 4 es la representacion grafica del método propuesto obtenido del analisis

a los diez servicios observados.

DIAGRAMA DEL PROCESO
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Basicamente el nuevo método establece un tiempo de 35 min para realizar un servicio
podoladgico, en cuanto a las operaciones se establecen solo 52 de estas, las cuales si se comparan

con el resultado de algunos servicios realizados con anterioridad, la disminucidn es considerable,
alrededor de 20 operaciones, se implementaron inspecciones a lo largo del proceso, en

comparacion con el método anterior esto no se llevaba a cabo.

Es importante mencionar que en la elaboracion del nuevo método participan las

poddlogas ya que la experiencia con que cuentan marca diferencias importantes que favorecen

al nuevo método.

5. Adiestramiento de los operadores para el nuevo trabajo.

Para el adiestramiento de los operadores simplemente se realizé el diagrama de manera
mas sencilla (Fotol) y se practicaron los pasos asi como también se adecuaron las instalaciones

para la implementacion. Esta adecuacion se documenta en el apartado “CINCO ESES”

PROCESO DE ONICOTOMIA ESTANDARIZADO

Entrada/
(Proveedor)

Actividad

Etapa

Praducto/
(Cliente)

PACIENTE

TOMAR CAMPO Y COLOCAR EN PIESERA

Y

Y

PASAR AL PACIENTE

Y

COLOCAR EQUIPG DE PROTECCION GUANTES, CUBREBOCAS,

Y

EXPLORAR Y WVALORAR LOS PIES

Y

DESINFECTAR LOS PIES CON LIQUIDOD ANTISEPTICO

Y

COLOCAR ALGODON ¥ LIQUIDO EN LAS URIAS ¥ CALLOSIDADES.

INSPECCIONAR

Y

PREPARAR EL INSTRUMENTAL Y REGISTRAR AL PACIENTE

PREPARACION Y ASEPSIA

REGISTRO DE

'

(Foto1l)

PACENTES
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6. Aplicar el nuevo método de Trabajo.

En la aplicacién del nuevo método y adiestramiento el tiempo utilizado fue alrededor de un mes
a partir de esa fecha se tomaron los siguientes datos:

32 28 20 55 29 49 36
37 38 37 24 37 45 31
35 23 31 21 24 31 38
32 31 40 40 28 35 27
35 27 20 27 25 41 31

De los datos anteriores se obtuvieron los siguientes datos estadisticos y la Grafica 2.3

Ndmero Media Mediana Minimo Maximo Rango Desvllauon Varianza
de datos Estandar
35 32.57 31.00 20.00 55.00 35 7.98 63.61

Grafica I de TIEMPO(MIN)

60 LCS=58.46

Valor individual

1 LCI=6.68

1 4 7 10 13 16 19 22 25 28 31 34
Observacion

Grafica 2.3

En relacién con el primer analisis, estos datos cumplen satisfactoriamente con las pruebas que
definen las condiciones de fuera de control. Asi también si observamos el rango estadistico final
(35 min) y se compara con el anterior (45 min) podemos observar que los datos presentan
menos dispersion lo que significa que los tiempos en el servicio son mas homogéneos, traducido
esto al servicio como tal podemos decir que los servicios se apegan al método propuesto.
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Es importante mencionar que el método propuesto establece un tiempo de 35.8 min,
este tiempo para la mayoria de los servicios en otras organizaciones seria el 6ptimo y a su vez se
buscaria reducir o al menos no sobrepasarlo pero para este servicio y contemplando el giro de la
organizacion sabemos que esto no es posible aunque se realicen las mismas actividades en el
mismo orden y con el mismo instrumental el resultado en cuestion de tiempo es diferente para
cada paciente ya que los padecimientos y en general el estado de los pies es diferente, aunado a
esto las preferencias de los pacientes juegan un papel importante ya que hay algunos que
prefieren un servicio rapido y otros que desean un servicio mas lento.
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IV.3 COMERCIALIZACION DE CALZADO

Como se reflejo con anterioridad la comercializacion de calzado especializado es la segunda
entrada, ademas de que es la segunda operacidn principal del consultorio, es por ello que para
este rubro se realizan las siguientes mejoras encaminadas a un mejor control. Es importante
mencionar que a pesar de no conocer con exactitud las utilidades y guiarnos con el sistema
“ABC”, tanto las mejoras realizadas a la comercializaciéon de zapatos como las realizadas al
servicio de onicotomia beneficiaran a todas las demas operaciones.

Partiendo del proceso administrativo (Figura 3) para poder mejorar la comercializacion
de los zapatos y en general de productos se debe contar con una planificacion (parte de esta se
realiza y sustenta en el capitulo siguiente) posteriormente debemos contar con una organizacién
y una direccion la cual se refleja en el procedimiento de comercializacion de calzado y
finalmente se debe llevar un control que permita monitorizar, evaluar y vigilar el cumplimiento
del procedimiento y los estandares correspondientes para la satisfaccion del cliente. A
continuacidn cada una de estas actividades se encuentra desglosada:

PLANIFICACION

CONTROL (0]:c7.\\[F7.Ya [o]

(Figura 3)
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e PLANIFICACION

En esta etapa se establece que para poder realizar una comercializacidon de calzado eficiente se

debe cumplir con los siguientes aspectos:

1.

5.

Definir una politica de comercializaciéon para el calzado donde se establezca
aspectos importantes como el niimero de pagos y el tiempo de los mismos.

Definir un método para la comercializacion de calzado que abarque desde el
pedido hasta la entrega del mismo.

Llevar un registro eficiente sobre los pedidos de calzado, con todas las
caracteristicas de este.

Programar solo dos dias de la semana laboral para recoger el calzado con la
distribuidora.

Designar un espacio Unico para su resguardo.

Los puntos anteriores eliminan las deficiencias actuales en la comercializacion.

e DIRECCION

En esta etapa se plantea una politica de comercializacidon que determina las directrices que debe

seguir la siguiente etapa; la politica contiene los siguientes aspectos:

VL.

POLITICA PARA LA COMERCIALIZACION DE ZAPATOS

Una vez seleccionado el calzado y acorde con el precio del mismo, este se podra
fraccionar hasta en cuatro pagos y no mas.

El tiempo de estos pagos no debera exceder de un mes; en caso contrario se
cancelara el pedido y se penalizara al comprador con el pago del 5% del costo de
su calzado.

En caso de no tener el calzado deseado en el momento del pedido el consultorio
realizard dicho pedido a la comercializadora e informara al paciente para que
pueda aprobar su calzado.

Se entregard al cliente un formato donde se registren las caracteristicas del
calzado y se controlan las fechas de pago.

Una vez liquidado el precio total del calzado, este se entregara con la caja
correspondiente.

De acuerdo con la comercializadora una vez adquirido el calzado después de un
mes no se realizan cambios por eso es importante que el cliente apruebe su
compra antes de 30 dias a partir de que se le informa que el consultorio ya cuenta
con su calzado.

La politica anterior esta susceptible de mejoras sin embargo en un principio se trabajara con
esta para evaluar la aceptacion de los clientes.
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e ORAGANIZACION

En esta etapa se define un procedimiento que satisfaga la politica involucrando a los
responsables y las actividades correspondientes, lo anterior se representa en el (Diagrama 5):

PROCESO DE COMERCIALIZACION DE CALZADO

Entrada/ - Persona Producto/
(Proveedor) Actividad Responsable (Cliente)
/ /
/ PEDIDODE  / REGISTRAR CARACTERISTICAS DE PEDIDO Y
/  CALZADO DETERMINAR NUMERO DE PAGOS. PODOLOGA
// %
FORMATO
REALIZAR Y ENTREGAR FORMATO DE CONTROL DE PODOLOGA DE
PAGOS AL CLIENTE CONTROL
DE PAGOS
si NO
ZEXISTE CALZADO El
CONSULTORIO?
y PEDIDO DE
REALIZAR PEDIDOA | ! PODOLOGA * CALZADO A
COMERCIALIZADORA COMERCIALI
v ZADORA
/ ENTREGA /
/ .
/ DE »| RECEPCION DE PEDIDO PODOLOGA
/ CALZADO
/ (MENSAJERO) /
INFORMAR AL PACIENTE
PARA QUE APRUEBE EL PODOLOGA
CALZADO
v v
MOSTRAR EL CALZADO MOSTRAR EL CALZADO PODOLOGA
£SE APROBO El
CALZADO?
EALIZ BIOS EN EL
REALZAR A e 0S EN PODOLOGA
4
CLIENTE
REALIZAR PAGO -
% REGISTRO
CONSULTORIO
REGISTRAR PAGO PODOLOGA - 2012
7 FORMATO DE
PAGOS
¢SE HA NO
LIQUIDADO EL
ALZADO?
si
PODOLOGA SALIDA DE
ENTREGA DE CALZADO CALZADO

FIN

(Diagrama 5)

51



e CONTROL

En esta etapa se establecen los mecanismos necesarios para poder evaluar la correcta aplicacion
del método y medir los resultados obtenidos del mismo. Inicialmente y de acuerdo con los

recursos que cuenta la organizacidn se realizé y adaptoé a las necesidades un registro electrénico
en una hoja de excel; este registro se divide en seis sub-hojas principales, una de ellas dedicada

a la venta de zapatos, en el siguiente capitulo se abordaran las cinco restantes.

La hoja del calzado se disefié considerando los siguientes aspectos para el buen control y

seguimiento de los pagos (ver Hoja 1):

A. Datos del Paciente
° Nombre Completo

° Teléfono

B. Fechas

° De pedido

° De liquidacién
C. Datos del Calzado

° Marca

° Modelo

° Color

° Numero de Calzado

° Precio

D. Pagos

° Estado del Pago total

° Namero de Pagos

Con el buen funcionamiento de esta hoja se controlan los pagos realizados y el estado

del pago final, lo que facilita en un futuro realizar un analisis de la demanda del calzado para la

toma de decisiones. (Hoja 1) Como complemento de este mecanismo de control se establece un

formato que ayuda al cliente a que verifique sus pagos. (Formato 1)

f CONSULTORIO PODOLOGICO

PONGA SUS PIES EN NUESTRAS MANOS’

f

INSTRUCCIONES:

® ELEGIR LA MARCA MODELO, COLOR Y NUMERD DEL
CALZADO, EL NUMERO DE PAGCS. "NO DEBE DE SER
MAYORA CUATRO".

® EI CONSULTORIO INFORMARA AL PACIENTE EL DiA DE
ENTREGA DE SU CALZADO, ‘SOLO S YASE HA LIQUIDADO

NOMBRE:
TELEFONO:
MARCA -
COLOR:
PRECIO:

CEL-
MODELO:

EL PRECIOTOTAL" .

® SI NO SE HA TERMINADO DE PAGAR EL CALZADO ANTES
DE 30 DIAS SE ANULARA EL PEDIDO Y SE COBRA EL 5%
DEL PRECIO DE LOS ZAPATOS.

® SE PODRA "REALIZAR EL CAMBIO DE CALZADO" S| ESTE
SE ENCUANTRA EN BUEN ESTADO, NO HAN PASADO MAS
DE 30 DIAS DESDE SU COMPRA Y SE CUENTA CON LA
CAJAEN BUEN ESTADOQ.

® S| REQUIERE INFORMES ACERCA DE SU CALZADO FAVOR
DE COMUNICARSE AL TELEFONO 11-14-08-08 DE LUN AVIE

PAGO CANTIDAD ($)

DEBE ($)

(Formato 1)
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IV.4 CINCO ESES

1.-Introduccion

Las cinco eses son una herramienta que ayuda a la gestion de la calidad en cualquier tipo de
empresa, implementando conceptos basicos que no requieren de conocimientos complejos y
que son manejados de manera diaria por las personas.

Antes de sustentar la implementacion de las cinco eses en la organizacion objeto de este
trabajo es necesario saber que el nombre proviene de cinco palabras en japonés que
representan las etapas de esta metodologia, SEIRI que significa SELECCIONAR, SEITON que se
refiere a ORGANIZAR el area de trabajo, SEISO que habla de la LIMPIEZA en el lugar de trabajo,
SEIKETSU que significa ESTANDARIZAR el lugar y SHITSUKE que hace referencia a MANTENER el
lugar de trabajo con las mejoras implementadas.

Después de la segunda guerra mundial Japdn se encontraba en circunstancias dificiles
que impulsaron a la gente a realizar mejoras en todos los ambitos, un caso de estas mejoras lo
llevé a cabo en los aiios sesenta Shigeo Shingo, con el desarrollo e implementacidén de las cinco
eses en Toyota, una de las mejores empresas automotrices de la actualidad.

Con el paso del tiempo esta herramienta fue adoptada por grandes empresas de todo
tipo, debido a sus beneficios y su bajo costo de puesta en marcha; por mencionar algunos de
estos beneficios las cinco eses:

e Mejoran las condiciones del area de trabajo y eliminan accidentes.
e Optimizan espacios.

¢ Incrementan la productividad de toda la organizacion.

e Eliminan todo tipo de desperdicios en los procesos.

Ademas es importante mencionar que las cinco eses se convirtieron en un pilar para
otras metodologias como “Six Sigma” y “Lean Manufacturing”. De manera sintetizada las cinco
etapas se enfocan en:

SEIRI (SELECCIONAR)

Mantener solo lo necesario en el area de trabajo a partir de una seleccion de los objetos
que en verdad sirven y los que no, buscando liberar espacio util para el buen desarrollo de las
actividades.

SEITON (ORGANIZAR)

Designar un espacio para cada objeto en funcion de la frecuencia de uso, atendiendo a
las reglas de:

“Un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar”
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“Encontrar el objeto deseado en menos de treinta segundos”
SEISO (LIMPIAR)

Asegurar que las instalaciones y en general el area de trabajo se mantengan limpias de
pies a cabeza, recordando que la limpieza aparte de los aspectos fisicos implica un cambio de
pensamiento en las personas, involucrando el proceso de limpieza en el trabajo diario.

En esta etapa de la metodologia se debe recordar que:

“Un lugar limpio, no es en el que realizamos mas actividades de limpieza diarias, si no el
que se ensucia menos”

“Un sitio sucio y desordenado, es un lugar inseguro que puede provocar un accidente y
afectar en la calidad del servicio”

SEIKETSU (ESTANDARIZAR)

Determinar reglas y/o realizar adecuaciones a las instalaciones con el objetivo de
garantizar la organizacion, el orden y la limpieza del drea de trabajo, permitiendo que cualquier
persona pueda realizar el trabajo en las mejores condiciones y con el menor nimero de
desperdicios.

SHITSUKE (MANTENER)

Convertir las cuatro eses anteriores en habitos buscando que sean parte del actuar diario
de los trabajadores respetando las normas y los estandares establecidos. En esta ultima etapa se
deben implementar controles por drea y/o personales que ayuden a llevar un seguimiento de la
metodologia.

Esta etapa busca crear una cultura de sensibilidad, respeto y cuidado de los recursos
suministrados por la organizacidn, asi como también una autodisciplina.

En general la metodologia busca que:
“El sitio de trabajo sea un lugar donde realmente sea atractivo llegar dia con dia”

Una vez sentadas las bases tedricas es necesario mencionar que la implementacion de
las cinco eses en la organizacion fue una accion que buscéd eliminar el desorden, la poca
estandarizacion que presentan las instalaciones y en general eliminar todos los tipos de
desperdicios que presenta la empresa, ademas esta herramienta favorecio el adiestramiento de
los operadores en el nuevo método implementado (Estudio de Métodos) y en la capacitacion de
nuevo personal de manera general.

Buscando una mejor organizacion durante la implementacién de las cinco eses primero
se delimitaron y plasmaron las instalaciones en un lay-out para poder evaluar asi un estado
inicial o diagndstico que ayudaria a evaluar las mejoras.
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2.- Lay-Out

El Lay-Out 1 representa las instalaciones del consultorio con toda la infraestructura que cuenta,
asi mismo el Lay-Out 2 representa la delimitacion de las instalaciones en ocho areas.

Lay-Out 1

ALMACEN

SALA DE ESPERA

Lay-Out 2
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3.- Diagnéstico Inicial

De acuerdo con la division de areas las siguientes imagenes determinan el estado inicial de las
mismas.

RECEPCION

El area de la recepcion presenté un desorden que favorece la pérdida de tiempo, en las
imagenes también se puede observar que en estas condiciones es dificil realizar las actividades
diarias, ademas de que la recepcion funciona como el lugar en donde cualquier objeto puede ser
acomodado sin tomar en cuenta su importancia en el trabajo diario.

Imagen 3

N

(N

\\“\\

-
™

Imagen 2

SIS
\\\\\\ \

Imagen 4
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LAVABO Y ESTERILIZADOR

En esta drea se realizan actividades de
esterilizacion y lavado de instrumental asi como
también de resguardo de algunos medicamentos
e insumos, por lo tanto deberia de contar con
una organizacion adecuada para facilitar el
trabajo.

Como se puede observar en las imagenes
esta area no tiene una estandarizacion y mucho
menos una organizacion lo que impide un
adecuado uso del mobiliario, una capacidad de
respuesta rapida en las operaciones que
involucran instrumental.

Imagen 5

limagen 6

GABINETES
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Los gabinetes son las areas centrales de la organizacion ya que en ellos se centran las
operaciones principales y las que mas ganancias generan, de ahi su importancia. En las imagenes
se muestra el desorden y la falta de estandarizacion, lo que influye en el poco aprovechamiento

de los recursos.




Imagen 9

Imagen 10

Imagen 11

ALMACEN
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Esta drea en un inicio estaba designada para resguardar los insumos y productos
comercializados, con el paso del tiempo esta funcidn se fue desvirtuando debido a los malos
habitos adquiridos, como se observa en las fotos este espacio ha sido utilizado como un almacén
de cualquier objeto lo que perjudica en el abastecimiento de las operaciones y sobre todo en el
aprovechamiento de este espacio para beneficio de las operaciones.

Imagen 12 Imagen 13

Imagen 14 Imagen 15

SALA DE ESPERA Y BANO
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Estas dreas no presentan desorden a pesar de ser de las mds utilizadas por los pacientes, sin
embargo también se realizaran mejoras considerables.

Imagen 16 Imagen 17
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Imagen 18 Imagen 19

4.- Desarrollo de las cinco Eses.

De la misma manera en la que se realizé el diagnéstico, a continuacién se presentan las mejoras
realizadas por darea.

RECEPCION

En esta area se depuraron y seleccionaron solo los elementos necesarios para realizar las
actividades de cobro, informes y registro de pacientes, delimitando los espacios para cada
elemento, y estandarizando los mismos

AL

Imagen 19
Imagen 20

Como parte de las actividades en esta area
también se reciben y entregan las plantillas
del ortecista y se muestran los catalogos de




venta de zapatos, estas actividades son la cuarta y segunda fuente de ingresos respectivamente
de acuerdo con el analisis ABC 2010, por lo que para optimizar estas actividades se adecuaron y
estandarizaron las instalaciones.

Imagen 20

Para garantizar un mejor control en los registros se hizo la inversidon de un archivero que era
prioridad en esta drea ya que con este se puede organizar de mejor manera toda la papeleria
utilizada, como las facturas, las notas por pagar, los recibos de arrendamiento, las historias
clinicas, etc.

Imagen 21 Imagen 22
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Imagen 23
LAVABO Y ESTERILIZADOR

Esta area representa un factor importante en todos
los servicios que se ofrecen, debido a esto se hizo
una seleccion y organizacion adecuada en funcién
de las principales actividades. En la tercera ese,
aparte de limpiar el mueble también se le dio
mantenimiento revisando la instalacion del agua y
restaurando las molduras.

En la estandarizacion se adecuaron los cajones en
funcién de lo que se iba a guardar en ellos, se
etiquetaron todos los objetos ya con sus lugares
delimitados.

Al esterilizador solo se le dio una limpieza y se
reubicaron los discos y equipo de sonido que son
utilizados con musica de relajacion.

Imagen 24

Imagen 25
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Como parte de la seleccion, organizacion y seleccidn para los medicamentos mas vendidos se les
designd y etiquetd un lugar especifico, a diferencia del acomodo anterior ahora se sabe con
certeza cuanto producto se tiene y sobre todo su facil localizacién.

ERBITRAX-T
ERBITRMX-T
ERBITRAX-T

ERBITRAX-T

ERBITRAX-T
ERBITRX-T

ERBITRAX-T

ERBITRAX-T

Imagen 26 Imagen 27

Los siguientes cajones de la misma manera fueron organizados, estandarizados, limpiados y en
su caso restaurados.

Imagen 28



Imagen 29

Imagen 30
GABINETES

En estas dreas se hizo un arduo trabajo de seleccién y organizacién, tanto del instrumental e
insumos como de las mismas instalaciones ya que se reubicaron muebles, en las siguientes
imagenes se muestran estos cambios.

En un solo gabinete se colocé el
mueble principal que ahora es
utilizado para almacenar los
instrumentos, insumos y materiales
en general que son usados con poca
frecuencia, esto entendiendo las
primeras dos eses.

Del mismo modo que en los
muebles de otras areas, a este
también se le dio mantenimiento y
se adecuaron los espacios a las
necesidades de almacenaje que se
necesitaban (Imagen 32, 33, 34, 35)
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Imagen 34

Imagen 31

Imagen 32
Imagen 33

Imagen 35
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MUESTRAS Y FUNGICIDAS

Imagen 36

Imagen 37

Con anterioridad y como parte de un servicio integral de cuidado al pie, se ofrecian servicios de
terapia con rayo laser, sin embargo este servicio se fue descartando por la falta de un espacio
idéneo para el uso adecuado del equipo; con la implementacién de las cinco eses se volvié a
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retomar este servicio debido a su eficiencia en el tratamiento de las diferentes afecciones en los

pies y por consecuencia su repercusion en los ingresos de la organizacién.

Imagen 38

Esta mesa es un claro ejemplo de Ia
implementacion de las “Cinco Eses” ya que
mantiene organizados y estandarizados los
equipos, facilita su uso en los tratamientos, y
beneficia la limpieza en general de los
gabinetes.

La puesta en marcha de la terapia laser
solo consideré6 una pequefia inversion
para adaptar la mesa que ademads de ser
utilizada por el equipo Laser, también es
utilizada por un rayo de alta frecuencia
que auxilia en el tratamiento de
Onicocriptosis.

Imagen 40

La “Dermatomicosis” es el cuarto tratamiento que genera ganancias y este consiste en aplicar
soluciones con una determinada secuencia para eliminar afecciones importantes en los pies,
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antes de ser implementadas las cinco eses los liquidos no cumplian estandar alguno, se
encontraban por separado y en diferentes tipos de envases lo que dificultaba su localizacion y
uso rapido. Con la implementacion de las cinco eses se colocaron las sustancias de manera
cronoldgica y estandarizada para facilitar su uso.

Imagen 40

Imagen 41 Imagen 42
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Parte fundamental de los gabinetes son las mesas de trabajo, donde se pueden encontrar los
liquidos, cremas, instrumentos y en general todos los insumos necesarios para realizar los

servicios; si se quieren optimizar los recursos de la organizacidn y sobre todo los suministrados a
los servicios es necesario considerar a las mesas de trabajo como un punto estratégico para

implementar las esta metodologia.

Imagen 44

La idea principal fue realizar cajones
modelo que cumplan con la metodologia
para que las mesas de trabajo en general
tengan solo el material necesario, en la
cantidad necesaria, y distribuido de la
mejor manera para facilitar el trabajo.

Considerando lo anterior se disefiaron
cajas (Imagen 43) que permitieran una
adecuada disposicion de los recursos mas
usados, con anterioridad era dificil
encomtrar los insumos ademas de que no
existia un orden.

Los siguientes cajones fueron
estandarizados y en cada uno se
colocaron los insumos mas usados en los
tratamientos

Imagen 45
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El uso de envases, atomizadores y en general de recipientes es de una frecuencia considerable
en las actividades de la organizacion por ello la importancia de la seleccién, organizacion y
estandarizacién de los mismos.

trodagyl. B

Imagenes 47

El arreglo que se le dio a los cajones de las mesas de trabajo y la estandarizacion de los envases
repercutird en el metodo propuesto del servicio de onicotomia que es la primera fuente de
ingresos y en general de todos los tratamientos que ofrece la organizacion.
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ALMACEN

Para la organizacion el almacén era utilizado como el lugar en donde se colocaban cualquier tipo
de objetos y muchos de ellos ni siquiera servian para realizar las actividades.

De todas las areas en la parte de seleccidon esta fue en la que mas depuracidn se hizo y esta
también fue en la que mas se pudo notar un cambio; como se puede observar en la Imagen 48 y
49 se despejaron espacios que antes eran de dificil acceso ademds se asignaron delimitaron

lugares a los objetos seleccionados.

Imagen 48 Imagen 49

Al implementar la metodologia en este espacio se busca adecuar las instalaciones para dar
soporte a la comercializacion de productos y al correcto abastecimiento a los servicios ademas
de tener un espacio para el resguardo de las cosas del personal que laboran en la organizacion;
partiendo de estas ideas, se hizo una seleccion y organizacion en funcién de todos los objetos
que se iban a resguardar, se dio un lugar y se etiquetaron estas zonas para estandarizar los
espacios y facilitar su ubicacion pero sobre todo para respetar el orden.
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Imagen 51

Imagen 50

Imagen 52
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Imagen 53

Imagen 54
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La venta de calzado especializado
ocupa el segundo lugar de
ingresos por lo tanto es muy
importante tener un buen control
y un adecuado resguardo de los
zapatos.

A
’l ]
l!

B
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
B
.
.
.
.
.
.
.
.

En el almacén se designé un lugar
especifico y se delimitaron las
areas de las cajas en funcion de la
marcay el estado del mismo.

Imagen 55
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IV.5 NORMAS APLICABLES A LA ORGANIZACION

“El objetivo es implementar las acciones necesarias para el cumplimiento de las normas
minimas necesarias para efectuar las actividades en un consultorio podologico”

Es necesario reconocer que cualquier tipo de servicio y en especial los dedicados al cuidado de la
salud deben ser ofrecidos de acuerdo con ciertos estandares de calidad, independientemente de
si pertenecen al sector publico o privado. Debido a lo anterior el Sistema Nacional de Salud
establece las normas necesarias que debe cumplir cualquier hospital y/o consultorio para poder
desarrollar las actividades en las mejores condiciones y con altos estandares de calidad.

Para efecto de este trabajo y en especial para mejorar la calidad de los servicios
ofrecidos es necesario incluir un andlisis de las normas que deben ser adoptadas y cumplidas de
manera eficaz. A continuacion se presentan las dos principales normas a las que se deben
apegar las instalaciones y servicios prestados por el consultorio.

NOM-197-SSA1-200

“QUE ESTABLECE LOS REQUISITOS MINIMOS DE INFRAESTRUCTURA Y EQUIPAMIENTO DE
HOSPITALES Y CONSULTORIOS DE ATENCION MEDICA ESPECIALIZADA”

Esta norma como lo indica en su nombre es aplicable a hospitales y consultorios, para este
efecto en el apartado de “Definiciones, simbolos y abreviaturas” establece que:

“Consultorio independiente de atencion medica especializada es el establecimiento publico,
social o privado que no forma parte de un hospital, y que tiene como fin prestar atencion médica
especializada a través de personal médico con autorizacion de la Direccion General de
Profesiones de la Secretaria de Educacion Publica y por organismos competentes de certificacion
de especialidades.™

Dentro de lo que la norma existe un apartado de generalidades esté establece que en un
consultorio se deben delimitar las diferentes areas, unidades y espacios que integran las
instalaciones acorde a las actividades medicas que se realizan, asi mismo el doctor o en este
caso el poddélogo es el responsable sanitario de las mismas y de ser necesario; dentro de las
actividades del responsable sanitario esté debe garantizar las buenas practicas de salud y de los
equipos involucrados.

Para la infraestructura la norma establece que se deben contar con: “facilidades
arquitectonicas, de mobiliario, instrumental y equipo en cantidad suficiente, para efectuar las
actividades médicas que proporcione el establecimiento, disponiendo de un drea apropiada para
espera, asi como, de servicios sanitarios”. 1 Ademas en cuestiones de acabados se deben
considerar materiales que faciliten la seguridad y limpieza, por ejemplo en pisos materiales

' NOM-197-SSA1-200
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antiderrapantes, en muros materiales lisos que no acumulen polvo y faciliten la limpieza. Para
los equipos médicos utilizados es necesario programar y brindar mantenimientos preventivos,
correctivos y sustitutivos de acuerdo a la vida util y las recomendaciones de los fabricantes y en
general a todas las instalaciones se les debe programar y realizar los mantenimientos
preventivos correspondientes.

Asi también debido a que uno de los resultados de los servicios son residuos peligrosos
biolégico-infecciosos la norma establece que estos deben ser procesados de acuerdo a la norma
NOM-087-ECOL-1995 la cual se analiza mds adelante.

En el apartado de “Consultorios de especialidad” se establecen las disposiciones
particulares aplicables Unicamente a estos. Desde el punto de vista de la infraestructura y
acorde a las actividades que se realizan el consultorio podoldgico debe contar con area de
interrogatorio, de exploracidn, sanitario y anexo para las pruebas funcionales que requiere la
especialidad. En cuanto al instrumental el consultorio deberd poseer el mobiliario minimo
establecido para un consultorio general y en los casos de que requieran variaciones en el mismo
estas seran de acuerdo a su especialidad.

En esta norma es necesario contar con la infraestructura necesaria para correcta una
administracion de los expedientes clinicos y en general para el de los pacientes. El espacio y
mobiliario de la sala de espera debe ser proporcional al nimero de consultorios que se
dispongan, con un minimo de 6 lugares de espera por consultorio; asi mismo deben considerarse
las facilidades de sanitarios.

Al final de este apartado la norma maneja un listado de consultorios definiendo el tipo
de acuerdo a la infra estructura y designando una lista de mobiliario minimo indispensable para
el correcto funcionamiento del mismo. Sin embargo en este listado no existe un apartado que
haga referencia a un Consultorio Podoldgico por lo que estos aspectos se consideraran de
acuerdo a las actividades que se realizan.

Finalmente la esta norma maneja un apartado de “Elementos Complementarios” en el
que se recomienda que el drea de espera proporcione comodidad y seguridad a los pacientes y
sus acompaiiantes ademas de contar con sanitarios acordes a al demanda del local, asi también
esta drea debe contar con una buena iluminacidn y ventilacidn ya sea natural o provista por los
medios mecanicos y como recomendacion para la localizacion se deberian consultar las
condiciones climatoldgicas de la region. En este mismo apartado se abordan “Los lineamientos
para la adecuacion del equipo”, en el que se estipula que para el adecuado uso de los equipos
médicos se deben de atender las recomendaciones de los fabricantes y considerar la demanda
de uso del equipo medico ademas de si es el caso, contemplar los conocimientos necesarios para
su uso.

NOM-178-SSA1-1998

“QUE ESTABLECE LOS REQUISITOS MINIMOS DE INFRAESTRUCTURA Y EQUIPAMIENTO DE
ESTABLECIMIENTOS PARA LA ATENCION MEDICA DE PACIENTES AMBULATORIOS”

Esta norma es aplicable al consultorio ya que en su objetivo establece los requisitos minimos

con que deben cumplir las Unidades de Atencion Medicas, que proporcionen servicios de
promocion, prevencion, diagnostico, terapéuticos y de rehabilitacidn, incluyendo la atencion de
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urgencias, curaciones y en su caso, partos a pacientes ambulatorios, Otra razon por la que esta
norma es aplicable es debido a que los servicios van dirigidos a pacientes ambulatorios que son
aquellos que no requieren ser internados para su correcta atencion.

De la misma forma que en la norma anterior la informacion se encuentra concentrada en
apartados, para el apartado de “Definiciones y terminologia” se manejan los mismos conceptos
y definiciones que en la NOM-197-SSA1-2000, sin embargo ya en las “Generalidades” se
establece que un consultorio de cualquier indole debe tramitar el permiso de salubridad ya que
el consultorio se vaya a construir, ampliar o adecuar, ademas de el permiso de uso de suelo
correspondiente. En este mismo apartado para la infraestructura se deben considerar el facil
ingreso y egreso para las personas con discapacidad asi mismo también menciona que se debe
considerar el reglamento de proteccidon civil para salvaguardad la integridad de todas las
personas que interacttan en el consultorio.

Para el cumplimiento de las “Especificaciones” en consulta externa el consultorio debe
contar con dos areas una de ellas para la entrevista con el paciente y la otra para la exploracién
fisica, estas areas deben de contar con un mobiliario minimo para realizar las actividades.
Hablando de urgencias, es necesario que el consultorio al menos cuente con un botiquin de
primeros auxilios.

De los “Elementos complementarios” es recomendable se cuente con sistemas de
ventilacion e iluminaciéon acordes a los reglamentos vigentes, para las unidades de trabajo
(gabinetes del consultorio) estos deben de ser ergondmicos y en general este apartado invita a
considerar las caracteristicas geograficas del consultorio para sus adecuaciones en la
infraestructura.

Finalmente la siguiente lista presenta normas que son solo de referencia ya que se
mencionan en las anteriores, tal vez no requieran de un andlisis tan meticuloso pero sin duda
son de consideracidn para la mejora de este trabajo.

1. NOM-001-SSA2-1993 “QUE ESTABLECE LOS REQUISITOS ARQUITECTONICOS PARA
FACILITAR EL ACCESO, TRANSITO Y PERMANENCIA DE LOS DISCAPACITADOS, A LOS
ESTABLECIMIENTOS DE ASISTENCIA MEDICA DEL SISTEMA NACIONAL DE SALUD”
NOM-168-SSA1-1998 “DEL EXPEDIENTE CLINICO

NOM-170-SSA1-1998 “PARA LA PRACTICA DE ANESTECIOLOGIA”

NOM-173-SSA1-1998 “PARA LA ATENCION INTEGRAL A PERSONAS CON DISCAPACIDAD”
NOM-087-ECOL-1995 “QUE ESTABLECE LOS REQUISITOS PARA LA SEPARACION,
ENVASADO, ALMACENAMIENTO, RECOLECCION, TRANSPORTE Y DISPOSICION FINAL DE
LOS RESIDUOS PELIGROSOS BIOLOGICO-INFECCIOSOS QUE SE GENERAN EN
ESTABLECIMEINTOS QUE PRESTAN ATENCION MEDICA.

vihwnw
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“El objetivo es implementar los controles necesarios que permitan
garantizar el abastecimiento de productos conforme a la demanda”
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La administracion de los recursos materias primas y productos comercializados en una empresa
es un aspecto importante de una eficiente administracidn, ya que de llevar acaba una eficiente
planeacion se aprovecharan todas las oportunidades que presenta la demanda, asiendo el
correcto uso delos recursos monetarios y en general garantizando el abastecimiento en tiempo y
forma.

Con anterioridad la forma de abastecer los productos y en general cualquier material
se realizaba solo cuando ya no se tenian existencias, ademas el nimero de productos comprados
no obedecia un plan bien estructurado por el contrario la adquisicidn se realizaba en funcién de
la intuicidn, la capacidad de compra y en ocasiones a las promociones ofrecidas por los
proveedores.

Para una eficiente planeacidon se deben considerar aspectos como la demanda de
cada uno de los productos, el manejo de prondsticos junto con un plan de abastecimiento
integro que maneje un stock de seguridad, de igual manera se deben considerar los precios, las
cantidades minimas que se pueden adquirir y por supuesto la informacién de los proveedores,
desde el nombre hasta los tiempos de entrega y los beneficios que se pueden obtener al
comprar con ellos. Considerando el objetivo particular de este capitulo y en especial los
requerimientos y la informacién necesaria para mejorar la organizacion se plantea el Esquema 2
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V.1 REGISTRO BASE DE DATOS

Una base de datos es una coleccion de datos ordenados de manera sistematica que permite su
uso posterior acorde a las necesidades de la organizacion, en la actualidad el uso de las bases de
datos en las organizaciones permite realizar analisis que ayudan a controlar procesos, mejorar
los mismos y en general para la correcta toma de decisiones. Para esta organizacion es un reto
comenzar a concentrar la informacién en una base de datos electrénica ya que con anterioridad
el registro de las entradas se realizaba en un cuaderno.

Para elaborar la base de datos y de acuerdo al esquema anterior se considera que:

1. El costo de implementacion debe ser bajo y se debe realizar a partir de los recursos con
los que cuenta la organizacidn.

2. El uso de esta no debe ser demasiado complejo.

3. Debe registrar los servicios, las ventas de productos, calzado y plantillas.

4. Debe llevar un registro de pacientes.

5. Debe realizar los cortes diarios de las entradas.

Conforme a los requerimientos y a las expectativas de las poddlogas se realiza el

registro en un conjunto de hojas electrdnicas utilizando Excel (Imagen 56 y 57)

REGISTRO
CONSULT ORI

Imagen 56

M 4 v M PACIENTES ~ TRATAMIENTOS .~ PRODUCTOS . ZAPATQS .~ PLANTILLAS ~ CORTE - ¥
listo | 2] |

Imagen 57

En las siguientes paginas se describe el funcionamiento de cada una de las hojas
electronicas y el flujo de informacion entre ellas.
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V.2 PRONOSTICOS

El objetivo de los prondsticos es determinar un panorama futuro de un evento, en particular para
este trabajo el prondstico es encaminado a determinar el futuro de la demanda de los productos y
materias primas. El uso de un prondstico y en general “la correcta administracion de la demanda
tiene como fin coordinar y controlar todas las fuentes de la demanda de manera que los sistemas
de produccién y operaciones puedan ser utilizados de forma eficiente”.'? Para el consultorio
Podoldgico es importante conocer el comportamiento de la demanda a través de un buen
prondstico ya que asi se aprovecharan todas las oportunidades que brinda el mercado. A partir de
esta fase solo se desarrollara la parte de los productos ya que a pasar de que la informacién de las
materias primas se maneja por separado la informacidn y las hojas electrénicas manejan la misma

estructura y el mismo resultado.
Para efectuar un buen prondstico se deben desarrollar los siguientes pasos:
1.- Especificar Objetivos

Determinar la demanda futura de los productos comercializados y las materias primas
utilizadas en los servicios

2.- Determinar que se va a pronosticar

Se pronosticara la demanda, de acuerdo a las unidades del producto, ya sean cajas,
botellas, empaques, etc.

3.- Especificar dimensiones de tiempo

Considerando el tamaio de la organizacion, las demandas vy los tiempos de entrega de
los proveedores se determina un tiempo de dos meses.

4.- Consideraciones con respecto a la base de datos

De acuerdo al Esquema 2 se debe considerar que el “registro Consultorio 2012” es la
base que brinda la informacién para determinar y actualizar los prondsticos futuros.

5.- Seleccionar un Modelo de Pronostico

Para seleccionar el prondstico adecuado se debe contar con datos histéricos que ayuden
a determinar el comportamiento de la demanda. En esta etapa se consolido la
informacion de las compras de todos los productos en una hoja (Hoja 8) para
posteriormente graficar ese comportamiento y determinar posibles tendencias o
estacionalidades.(Hoja9)

12 planeacién de la Produccién y Control de Inventarios, Sim Narasimhan, Ed. Prentice Hall, 22 Edicién, Pag 26
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La
Hoja
11
prese
nta el
form
ato
que
se
utiliz
o
para
calcul
ar los
pron
Ostico
s de
todos
los
prod
uctos
y
mate
rias
prima
s

B) ESTOS
DATOS

REPRESEN
TAN LA
DEMANDA

DEL

PRODUCT
O PARA
CADA ANO

A) ESTE
ESPACIO
BRINDA

INFORMAC
ION  DEL
PRODUCTO
O MATERIA
PRIMA

3.70
3.70
4.57
3.96

3.00
3.35
3.95

Lol

.04

200
2.55
1.53

.75
1.25

0.83

5.45
4.45

3.95
2.33
4.32

0.05

2

REGRESION ME
SUAEXP

PROM WIOWALC

PROM MO

PRODUCTO
ZOLDICAM 150 MG

(FLUCONAZOL 1 CAP)

D) ESTOS DATOS

SON LOS
PRONOSTICOS  DE
ACUERDO AL
METODO; LOS

DATOS SE MARCAN
EN VERDE SI EL
PRONOSTICO ES
MAYOR O IGUAL A
LA DEMANDA, CON
ESTA
COMPARACION
PODEMOS DAR LA
PONDERACION AL
PRONOSTICO.

C) ESTE ESPACIO ES
UTILIZADO PARA EL
METODO DE
PRONOSTICO,  EL
NUMERO AL LADO
DERECHO ES
ASIGANDO
CONFORME A LO
ADECUADO DEL
METODO, ES DECIR
PARA SABER QUE ES
EL MEJOR METODO
SE LE ASIGNA EL
NUMERO UNO Y ASI
CONSECUTIVAMENT
E.

EL NUMERO DE LA
PERTE SUPERIOR ES
LA DEMANDA
TOTAL DE LOS
DATOS HISTORICOS.

6.- Someter
el modelo a
prueba

Para
someter el
modelo a
prueba esté
se evalué
en
comparacio
n a la
demanda
histérica y
se pondero
(revisar
inciso “D”
de la hoja
11)
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V.3 CONTROL DE INVENTARIO

Para llevar un control de las entradas y salidas de los productos y materias primas se utiliza el
registro diario y los prondsticos, (Imagen 59). Como se ha manejado con anterioridad en este
trabajo se explicara solo la parte de los productos ya que para las materias primas es el mismo
esquema.

INV-PROD

(Imagen 59)

Para el control del inventario (INV-PROD) primero se utiliza el registro de la venta de
productos que representa las salidas del inventario, posteriormente se maneja una hoja llamada
“INVENTARIO REAL” que cuantifica de acuerdo a las ventas de productos (salidas) y los
abastecimientos de los mismos (Entradas) el inventario real al final del mes. (Imagen 60)

DE ACUERDO AL CODIGO Y LA COLUMA DEL INVETARIO REAL DEL MES X
ACTUALIZANDO EL REGISTRO DE ES EL RESULTADO DE SUMAR EL INVENTARIO
VENTAS LAS FORMULAS UTILIZADAS REAL DEL MES X-1 MAS LAS ENTRADAS DEL
EN LOS  INVENTARIOS  REALES MES X Y LE RESTA LAS VENTAS
RENUEVAN PROVENIENTES DEL REGISTRO DE VENTA.

CODIGO PRODUCTOS PROVEEDOR

FAD2 CREMA FLUCONAZOL FARMA AMIGO

FAD3 ARGEMOL FARMA AMIGO

FAD4 CANDIPHEN CREMA 30 G (CLOTRIMAZOL 1%) FARMA AMIGO

LA COLUMNA DE ENTRADAS SE

(Imagen 60) REGISTRA  DE  MANERA
MANUAL DE ACUERDO A LA
CANTIDAD QUE REABASTECE EL
PROVEEDOR.

Las cantidades reabastecidas obedecen a la “ORDEN DE COMPRA” que es la siguiente etapa del
flujo de informacion planteado al inicio de este capitulo en el esquema 2.
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V.4 ORDENES DE COMPRA

La orden de compra es la fase final del flujo de informacion y el objetivo de esta es establecer los
requerimientos en unidades de las materias primas y productos que se necesitan para restablecer
los niveles optimos de inventario y completar el proceso. Para las materias primas y los productos

existe una hoja en el archivo de inventario correspondiente; En la Imagen 61 se describe el formato

usado para las Ordenes de Compra.

ESTA' HOJA CONTEMPLA UN

INFORMACION DE QUIEN LA ELABORO,

ENCABEZADO CON

LA FECHA

ELABORACION Y LOS DATOS DEL MES DE ABASTECIMIENTO.

Elavord:

PDGA. MA TERESA GARCIA LOPEZ

FECHA DE
ELABORACION

30/04/2012

PODOLOGICO"

MES DE
ABASTECIMIENTO

Productos

LA
DE

ABR

ANO DE
ABASTECIMIENTO

2012

cODIGO

PRODUCTOS

COSTO | PRECIO

PROVEEDOR

CANTIDAD A
ORDENAR

CANTIDAD
ENTREGADA

OBSERVACIONES

AGO1

MENTO GEL 250 G

$90.00

AG

o

AGO02

SEDA CREAM UREA 40 150 G

$100.00

AG

CAROL

DESINFECTANTE CAREMI

$85.00

CAREMI

CAR02

JABON LIQUIDO ANTIMICOTICO

$100.00

CAREMI

FAOL

TINOXAL CREMA FUNGICIDA

$30.00

FARMA AMIGO

FAO2

CREMA FLUCONAZOL

$30.00

FARMA AMIGO

N || ~Nw|o|w]|o

FAO3

ARGEMOL

$50.00

FARMA AMIGO

FAQ4

CANDIPHEN CREMA 30 G (CLOTRIMAZOL 1%)

$30.00

FARMA AMIGO

FAQS

CEPILLO

$15.00

FARMA AMIGO

FAOG

ERBITRAX (TERBINAFINA CREMA 1%)

$50.00

FARMA AMIGO

22

FAOT

ERBITRAX TABLETAS 250 MG (4X3-28 TABLETAS)

$400.00

FARMA AMIGO

22

FAO3

EUROLAT CREMA 40 G (KETOCONAZOL 2%)

$50.00

FARMA AMIGO

FAO9

POMADA FYTERDIN (ERVITRAX)

$35.00

FARMA AMIGO

(Imagen 6

DESPUES DE RECAUDAR Y ANALIZAR TODA LA
INFORMACION EL RESULTADO ES LA CANTIDAD
A ORDENAR ACORDE AL PRODUCTO O MATERIA

PRIMA.

Para dar el correcto seguimiento a la orden de compra se imprime la hoja y se utilizan los
campos de Cantidad Entregada y observaciones, ademas de que se archiva para llevar un control

historico.
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El
siguie
nte
diagr
ama
resu
me el
proce
so
para
el
reaba
steci
mient
oy
contr
ol del
inven
tario:
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La ingenieria industrial en sus diferentes areas brinda un conjunto de herramientas que ayudan a
optimizar los recursos de las empresas, a lo largo de este trabajo se desarrollaron técnicas en una
pequeia organizacion para buscar la mejora de los recursos.

Durante el desarrollo del trabajo me pude dar cuenta, a través de la informacion generada y
también de la obtenida por otros medios, de la importancia que tienen este tipo de empresas
catalogadas como PYMES para el desarrollo econémico de un pais como el nuestro lo que de alguna
manera ayudo a consolidar e impulsar los objetivos de este trabajo.

En el segundo capitulo se establecieron en concreto las areas y herramientas involucradas para
el plan de accion a través del diagndstico industrial, en esta etapa se reflejo el estado inicial, y se
llegé a la conclusidon de que a pesar de ser una PYME que ha superado las estadisticas en dos
ocasiones aun presenta muchas areas de oportunidad. A pesar de que en toda la organizacion se
podian implementar mejoras el hecho de ponderar y trabajar sobre las mdas importantes fue una
decisidn clave para que los esfuerzos se concentraran en las dreas detonantes que afectaran para
bien de la empresa.

La importancia de la organizacién del trabajo y en general de cualquier actividad quedo muy
presente en la elaboracidon del tercer capitulo, una buena direccion en las empresas se da a partir
de una organizacidn eficiente, de acuerdo con el analisis la falta de esta, representaba el primer
objetivo a tratar; a pesar de que el ingeniero industrial ocupe en su mayoria técnicas cuantitativas
para su quehacer profesional fue indispensable para poder cumplir el objetivo del trabajo elaborar
un organigrama y una matriz de responsabilidades.

Un organigrama a pesar de que pareciera una herramienta sencilla que no aporta valory en la
que algunas empresas solo represente el estatus del personal involucrado, va mas haya de eso ya
que establece los canales de comunicacion vy el flujo de la informacién que ayuda a organizar las
actividades al igual que la matriz de responsabilidades que aborda de manera mas puntual las
mismas en relacion con el personal involucrado, en general la buena organizacion es la pauta para
el desarrollo de cualquier objetivo en cualquier ambito y esta se obtiene a través de herramientas
tan sencillas como las que se implementaron. Es necesario darles el uso adecuado y la importancia
necesaria, especificamente para este trabajo es necesario que se verifiquen y en su caso
modifiquen estas herramientas conforme vayan creciendo las actividades.

En la actualidad la estandarizacion en las operaciones de cualquier empresa es una de las
bases para poder competir y mantenerse, para las PYMES no es la excepcidn y esto se reflejéo como
segundo objetivo de acuerdo con el diagndstico.

La falta de estandarizacion en los servicios es un aspecto que se refleja de manera negativa en
la preferencia del paciente, al inicio del trabajo esta carencia se observaba en la carga de trabajo a
partir de las preferencias del paciente ya que en los servicios habian diferencias significativas en el
procedimiento y los tiempos invertidos; en segunda instancia también este problema afecta
directamente a la administracidn por que los recursos sean utilizados de manera variada y desde el
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punto de vista de los recursos humanos el personal es mas propenso a la fatiga y por ende menos
productivo.

El uso de la estandarizacion en una empresa como esta ademas de mejorar los métodos, las
areas utilizadas y equilibrar la carga de trabajo integra el concepto de estandarizacion como tal a la
percepcion del paciente en cada servicio ya que este no nota diferencia alguna manteniendo por
igual la calidad sin importar quien realice el servicio.

En cuanto al proceso de comercializacion de calzado y en general para la venta de cualquier
producto, la falta de un proceso bien definido para realizar esta tarea acompaiiada de controles,
generan desconocimiento de aspectos importantes como las utilidades, el nimero de unidades
vendidas, la cantidad que se invirtio, etcétera. A partir de esto un reto muy importante para el
cumplimiento de los objetivos fue la creacidn de un proceso con los controles necesarios utilizando
recursos electrénicos que en la actualidad facilitan este tipo de tareas. El cambio del viejo control
en cuaderno a la hoja electrdnica es la pauta para mejorar el control en todos los aspectos de la
organizacion.

La calidad es una filosofia que buscan todas las empresas y en este trabajo se traté por un lado
con la implementacidon de las cinco eses que ayudaron a mejorar las condiciones de trabajo,
contribuyeron a las mejoras del estudio de métodos e implementaron un cambio significativo en el
ambiente laboral y sobre todo en la mentalidad del personal; por el otro lado y atendiendo el giro
de la empresa para atender la calidad se abordaron las normas mexicanas que aplican para un
consultorio, para la correcta interpretacidon e implementacion de las mismas se atendieron aspectos
como la distribucidn del espacio, las caracteristicas estructurales del mismo, de acuerdo con las
actividades los requerimientos minimos necesarios de equipo, instrumental e instalaciones, la
seguridad, etcétera; al final el consultorio sobrepasa por mucho las normas actuales en un 90%, por
el otro lado 10% solo se tuvieron que realizar adecuaciones como la colocacion de letreros de
seguridad o recarga de extintor. Al leer las normas se puede observar que a pesar de que participan
muchas instituciones en su elaboracidon existe mucho camino por realizar en relacién con otras
normas internacionales.

El diagndstico industrial encauza la ultima mejora a la planeacion de la demanda y el control
de la demanda(administracidon), como consecuencia de la falta de control y organizacién la empresa
no lleva un registro adecuado de las entradas y salidas de productos en funcién de la demanda y el
dinero necesario para invertir, la propuesta se baso en el registro electrénico que se mencioné con
anterioridad, de este registro y del analisis historico de la demanda se evaluaron las necesidades
con prondsticos para poder determinar las cantidades exactas en funcion del precio y tiempo de
respuesta lo que garantizara el abasto, este aspecto se debe evaluar mes con mes, en lo personal
para los productos solo es ir ajustando el modelo con los datos histéricos generados; se espera que
conforme crezca la organizacion las diferencias seran mds notables y tendremos que ser mas
precisos.
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Este proyecto es la base del crecimiento que se pretende tenga el consultorio, por eso la
importancia de consolidar una organizacion y administracion a base de los controles adecuados y el
concepto de estandarizacion sin perder de vista la calidad que a través del tiempo ha caracterizado
a este negocio.

Finalmente este trabajo aplica los conocimientos tedricos obtenidos durante la carrera de
ingeniero industrial, sin embargo de acuerdo a la experiencia del director corporativo de
“gccconsultores”, sinodal de este trabajo, una empresa como esta necesita un nivel aun mas
practico para su desarrollo ademds de que con las caracteristicas que presenta es susceptible a
ignorar con el paso del tiempo y la dindmica laboral del dia a dia los controles implementados.
Siguiendo esta misma linea el enfoque utilizado rebaso las caracteristicas de la empresa y debido a
esto se recomienda ser mds objetivo en busca de una mejor implementacion de herramientas que
garantice la facilidad de uso para el personal de la organizacidn.
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