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INTRODUCCION

Reingenieria constituye el paso fundamenta! para -onccer como  se
encuentra una empresa operando actuaimente, y detectar sus principales
problemas y debilidades, con el propésito de poder cambiar e! rumbo y mejorar

su productividad.

En ese sentido, este trabajo se desarrcila en 1a Clinica Dental del Dr.
Juan Carlos Orozco Guerra, resultando muy interesante ccnocer y entender ia
manera en que opera la Clinica Dental, sus procesos mas importantes,
atencion a clientes, procesos de evaluacién e implementacion de practicas

orales tanto odontolégicas simples como de ortudoncia.

La informacion contenida en este documento se recabé a través de
varias herramientas, entre ellas la observacion, platicas informales con el
personal, fotografias y entrevistas. Con esto se pudo tener un amplio panorama
de la clinica asi poder presentar una propuesta de mejoras concretas aplicables

al corto plazo.

Se detectaron pocos problemas administrativos, pero mas importante
aun, pudimos descubrir fortalezas que, de aprovecharse en buena manera, le
permitirian a la Clinica superar problemas y crecer de manera significativa,

superando por mucho sus propias metas y propositos.
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OBJETIVO GENERAL

Proporcionar a la Clinica Dental dei Or Juan Carlos Orozco, las

heframientas necesarias para eficientar el cumplimiento de los diferentes

procesos que se desarrollan dentro de la misma, principalmente lo referente a

atencién a clientes 2n su primera cita.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Dotar al personal que labora en ia Clinica Dental, de un documento
técnico administrativo que sirva de guia para el desarrollo de las actividades

propias de su trabajo.

Contar con un instrumento sistematico acorde con las exigencias de la
administracibn modema para lograr la adecuada aplicacion de los
procedimientos administrativos en el Departamento Administrativo de la

Clinica Dental.

Orientar al personal de la Clinica Dental en la consecucién coordinada de

los objetivos de la Unidad.

Reducir a través de reingenieria los errores numanos en la atencién al

Cliente.



Rengemena ae Procesos Clinica e Odontologia General y Ortodoncia Dr. Juan Carlos Orozco Guerra.
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« Proporcionar a ia Gerencia de la Clinica Dental, una herramienta que

permita visualizar una atencién especializada a corto plazo.

o Emplear la reingenieria, como una platafrrma inicial para el diseno de la

sistematizacion de las actividades y los procesos que se desarrollan en la

Clinica Denta!.
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L MARCO TEORICO
1. Antecedentes Historicos:

La Clinica Dental del Dr. Juan Carlos Orozco Guerra es una empresa
privada creada a finales de 1989 por un guatemalteco visionario que supo
valorar el potencial econdmico que Guatemala posee. Con el objetivo de ser
una entidad que ofrezca servicios cdontoldgicos de calidad a 'as personas que
los solicitaran sin importar clase social o economica, teniendo como fin Glitimo el
proporcionar a su propietario el bien material neceseric para cubrir las
necesidades basicas con comodidades que lo ubiquen er: un nivel social medio
alto, proporcionandole un plan de ahorro y plan de retiro comodo y sin

limitaciones.

ElI Dr. Orozco Guerra, es egresado de la Universidad de San Carlos de
Guatemala el 21 de noviembre del afo 1991, en el grado de Licenciado en ia
carrera de Odontologia, empezando su ejercicio profesional con una clinica
ubicada en la 34 calle 8-56 apto. “A™ zona 8, durante un periodo de 2 afos
(1990-1991). Debido al crecimiento y la demanda de su clientela, en 1992 se
traslada a la Avenida Petapa 07-23, zona 12 donde se encuentra actuaimente y
a lo largo de 14 afios de encontrarse en el Inmueble, se han realizado cambios
sustanciales, a fin de ofrecer todas las comodidades de una clinica
odontoldgica, ademas de un excelente servicio, y la atencion de personal bien

calificado.
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La Clinica dental cuenta con 6 ambientes acogedores y apropiados, que

se describen a continuacion

Area de Sala de Espera:

Consta con 5 asientos individuales, su propio servicio sanitario o
bafio (con lavamanos, inodoro, purificadcr desinfectante con amonio
cuaternario) para uso compartido de hombres y mujeres, red de sonido

para audio y TV Individual para esta area.

Sals do espera

Recepcion:

Cuenta con equipo computarizado Pentium 4 de uso para la
secretaria/recepcionista, con aparato de sonido, 2 archivos individuales
de usos miuiltiples, linea telefonicaffax, debido al cambio sugerido se

adicion6 1 asiento individual para el paciente y otro para la secretaria.
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Recepaon

Area De Prevencion:

Area destinada con un lavamanos en un mueble negro disciado
para que los pacientes puedan recibir o realizar su higiene bucal frente a
un espejo e iluminacién adecuada. (Maximo 2 personas), asi como ar2as
de aimacenaje pdara material de uso en esta zona (cepillos dentales

cajas de hilos dentales, cepillos de pacientes, etc.)
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Esta area cesempena la atencion propia por parte del odontoélogo
oropietario. asi como del asistente dental, la misma consta de 1 sillén
eléctrico con su taburete y su unidad de iluminacién con escupidera,
adecuada ventilacion proporcionada por ventilador individual en el techo,
purificador de amonio cuaternario en desembocadura de areas de
desaglie para la unidad y lavamanos, purificador de agua por filttro de
ozonizacidén, negatoscopio en pared y en la unidad dental asi como
apara.. emisor de rayos X (fijado adecuadamente), 2 muebles
ecpecificos con lavamanos y gavetas disefiadas para la recoleccion del
instrumental y gabinetes para almacenaje de productos dentales y

material de usos muitiples.
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Adicional, ocupando el espacio intermedio de Clini~2 1y 2, se encuentra:

v Area de sanitario para personal y cuarto de revelado radiografico.
Consta de 1 inodoro, 1 lava trastos con mueble para guardar utensilios
de laboratorio dental, y 2 repisas para la colocacion de utensilios de
limpieza (escoba, trapeador, plumeros, destapadores de bafio, etc.).
Area de esterilizacion de instrumental: Aqui mismo se cuenta con un
autoclave marca Kavo, para la esterilizacion completa de todo el equipo
y materiales que necesiten, desinfeccién y eliminacion de bacterias de
alto riesgo, asi como la esterilizaciéon en frio por medio de productos
quimicos previo a la preparacién para el empaque para el autoclaveado.
Recoleccion de desechos biologicos: Area prevista de un lava trastos de
acero inoxidable con mueble para almacenaje de productos de limpieza,
gabinete aéreo con funcién de bodega de productos como campos

desechables para cabeza de lo sillones, vasos, etc.;
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Area Clinica # 2

Asi como la primera se desempena la atencion per pane cel ocontdlogo
propietario complementada con el asistente dental. presenta una unidad
dental sin escupidera y mueble con estantes de almacenaje de equipo,
iluminacion individual, adecuada ventilacion proporcionada ~or ventilador

aéreo, reirigerador pequeno.

Clinca 2

Area dz Archivo, adiestramiento de personal y de tomas radiogréficas

Area de Archivo general y de sonido general para los distintos ambientes
clinicos. Con 1 archivo grande, 1 escritorio, 1 equipo de sorido, 1 repisa,
perfectamente iluminada y ventilada por 1 ventilador de cielo, sistema de alarma
general de la clinica, 1 Sillon dental hidraulico, con lampara dental Faro y 1
equipo de toma radiografica marca Pampas.

La clinica actualmente presta sus servicios odontologicos dentro de un
horario de lunes a viernes de 8:00 a 12:00/14:00 a 18:00 horas, y sabados de

8:00 a 13:00 horas.



Reingenteria de Procesos Clinica ge Odonton ¢+ Juan Carlos Orozco Guerra

L3
P
I

La Clinica Dental ae: Dr Jua~ Carios Crozco Guerra es una exitosa
empresa que ya cuenta Con un reccnocicc prestgio y experiencia, gracias a la
innovacion constante. al toque personalizado y. al excelente servicio que se le
brinda al paciente desde el momento que hace su llamada, hasta que sale de la
clinica, y a! eficiente equipo de trabajo con que cuenta, lo que ha propiciado la
fidelidad de sus pacientes, que satisfechos son su mejor carta de presentacion

y propaganda.

1.1. Misién
“Nucstro compromiso es ofrecer y prestar un servicio profesional de
informacion.  evaluacién, diagnostico dental, presupuesto, operacion y
rehabilitacion de Ia salud bucal completa, personalizado y con calidad, a
personas individuales, nucleos familiares y grupos empresariales o

corpoiativos”

1.2. Vision
Posicionarse en el Mercado Guatemalteco como una empresa dental lider de
alta productividad y multi-funcional, prestando servicios odontolégicos
estéticos y funcionales con tecnologia de vanguardia, reconocida por nuestro
alto nivel de compromiso con calidad, precio, atencion y buen servicio,

creando un vinculo dentista/paciente de confianza y lealtad.
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1.3. Valores
v Servicio con honestidad
v Trato humano con calidad
v Perfeccionismo en la realizacion del trabajo

v Satisfaccién y credibilidad en el servicio.
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2 SITUACION ACTUAL (PERFIL DE LA EMPRESA).
2.1. Tipo De Industria o Negocio:

La Clinica Dental Del Dr. Orozco es una entidad econdmica privada con
actividades empresariales de Servicio profesionales, inscrita legaimente en el
registro mercantil como una empresa que se ejerce como persona individual
profesional liberai con régimen general de periodo mensual en lo que respecta
al impuesto al valor agregado y en lo que respecta al impuesto sobre la renta
como profesional liberal de régimen optativo y periodo fiscal ordinario y en la
Superintendencia de Administracion Tributaria —SAT-. Por ser una empresa
conformada por dos empleados no aplica lo rrescrito en el reglamento del
Instituto Guatematteco de Seguridad Social." , sin embargo, si estan regidos en
lo prescrito en el Codigo de Tiabajo en lo referente a ventajas economicas y
faborales.

2.2. Clientes {Demcgrafia)

Sexo: 40% Mascuiino — 60 % Femenino

Edad: 2 afos hasta 80 afios.

Ingresos: Q. 3,000.00 hasta Q.40,0600.00
Educacion: Todos los niveles educacionales.
Ocupacién: Profesionales, Amas de casa, Estudiantes

(Primaria, basicos, diversificado, Universitarios).

Region Geogréfica: Region Central, Regién Sur

- '"...Empresas ubicadas en el Departamento de Guatemala al emplear los servicios de 3
trabajadores el patrono esta obligado a inscribir su empresa en el Régimen de Seguridad Social,
debiendo descontar —posterior a la inscripcion- la cuota laboral correspondiente.”
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2.3. Servicios que ofrece:

Los servicios profesionales prestados a los pacientes que los soliciten

consisten en procedimientos tales como:

v Quinirgicos Extracciones simples y complicadas, cirugias menores
[remocién de quistes, granulomas, odontomas, fibromas y cualquier
lesién patoldgica que no requiera hospitalizacion y sea de entrada por
salida] cualquier otro procedimiento quinirgico que se necesite para la
obtencién de trabajos dentales adecuados.

v Periodontales: Tratamientos <= limpiezas o higienes, detartrajes
manuales y ultrasénicos, pulido de restauraciones, piczas dentales o
aparatologia individual. Resolucion de enfermedades de encias.

v Restaurativos:

o Preventivos: selladores de fosas y fisuras
o Operatorios; restauracicies de amalgama, resinas, porcelana
(incrustaciones).
o Protésicos:
» Fijos: Coronas y puentes (de materiales varios, porcelana, metal,
resinas, etc.).
» Removibles: aparatologia removible de aleaciones varias como
cromo, cobalto, niquel, etc. , asi como de Nylon termopléstico.
» Totales: Colocacién de protesis completas superiores e inferiores
de materiales variados (resinas acrilicas, metal acrilico, porcelana,

nylon termopléastico, etc.).

10
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Implantologia: Colocacion y rehabilitacién de implantes dentales.

Ortodéncicos y ortopédicos: Realizacion de tratamientos para alinear

y ammonizar piezas dentarias por discrepancias 6seo dentales.
(Tratamientos a largo plazo).

Endodéntices: Consistente a la eliminacion de tejide nervioso dentro
de las piezas dentarias.

Radiograficos: Toma de peiiculas radiograficas de tipo periapical

Educacion Oral:_ La ensefianza de las diferentes técnicas de higiene
dental y manejo de las herramientas necssarias (cepiilos dentales, hilos

dentales, enhebradores, enjuagues, etc.) para la realizacion de ia misma.

Participacién En El Mercado:

Mercado Meta Primario

o Personas tanto individuales o grupos familiares que habiten o
trabajen en la zona donde se ubica la clinica dental o zonas
periféricas, que deseen recibir un servicio de tipo dental de
calidad y que estén dispuestos a pagar un precio justo de acuerdo
a la calidad recibida por dicho servicio.

o Empresas tanto nacionales como intemacionales que laboren en
el territorio nacional, que cuenten con un minimo de 10 personas y
que estén dispuestas a ofrecer a sus empleados un servicio tipo
seguro dental para mantenerios en un estado de salud adecuado

para mejorar su presentacion y labor dentro de su empresa.

1
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o Empresas de tipo educacional que ofrezcarn a sus alumnos el
servicio de evaluacion dentai como parte integral de sus servicios
evaluatives y de normmas para sus clientes, buscando que dichos

individuos tengan una salud dentat aceptable.

v Mercado Meta Secundario

o Persona o individuos que visiten actualmente nuestras
instalacioncs y que conforman la base de datos de la clinica
dental. tanto hombre, mujeres v nifios, de diferentes estratos
sociales y socio-econdmicos, desde los afios 1992 para el
presente ano.

2.5. Competencia:

En el campo Odontclégico existe alta competitividad, ya que el 80% de
las profesionales egresados, radican y prestan sus servicios profesionales en la
ciudad Capital. Adicionalmente existen laboratorios dentales que prestan
empiricamente servicios dentales con baja calidad y costo, pero que
representantan en la ciudad capital aproximadamente el 5% que proporcionan

ste servicio.

2.6. Estructura Organizacional:
El personal se encuentra conformado por una secretaria (recepcionista) y

un asistente dental, que son las encargadas del funcionamiento adecuado de

12
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cada uno de los servicios ofrecidos anteriormente, y el profesional (cirujano
dentista/gerente propietario) encargado de la realizacién de la mano de obra de
los servicios, tanto en su fase técnica, como en su finalizacion. La empresa
cuenta con el personal idéneo que en conjunto son la estructura fomal de la
empresa. Derivado del estudio realizado y después de haber ejecuiado los
diagramas inmersos dentro de este andlisis, se sugiere Iz siguiente definicion
de funciones.
v Gerencia Estomatologica:

El Doctor es responsable de toda la actividad de la clinica, del
desempeiio eficiente del personal, del adecuado funcionamiento de cada
uno de los procesos, y del cumplimiento de todas las normas establecidas,
ademas de velar por el cumplimiento de los estandares de calidad en
relacién con el servicio al cliente y cuidado y mantenimiento del patrimonio
de la clinica. Es su deber velar porque exista un excelente ambiente de
trabajo, propiciando un alto grado de comunicacion y relaciones
interpersonales excelentes, con el propésito de aumentar la eficacia en el
funcionamiento, estableciendo para ello los controles y herramientas de
medicién respectivas, y tomando las decisiones acertadas para cuando se
presente una ocasién que lo amerite, sin desviarse de los lineamientos

establecidos.

13
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v Recepcionista/Secretaria:

Tiene bajo sus responsabilidades atender a todos los clientes que
ingresan a la clinica; hacer evaluacion y prepuesto que se le entrega por
escrito al paciente que lo solicita, realizar y recibir llamadas, reservar citas,
enviar y recibir informacion via fax, llevar control de inqgreso y salida del
perconal, realizar los cobros respectivos tanto de tratamiento normal conio
de ortodoncia, extender facturas, controlar el trabajo de los laboratorios
dentales, y mantencr siempre la comunicacion directa con la Gerencia, y
asistente dental.

Ademas realizar desglose de facturas y cuadrarlos, llevar control de nago
a proveedores y cuentas por cobrar, pago de salarios, reaiizar las compras
locales y recibir requisiciones de pedidos de clinica, mantener el lugar
limpio y ordenado. asi como brindar apoyo a los asuntos personales del Dr.

Orozco que se realizan en la clinica Dental.

v Asistente Dental:

Es la responsable de atender en conjunto con el Dr. Orozco a los
pacientes, asi como brindarle soporte en el manejo de equipo y preparaciéon
de mezclas para uso odontolégico. Asi también, lievar al area de Secretaria
el resumen de trabajo realizado para su respectiva cancelacion, para que
ellos la reciban y extiendan la factura correspondiente. Ademas debe

brindar soporte en atencién a pacientes, es la respunsable de montar las
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bandejas preparadas para la atencion en el area de clinica, asear la seccion
de trabajo y de mantener el lugar limpio y ordenado.
Tiene a su cargo el stock de productos que se utilizan para el desarollo

de actividades de la clinica.

v Contabilidad:

Funcion subcontratada, realizada por contador externo calificado.
Encargada de llevar todos los libros contables de la clinica al dia, realizar
desglose mensual de ticket, facturas, y cuadrarlos, cierres mensuales,

realizar pagos mensuales de IVA, pagos trimestrales de ISR.

ORGANIGRAMA ACTUAL DE LA CLINICA DENTAL

Asistente .
Administrativa Asistente Dental
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3. IDENTIFICACION DE MACROPROCESOS.

En la Clinica Dental def Dr. Juan Carlos Orozco Guerra, por la naturaleza del
negocio y estructura organizacional, se pueden identificar y clasificar los

siguientes procesos:

v Operativos: Son los procesos que se consideran basicos para que la
empresa sea rentable, pero que al mismo tiempo si éstos no se realizan
de forma eficiente y continuadas, la empresa puede perder su éxito, ya
que ademas son los que nomnalmente afiaden valor al satisfactor:

Produccién, Ventas, Compras, Soporte técnico, Servicio al cliente.

v De apoyo: Son todos aquellos que apoyan a los “procesos productivos v
principales clave” para que el negocio se lleve a cabo con mayor eficacia:

Control de produccion, Aseguramiento de calidad, Garantias, Inventario.

J De Gerencia: Son todos aquellos relacionados con la direccion:

desarrollo, Recursos Humanos, Sistemas de informacion, Administracion,

Créditos y cobros.
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» De infomacién: Se refiere a todos los procesos que se encargan del
apoyo y manejo de informacion: Procesos contables, NoOminas,

Vacaciones, Caja.
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4. SELECCION DEL PROCESO A ANALIZAR Y SU JUSTIFICACION.
(PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA)

El proceso que sera objeto de redisefio es “Primera atencion clientes”,
servicio que presta la Recepcionista, el cual es uno de los mas importantes de

la Clinica Dental, ya que es alli donde se inicia la atencién al Cliente

4.1. Justificacién:

Se considera necesario redisefar dicho proceso, ya que se ha observado
pérdida alta de tiempo, riesgo en la seguridad tanto de personal como de
clientes, amplia pérdida y desgaste de movimientos de circulaciéon de personal,
retraso en realizacion de procesos y cGhstruccion de los mismos entre los que

conforman la estructura organizacional.
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5.  DESCRIPCION DEL PROCESO.

El detalle del proceso nos permite visualizar como se estan haciendo las
cosas, no como deberian hacerse. Por tal razén para obtener la informacion
completa del rol a modificar, fue necesario involucrar el proceso completo
desde que el paciente es un simple transeunte que se interesa en ia clinica
dental, seguicdamente, es atendido por la Recepcionista —donde existe
desperdicio de movimientos y tiempos-, luego lo prepara para su atencion la
Asistente, la evaluacion del Doctor, y se retira de la clinica, siendo un paciente
potencial. Sin embargo, el proceso a cambiar basicamente fue ei de reczpcion,

el cual por lo expuesto anteriormente no se disgregé de los otros. (Anexo 1)

Adicicnalmente c: utilizé el formato sugerido por catedra, por
cocnsiderarlo adecuado para hacer la descripcion de la realidad, ya que permite

involucrar a las personas que toman parte del proceso seleccionado.

6. DIAGRAMA DEL PROCESO:
Con la descripcién anteriormente descrita se realizé el diagrama de
proceso, a fin de sefalar la ruta de ejecucion de los procesos actuales con sus

debilidades y fortalezas. (Anexo 2)
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7. MAPEO DEL PROCESO:

A fin ae evaluar los insumos ron los que se cuenta para realizar la atencién
y servicio al cliente se esquematizaron los procesos claves o primarios a fin de
lograr su facil comprension y asegurando que se tengan todos los elementos
que contribuyen con su buen desemperio, es decir satisfacer al cliente (interno
o externo). Estos procesos se encuentran constituidos por:
v Recursos necesarios para realizarlo

Documentos que nos proporcionen la informacién clave

Entradas, broceso y salidas

<. Ll <

Procesos dc apoyo para desarrollar de forma éptima e! proceso
Y Medidores o indicadores de eficacia o eficiencia, que nos aseguren la

calidad de los productos o servicios. (Anexo 3)

8. ANALISIS DEL VALOR AGREGADO (AVA).

Para poder analizar el proceso que actualmente se realiza en el area de
atencién al cliente (Recepcion) objeto de estudio, y después de haber estudiado
la descripcion, Diagrama y Mapeo de proceso, se procedié a evaluar con la
Matriz de Valor Agregado, las actividades que no contribuian en el desarrollo
interno de la Clinicé, ni la eficacia de atencién requerida.

Para ello se clasificaron las actividades dentro de cada cuadrante de la
matriz de valor agregado, de acuerdo con la experiencia y resultados

deficietites y tardios que se han venido manejando con el proceso actual, dando
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como resultado ‘a efiminacion de activicades innecesarias y el incremento de

insumos que reaimente agregaban valor al sefvicio.

Matriz del valor agregado

Agrega valor  No agrega valor

Necesario | N )

l 11 | v

No Necesario
| i

Para mejorar los procesos se tomaron los criterios de esta matriz
eliminando los identificados dentro los cuadrantes Il y IV de la matriz.
Adicionalmente, Se fijaron criterios como tiempo, distancia, seguridad para
medir el proceso (para mejorar), dando como resultado el cuadro que se

adjunta. (Anexo 4)

9. REDISENO DEL PROCESO (ALTERNATIVA DE SOLUCION):
Con el andlisis de valor agregado AVA, se tomé la decision de qué
eliminar o donde mejorar sin afectar la calidad y efectividad del proceso. Una

vez realizada l2 “depuracion”, se elabora de nuevc la descripcion del proceso
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con su respectivo diagrama, mostrando la o las mejoras realizadas en términos
cuantitativos, del cual se adjunta.

Se decidio eliminar ciertos procedimientos que entorpecian la eficacia del
proceso de ingreso de recepcion, diagnéstico y planeacion de los pacientes que
asisten a la clinica dental requiriendo servicio de tipo odontologico para ofrecer
una ventaja competitiva, un servicio eficaz y mas segurc tanto para el personal
como para el cliente que solicita los servicios, ya que el anterior procedimiento
exponia mucho al personal a posibles atracos contacto con personas no
deseadas, asi como a fatigarse mas por traslados innecesarios que afectaban

su rendimiento para el adecuado desenvolvimiento de sus labores (Anexo 5, 6)

BIBLIOTECA
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CONCLUSIONES

o Derivado del analisis y utilizacion de las herramientas adecuadas, se pudo
observar que las ineficiencias en el proceso de las actividades relacionadas
entre si y que convierten insumos en producto —en este caso servicio-
generaban  pérdida de tiempo al realizar traslados y  movimientos
innecesarios y que no contribuian con el proceso de atencion al Cliente. En
tal sentido es importante hacer notar que al redisenar el proceso de las
actividades relativas a “Primera atencion a clientes” se redujo de 78 a 58
pasos el proceso completo, lo cual represente una economia de procesos

de! 25.64%, equivalente a 20 pasos.

o Al eliminar pascs del Area de Recepcion, ajustar movimientos entre
Asistente y Secretaria, que implicaban desplazamientos, apertura y cierre de
puertas, que —aparentemente- eran necesarios y agregabar valor en la
atencion al cliente se logro reducir el tiempo de 89.08% a 35.76%,

equivalente al 60.64% del tiempo total que se invertia.

o Con [a utilizacion del nuevo proceso, y con la implementacion de
infraestructura que agilizé la comunicacién verbal, asi como herramientas
adecuadas en el proceso de apertura y cierre de puertas, se logré una
disminucion significativa del tiempo, aunque no asi del numero de pasos,

pero que al final logré la eficacia esperada en la atencion al cliente.
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RECOMENDACIONES

Por lo anterior y no obstante la reingenieria no es la receta perfecta para
solucionar los problemas de una organizacién, sino una herramienta poderosa
de mejoramiento continGo, se sugiere:

o Hacer una evaluacion completa y general de los procedimientos
restantes, a fin de optimizar el funcionamiento integral de una
empresa de servicio del tipo odontolégico, para lograr ser
am.liamente competitiva.

o Evaluar la impamentacién de tecnologia de vanguardia adecuada a
fin de vincular e interrelacionar todas las operaciones administrativo
financieras de la empresa.

o Elaborar manuales de procedimientos o también conocidos como
manuales de operacién, de practicas, estandares, de instruccion
sobre el trabajo, de rutinas de trabajo, de tramites y métodos de
trabajo, a fin de contar con un texto que senale las politicas y

procedimientos a seguir en la ejecucion de un trabajo.
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GLOSARIO

Amalgama. resinas. porcelana (incrustaciones). Materiales odontoldgicos

restauradores

Amonio Cuatemario: Producto quimicc destinado a la disminucién de bacterias

en areas de inodoros o de bafios

Area De Prevencién: Lugar destinado para que los pacientes ejecuten su

practica de las técnicas de cegillado dental.

Autoclave: Aparato que realiza proceso de eliminacion completa de bacterias de
la superficie de cualauier instrumento, por medio de vapor o calor a altas

temperaturas.
Desechos biolégicos: Dicese de cualquier tipo de objeto que esté contaminado
con cualquier tipo de fluido (sangre, saliva, suero, orina etc.) proveniente del

cuerpo.

Detartrajes manuales y ultrasonicos: Eliminacién de sarro por medio de

instrumentos filosos o vibratorios que pulen las raices de las piezas dentales.
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Educacién Oral: La ensefanza de las diferentes técnicas de higiene dental y
manejo de las herramientas necesarias (cepillos dentales, hilos dentales,

enhebradores, enjuagues, etc.) para la realizacion de la misma

Endodénticos: Eliminacion de tejido nervioso dentro de las piezas dentarias.

Escupidera: Vasija de acero inoxidable utilizada para ei desechn de fluidos

orales, agua y conducirla al desagiie de aguas neyras.

Esterilizacion: Proceso de eliminacion completa de bacterias de la superficie de

cualquier instrumento, por medic de vapor, calor o medics quimicos.

Estomatolbgica: Dicese de cualquier cosa que se relacione con dentistas o

estomatologos (Estoma= boca, Logos= Ciencias)

implantologia: Colocacion y rehabilitacién de implantes dentales.

Negatoscopio: Aparato con fuente de luz en el cual se observan las radiografias

dentales.

Odontblogo: Dicese de persona que ejerce la ciencia de la medicina que busca

solucionar problemas de salud de la boca y dientes.
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Ortodbncicos y ortopédicos: Realizacidon de tratamientos para alinear y
armonizar piezas dentarias por discrepancias 6seo dentales. (Tratamientos a

largo plazo).

Ozonizacién: Proceso por medio del cual un filtro aumenta la cantidad de

oxigeno dentro del agua potablc.

Periodortales: Tratamientos de limpiezas o higiencs que conlleve eliminacion

de bacterias endurccidas por la acumulacion de iones d= calcio (sarro).

Procedimientos Quirargicos: Cualquier actividad médica que conlleve a eliminar
cualquier lesién de tejido blando o duro. (Quistes, granulomas, odontomas,

fibromas).

Protésicos: Materiales que busquen la reposicion parcial o total de una pieza

dental

Radiogréficos: Toma de peliculas radiograficas.
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REINGENIERIA UE PROCESOS

Clinica de Odontologia General y Ortedoncia
ANEXQ No

Dr. Juan Carlos Orozco Guerra

DESCRIPCION DE PROCESOS CRITICOS IDENTIFICADOS

Primera atencion Clente

Paciente. Recepcionista Doctor Asistentc
Persona que visila Clinica Dental
Paciente se retira

NOMBRE DEL PROCESO
DUENO DEL PROCESO
INICIO DEL PROCESO
FINALIZACION DEL PROCESO

CLIENTE Persona (hombre mujer, nifo) con probiema bucal
FECHA 04 de diciermbre o2i 2008
VERSION No. 1
CON QUE QUE HAGO QUIEN QUE RECIBO
1
|
ENTRADA | ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDA “1
Pararse frente a clinica Paciente Examnar iugas 1
Examinado el lugar iocar el timbre Paciente timbre suena

timbre suena

Observar quien es

Recepcionista

Persona parada en puerta

Persona

Abri puerta de recepciun

Recepcionista

P zra de recepcion

Entrar a Clinica

Abrir puerta principal con llaves

Receocionista

puerta abierta

ablerta la puerta

Ingresar a local

Paciente

Ingresa a Ciinica

Ingreso a clinica Cerrar puerta principa! Recepcionista Alencion

"Atencion Preguntar a paciente que uesea Recepcionista pregunta o

Pregunta Responder motivo de consulta Paciente respuesta

Respuesta Informar de servicio solicitado Recepcionista informacion T
Proporcionar pre-cotizacion verbal

Informacion dei servicio Racepcionista pre-cotiza=ion

Pre-cotizacion Decidir tomar servicio »ucia! Faciente decision

decision Esperar atencion Paciente sentarse |

Sentado el pacicnte Régresar a area de recepcion Recepcionista recepcion

Dentro de recepcion

Cerrar puerta recepcion

Recepcionista

Cerrar puerta

Puerta cerrada

Dingirse archivo a buscar ficha
clinica

Recepcionista

Archivo

En Archivo

Buscar ficha clinica

Recepcionisid

Ficha en blanco

Llamar a paciente para entiregar

Con Ficha en bianco iicha Recepcionista Al Paciente enfrente

Con paciente enfrente Explicar como llenar ficha Recepcionista Atencion del paciente

Atencion del Paciente Recibir ficha Paciente Ficha en blanco

Con la ficha en blarco Lienar ficha Paciente Ocuparse en ficha A

Paciente ocupado con
ficha

Buscar a Doctor

Recepcionista

Encuentra al doctor

Informar a Doctor de servicio a

Encontrado el doctor prestar Recepcionista Doctor en oficinas
Preguntar Recepcionista si ya

Con el Doctor en oficinas |entrego ficha y precios etc. Doctor Instrucciones

Con instrucciones

recibidas Avisar a Asistente Dental Recepcionista Aviso

Con el aviso dado

Regresar a recepcion

Recepcionista

retoma actividades

Retomada actividades

Indicar a asistente preparar

entregado

recepcionista bandeja para atender paciente Doctor Aceptacion de asislente
Con aceptacion de
asistente Empezar a preparar area clinica Asistente Paciente termina lienado ficha
Con ficha liena por Levantarse a tocar puerta de
paciente recepcion Paciente Abran puerta
Recibir ficha y pide que espera un
Al abrir la puerta momento Asistente Entregado documento
Con documento
Esperar ser atendido por doctor Paciente Esperar sentado
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DESCR!PCION TE SROCESCS CRITICOS IDENTIFICADOS

NOMBRE DEL PROCESC
DUENQ DEL PRGCESCT
IN\CI10 DEL PROCEST
FINALIZACION DEL PROCESD

CLIENTE Persona (hembre mujer, nifio) con problema bucal
FECHA 15 ae diciembre del 2005
VERSION Mo 1
CCN QUE QUIEN QuE KECIBO
' ]
TENTRADA ASTIVI ] RESPONSABLE SALIDA
Con paciente esperarac | Entregar ‘< Asistente Documenta lleno
: 2Nito lier Re,cas fon B Doclo informacion del paciente
Cuando lee la = o
jinformacion |{Uroenar ve'nal aue enve pacente Docor Auterizacion de ingteso
F——
|Au[onza.:;or1 de .ngreso |Abrnr puena de recepcion Asistente Paciente ingresa
Cefras puc. . 2 3CCesd a
Faciente ingresa recepcion Asistente Paciente en 4rea clinica _5
Conducir a paciznte a area de 1
Paciente en area clinca |C'nica Asisiente atencion del doctor
Atencion del Doctor Presentarse con paciente Ooctor Maotiva de consulta
Exphcar acercs oe servcio que 1
Motrvo de cc-sutta colcita Doctor | Informacién
Invitar 8 s7ntarse en silon dental
informacion para evaluacion Doctor Aceptacion del paciente
Aceptacitn del paciente |Tomar servilleta y coioca a paciente|Asistente Preparacion de pariente
Pa:.ente preparado Halar unidad de instrumentos Doctor Datc. de evaluacidn
Datos de evaluacion Tomar ficha de datos Dactor Ficha de datos
Corroborar con paciente {otal de
Ficha de Datos datos de ficha Doctor Ficha ue Datos revisada
Ficha de dalos revisada |Devolver ficha a asistente Doctor Completar informacién adicional
Con informacién
adicional Evaluar a paciente Doctor Resultado de evalvacion
Dictar datos de evaluacion a Datos clinicos para
Resultado de evaluacion |asistente Doctor presupuestacion
Datos clinicos para
presupuestacicn Llenar datos en ficha Asistente Reune informacién
informacion Anotar precios de tratamiento Asistente presupuestacion final
Can presupuestacion Explicar verbalmente a paciente
final tratamiento a realizar Doctor informacién verbal
Infarmacion verbal Evaluar tratamiento sugendo Paciente Respuesta a motivo de consulta
Respuesta a motivo cntregar a Doctor ficha con precios |Asistente Ficha de cotizacion
Ficha de cotizacién Revisar ficha Doctor Ficha revisada
Ficha revisada Entregar presupuesto verbal Doctor cotizacion
Decidir si acepta o rechaza
cotizacion verbal cotizacion Paciente Costo de resolucion de problema
Valor total de resolucidn
de problema Rechazar servicio Paciente Rechaza
Invitar a paciente a levantarse de
rechazo sillon de evaluacion Doclor Finalizaciér evaluacién

<3



CFAE

REINGENIERIA DE PROCESOS
ANEXO No 1

DESCRIPCION DE PROCESOS CRITICOS iDENTIFICADOS

NCMERE DEL °RCCESO

OUEND DEL PROCESO
INICIO DEL PROCESO

FINALIZACION DEL PROCESO

Primera alencién Cliente

Paciente, Recepcionista Doctor, Asisiente
Persona que visita Clinica Dental
Paciente se retira

CLIENTE Persona (hombre, mujer rufio} con problema bucal
FECHA 05 de diciembre del 2005
VERSION No. 1
CON QUE QUE HAGO QUIEN QUE RECIBO
ENTRADA ACTIVICADES RESPONSABLE SALIDA
|
IFmanzada la evaluacion |Despedir paciente en drea clinica  [Doctor Autarizacion de salida area clinica
FEo_na-..'.onzamon de
salida Entregar ficha a asistente Doctor Ficha de Trabajo
Accmpanar a paciente a puerta de
Ficha 4e trabajo chnica Asistente puerta de salida clinica
En puerta Je salida B
clinica Abrii puerta recepcion Asistente puerta de salida a recepcion
En puerta de salida a
recepcion Salir a sala de espera Paciente Esperar cobro
Esperando cobro Cerrar puerta de recepcion Asistente Salida de paciente
Trasladar ficta a Recencionista
Esperando dato de cobro [para cobro Asistente Entregar Ficha medica
Can ficha medica Cobrar servicio a paciente Recepcionista Monto a cobrar
Con monto a cobrar Hacer factura Recapcionista Factura
Factura Paaqar cuenta en efectivo Daciente pago de servicio
pago de servicio Entregar factura Recepcionista Dinefro
Con dinero Guardar dinero Recepcionista Despedir paciente
Despedir paciente Oingirse a puerta de recepcidn Recepcionista Puerta cerrada
Puerta cerrada Abi. puerta de recepcionista Recepcionista Ingreso a sala de espera
al ingresar a sala de Acompanar a paciente z puerta de
espera salida Recepcionista puerta de salida con llave
puerta de salida con llave |Abrir puerta de salida con liaves Recepcionista Salida de paciente
Salida de paciente Cerrar puerta de salida con llaves |Recepcionista Sala de espera
Sala de espera Regresar a recepcidn Recapcionista Puerta de recepcion
Puerta de recepcidn Cerrar puerta de recepcion Recepcionista Acceso a recepcion _
Dentro de recepcion Abrir gaveta archivo Recepcionista Documentos
Dccumentos Archivar ficha Recepcionista Termino

Elaborado Por:
Fecha:

Janett Anabella Catalan Guerra
05 de diciembre 2005
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Dr Juan Carlos Orozco Guerra ANEXQO No
DIAGRAMA DEL PROCESO RESUMEN
PROCEDIMIENTO ANALIZADO Actividad PASOS TIEMPO DISTANCIA
Pnmera atencion Cliente Nombre lcono No. % No. % No. | %
GLIENTE: Operacion ) 52 | 65826923 | 7771
Persona (hombre. mujer, nifia) con prablema bucal Transporte E;) 18 | 2278 734 824 | 255|100
DUENO Inspeccion ) 3 [ 380)1100] 1235
Pacente, Recepaionisia, Doctor, Asistente Decision <> 2 1253|120 ] 135
INICIO Demora D 2 253 | 032 | 036
Persona que visita Clinica Deatat Almacenanvento <7 2 [ 253 | 000 | OO0
FINAL TOTAL 79 l 100 | 8908 | 100 | 255 100
Paciente se retira
— O 1 R} g F Sk o
8 gl &lsg|sicls
g § -E ] = £ 1ojalx Descrincian
1 P oD OY
[ 2 L
1 1} /lPaciente se para frente a clinica B il
1 003 iR Paciente toca ei timbre
3 003 3 I Recepoonisia observa quien es =
4| 100 | 003 M Recepcionista abte puerta de recepcion <
5| 1.00 004 Recepcionista abre puerta principal con llaves
6 0.02 ? Paciente Ingrecz- a Lo~
7 002 ‘? Recepoionisia cierra puera pnncipal
B 002 |62 Recepcionista Preguiia a paciente que desea
9 200 | Paciente responde motivo de consulla
10 005 [ Recepcionista Informa de servicio soliciado
1 300 |o—1 Recepcionista Proporciona pre-cotizacion verhal del servicio
12 020 =5 Paciente decide tomar serv.io inicial =]
13 €11 = Paciente se sieiia 4 esperar atencion
14( 1.00 004 I Recepcionista regresa a area de recepcion
15 001 [ Recepcionista Cierra puea recepcion o
16} 1.50 0.01 Recenciorista se dinge archivo a buscar ficha vimca _—‘1
17 001 Recepcionista Busca ficha clinica
18 0.04 Recepcionista Llama a paciente para entregar ficha
19 020 |cD Recepcionista explica como lenur fcha
20 0.01 é) Paciente recibe ficha
21 1000 [ Faciente llena ficha
22| 250 010 Recepcionista busca a Doctor
23 1.00 Q Recepcionista informa a Doctor de servicio 3 prestar
24 010 Doctor pregunta Recepcionista si ya entreog ficha y precios etc.
25| 2.50 0.01 Recepcionista avisa a Asistente Dental
26§ 250 0.02 Recepcionista regresa a recepcion
27 005 [ Doctor Indica a asisterte preparar bandeja para atender paciente
28 300 |2 Asistente empieza a preparar ar_a dlinica
29| 050 | 002 |Paciente se levanta a tocar pueria de recepcion
30 001 | &L] Asistente recibe ficha y pide que espera un momento
31 011 Paciente espera ser atendido por doctor
32| 250 | 0.01 Asistente entrega ficha a Doctor
33 1.00 Doctor revisa ficha
k2 001 [ Doctor da orden verbal gue entre paciente
35| 150 | 0.01 Asislente abre pueda de recepcion
36 0.0t Asistente cierra puerla de acceso a recepcion
37] 150 | 001 Asistente conduce a paciente a drea de clinica
33| 200 | 001 Doclor se presenta con paciente
39 0.10 Doctor Explica acerca de servicio gue solicita
40 0.10 Doctor invita a sentarse en sillon dental para evaluacion
41 200 Asistente loma servilleta y coloca a paciente
42 200 [ Dodlor hala unidad de instrumentos
43 0.01 Dactor toma ficha de datos
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REINGENIERIA DE PROCESOS

12~00gi8 General y Ortodoncia

Ceros Orozeo Guerra ANEXO No 2
DIAGRAMA DEL PROCESO RESUMEN

PROCEDIMIENTO ANALIZADO Actividad PASOS TIEMPO DISTANCIA
=nmerg gtencion Cliente Nombre Icono No. % No. % No. %
CLIENTE: Operacion Es) 52 | 6582] 6923 | 7771
Sgrsona (Nombie, Mujer, nifio) con problema bucal Transporte El; 18 [2278) 734 | 824 1 255 100
DUENO Inspeccion [ ] 3 | 360|1100] 1235
Pacente Recepcionista Doctor, Asistente Decision <> 2 253 120 | 13¢%
INICIO_ Demota D 2 | 253 ] 032 | 056
Persona que visita Clinica Dental Amacenamentc <~~~ | 2 | 253 | 000 | 000
FINAL TOTAL 79 | 100 Lsg 09| 100 | 255 100
Pacente se retira _

— s - -
al | £ g | s 1 g18l5IE
§ : = o = = o Q| < Descripcon
« -3 - q
S E O !:'/'\ [._1 <> q v
44 002 [} Cacor Comobora con ; acienie total de dalos de ficha
45 001 [ Doctor devuelve ficha a asislente
46 5 00 ] Doctor evalia a pacienle __'
47 001 L? Doctor dicta dalos de evaluacion a asistente
48 100 | © Asistente liena datos en ficha
49 500 | O Asistenle anota precios de tratamiento
50 500 C‘P Dloctor explica verbalmente a paciente tratamiento a rea.car
51 3.00 Paciente evalia tratamiento sugerido
52 1500 Asistente entrega a Doctor ficha con precios
53 5 00 =_| Dodlor revisa ficha
54 0.03 O Doctor verbalmente ertrega presupuesto
55 1.00 L Paciente decide si acepta o rechaza cotizac.yn
56 200 |0 Paciente rechaza/acepta scivicio
57 100 | A Doctor Invilz = pacente a ic.o .. 5e de sillon de evaluacion
50 0.01 (;L_) Doctor despide paciente en area clinica
59 001 | 3 Dodlor Entrega ficha a asistente
600 1ud a1 Asistente acompaiia a paciente a puerta de clinica
61 001 Asisiente abre pueria recepcion
62| 100 0.01 Paciente sale a sala de espera
63 0.01 Asistente ciena puerta de recepcior
64| 050 0.01 s o Asistente Traslada ficha 2 Recepcionista para cobie i
65 503 (= Recepcionista cabra servicio a paciente
66 001 | @ Recepcionista hace faclura
67 001 | o Paciente paga cuenla en efectivo
68 001 [ Recepcionista entrega factura
69 500 | D Recepcionisla guarda dinero
70( 1.00 200 Recepcionista se dirige a puerta de recepcion
71 1.00 Recepcionisia abse puerta de recepcionista
72| 1.00 200 > Recepcionista acompafia a paciente a pueria de safida
73 030 cJ Recepcionista abre puerta de salida
74 200 | 3 Recepcionisla cierra cierta de salida
75{ 1.00 3.00 Recepcionista regresa a recepcion
7€ 001 | S Recepcionisia ciera pueda de recepcion
77 001 | recepcionista Abre gaveta de Archivo
78 001 | &> | Recepcionista archiva ficha
2550 8909
Elaborado Por: Jenett Anabella Catalan Guerra Aprobado por Dr. Juan Carlos Orozco Guerra
Fecna 05 de diciembre 2005 Circulacion:
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Dr Juan Carlos Orozco Guerra

NOMBKE DEL PROCESO

DUl NO DEL PROCESO

INICIO DFL. PROCESO
FINALIZAGION DEL PROCESO
CHH NI

REINGENIERIA DE PROCESOS

MAPEO DE PROCESOS

Primera atencion Cliente

Paciente, Recepcionista, Doctor, Asistente
Persona que visita Clinica Dental

Paciente se retira

Persona (Hombre, mujer, nifio) con problema bucal

Anexo No. 3

1 ECHA 05 de diciembre 2005
_ RECURSOS ] DOCUMENTOS
Sohcitud de Servicio Fecha de Informacién
I’ersonal procesional para efectuar labor Lista de precios de tratamiento
| Adecuado lugar de rabajo para atencidn Lista de Diagnéstico clinica

| pacientes potenciales
|l (uipo y material &ptimos

! ENTRADA

Sohaitud de alencién bucal

Facturacion
Libro de Citas

PROCESO

SALIDA

v

atencién e€n primera cita

Cliente satisfecho y

potencial

~ PROCFSO DE APOYO INDICADORES DE EFICACIA

Equipo de Computo
Equipo de ingreso
{Mejoras a infraestructura
| Capacitacion de personal

Elaborado por Janett Anabella Catalan Guerra

Fecha: 05 de diciembre ¢ | 2005

Aumento en cantidad de consultas
Mayoi ingreso

Aumento en citas

Aumento de evaluaciones realizadas

Circulacion

7

Aprobado por: Dr. Juan Carlos Orozco Guerra



Clinica de Odontologia General y Orodoncia
Dr. Juan Caros Orozco Guerra

REINGENIERIA DE PROCESCT
ANEXO No

CLASIFICACION DE ACTIVIDADES DEL PROCESO DE LA MATRIZ DE VALOR

AGREGADO

NOMBRE DEL PROCESO
DUENO DEL PRGCESQO

INICIO DEL PROCESO
FINALIZACION DEL PROCESO

Pnimera atencion Cliente

Paciente. Recepcionista. Doclor Asislente
Persona que visita Clinica Denta:

Paciente se retira

Persona (hombre mujer. niNo) con proberma Duca

CLIENTE
FECHA 05 de diciembre 2005
. e CLAS.HCACKA)\Z‘?E«;;;T;AZ DE VALOR :
1 |Pacente se para frente a clinica ) | _ ! Wil
2 |Paceente toca e! imbre ] | o
3 |Recepcionista observa quien s | :
4 |Recepcionisia abre pueria de recepcion | |
5 Recapcionista abre puerta principal con llaves v :
& |Pacente Ingresa a Local v |
7 |Reepcionisia cierma puena prn-ip [
& Recepcionista Pregunta a paciente que desea |
9 |Paciente responde motivc de consulta hl
10 |Recepcionista Infc-ma de servicio scucitado |
11 |Recepcionista Proporciona pre-coti.aciéon verbal del servicto
12 |Pacien's decide lomar servicio inic.al ! ]
|~ 13 |Paciente se sienta a esperar atencion i
14 Reaepc:or-.isla regresa a area de recepcion v
15 |Recepcionista Cierra pueria recepcion v
16 |Recepcionista se dinge archivo a buscar ficha clinica \%
17_ |Recepcinnic!~ Busca ficha clinica v
18 Recepcionista Llama a paciente para entregar ficha v
19 |Recepuionista expi.ca coma lienar ficha v
27 |Paciente recibe ficha v
21 |Paciente llena ficha v
22 |Recepcionista busca a Doctor il
23 |Recepcionista informa a Doctor de servicio a prestar n
on Doctor preaunta Recapcionista si ya entrego ficha y precios u
2lc
25 |Recepciciista avisa a Asistente Dental v
26 |Recepcionista regresa a recepcion |
o Doqtor Indica a asistente preparar bandeja para atender v
paciente
28 |Asistente empieza a preparar area clinica 1
29 |Paciente se levanta a tocar puerta de recepién v
30 |Asistente recibe ficha y pide que espera un momento v
31 |Paciente espera ser atendido por doctor v
32 |Asistente entrega ficha a Doctor m
33 |Doctor revisa ficha 1
34 |Doctor da orden verbal que entre paciente v
35 |Asistente abre puerta de recepcion LY
36 |Asistente cierra puerta de acceso a recepcion 1\
37 |Asistente conduce a paciente a area de clinica |
38 |Doctor se presenta con paciente |
39 |Doctor Explica acerca de servicio que solicita |
40 | Doctor invita a sentarse en sillén dental para evaluacion Y%
41 |Asistente toma servillata y coloca a paciente |
42 |Doctor hala unidad de instrumentos n
43 |Doctor toma ficha de datos |
44 |Doctor Cormobora con paciente total de datos de ficha 1]
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VEEANZE A DE FROCESOS

Clinica de Odontotogia General v Ontodoncia
ANEXO No 4

Dr. Juan Carlos Orozco Guerra

CLASIFICACION DE ACT!VIDADES DE. 2R
AGREGAD!

NOMBRE DEL PROCESO
DUENO DEL PROCESO

INICIO DEL PROCESO
FINAUIZACION DEL PROCESC

o Lnistente

Fersuna nomore moer nifg) con problema bucal

CLIENTE
FECHA g o B A0
) |
CLASIFICACION TN MATRIZ DE VALOR |
N ACTIVID | |
b AD | AGREGADO
45 |Doctor devuelve fichia a asistente | i
so |Doctor evalua a pacienie !
47 [Doctor di~ta ¢alos de evaluacion & asisierie |
48 |Asstente lle. 3 datos en ficha i
49 |Asistente anod prec ds de fratamiento | %
50 |Doctor explica verbalmente a paciente tratamiento a realizar | |
| 51 jreventeevals tralamwento sugando o I
52 |Asistente entrega a Doctor ficha con precios | n
53 |Doctor revisa ficha | e
54 |Doctor verbaimente entrega presupuesto | i
55 |Paciente decide si acepta o rechaza cotizacion 1 1
| 56 |Pacente rechaza/acepta servicio |
57 |Docior invita a paciente a levaniarse de silion de evaluacion 1]
s8 |Doctor de<pide paciente en area clinica n
| 59 |Doctor Entrega ficha a asistente I
60 |Asistente acompaia a paciente a puerta de clinica 1
61 |Asistente abre puenta recepcion |
62 |Paciente sale a sa'a de espera n
63 |Asistente cierra puerta de recepcion |
64 |Asistente Traslada ficha a Recepcionista para cobro |
65 [Recepcionista cobra servicio a paciente ]
66 |Recepcwonista hace factura I
67 |Paciente paga cuenta en ofectivo |
68 |Recepcionista entrega factura [0
69 |Recepcionista guarda dinero |
70 |Recepcionista se dirige a puerta de recepcion 1\
71 |Recepcionista abre puerta de recepcionista [\
72 |Recepcionista acompafa 2 paciente a puerta de salida %
73 |Recepcionista abre puerta de salida V]
74 |Recepcionista cierra cierta de salida v
75 |Recepcionista regresa a recepciéon v
76 |Recepcionista cierra puerta de recepcion \%
77 |recep Abre gaveta de Archivo i
78 _|Recepcionista archiva ficha |
TOTAL
Elaborado Por  Janetl Anabella Catalén Guerra Aprobado por Dr. Juan Carlos Orozco Guerra
Fecha: 28 de sepliembre 2005 Circulacion
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linica de Odontologia General y Ortodoncia
Dr. Juan Carlos Orozco Guerra

REINGENIERIA DE PROCESOS
ANEXO No

DESCRIPCION DE PROCESOS PROPUESTO

NOMBRE DEL PROCESO
DUENO DEL PROCESO
INICIO DEL PROCESO
FINALIZACION DEL PROCESO

Pnimera atencién Cliente

Paciente, Recepcionisia. Doclor. Asistente
Persona que visita Clinica Dental
Pacienle se retira

Persona (hombre, mujer. nifio) con problema bucal

IS

CLIENTE
FECHA 05 de diciembre del 2005
VERSION No. 2
CON QUE QUE HAGO QUIEN QUE RECIBO
ENTRADA ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDA |
{ Pararse frente 3 clinic» Pacrente Exanunar iugar |
it{xamlnado el lugar Tocar el imbre faciente Wmbre suena i
timore suena Observdr quien es Recepcionista Persora parada en puera |
Abrir puerta de ingreso a clinica con . Non !
Persona de chapa eiéctnca Recepcion'sta Puerta de recepaion |
aberta la puerld Ingresar a local y cierra puerta Paciente Ingresa a Chinica |
Atencion |P:egumar a paciente gue desea Recepoionsia pregunia ]
Preguma Responder motivo de cor..ulta Facente respuesia = :j
Proporcionar pre-cotizacion verbal del
Informacion Servicio Recepcionista pre-colizacion
[Fre-cotizacion Decidir tut.ar servicio inicial Pacienie decision
decision Esperar atencion Paciente sentarca
Avisar por Intercomur=ador a Doclor de
Sentado el pacente paciente en espera Recepcionisia recepcicn
Con el Doctor en oficnas Ordenar tomar datos Doctor Instrucciones =
Indicar a asislente preparar bande para
Con instrucciones recibidas  |alender paciente Recepciomsla Avis~
con el aviso dado Abrif pueria de recepcion Recepcionisia _F’uena de recepcion
al abrr puerta ['nﬂm' ar a Area de recepcion Paciente [mgreso
Al ingresa T [Cerrar puerta de recepcion Recepcionisia lreceocion
recepcion Ingresa a &ca de recepcion Recepcioni<ia Atencion paciente
Atencion paciente Toma datos de pacienie en computadora Recepcionisia Ficha clinica
Ficha Clinica Empezar a preparar area clinica Asistente Paciente -
Paciente traslada a paciente a area clinica Recepciomsta Atencion asistente
Atencion asistente Recibe paciente en clinica Asistente Paciente
Paciente Prepara a paciente en area de sillon dentat  |Asistente paciente preparado
Paciente preparado ~mar a Doctor por intercomunicador Asistente Atencion doctor
Atencion del Doctor Presentarse cor paciente Doctor Motivo de consulta
Documentos Solicitar a Recepcionista ficha Asistente paciente preparado
Paciente preparado Halar unidad de instrumentos Doctor Datos de evaluacion
Datos de evaluac.on Tomar ficha de datos Doctor Ficha de datos
Corrobarar con paciente total de datos Je
Ficha de Datos ficha Doctor Ficha de Datos revisada
Completar informacion
Ficha de datos revisada Devolver ficha a asistente Doctor adicional
Con informacion adicional Evaluar a paciente Doctor Resuitado de evaiuacion
Datos climcos para
Resultado de evaluarion Dictar datos de evaluacion a asistente Doctor presupuestacion
Datos clinicos para
presupuesiacion Llenar datos en ficha Asistente Reune informacion
Informacion Recibir ficha a Asistente Recepciomista presupuestacion final
cotizacion manual Realizar cotizacion Recepcionista documento final
Entrega ficha a asistente con
documento final presupuestacion Recepcionista con presupuestacion final
T[:prlimr verbalmente a paciente tratamiento
Con p final a li Doctor informacién verbal
Respuesta a motivo de
Informacion verbal Evaluar tralamiento sugerido Paciente consulta
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Clinica de Odontologia General y Ortodencia
Dr. Juan Carlos Orozco Guerra

NOMBRE DEL PROCESO
DUENO DEL PROCESO
INICIO DEL PROCESO

DESCRIPCICN DE PRCCE

FINALIZACION DEL PROCESO

w

Pacenme se relies

Dontor Asisten's

Climica Drerital

CLIENTE Persora (hombre mujer mnNoj con problema bucal
FECHA 05 de aiciembre dei 2005
VERSION No. 2
CON QUE UE HAGC QUIEN QUE RECIBO
r ENTRADA ACTIVIDADES RESPONSABLE | SALIDA
respuesia a motivo Entreqar a Doclor oha con precios Asistente Ficha de cotizacicn

Ficha de cotizacion

Rewisar ficha

Doctor

Ficha revisada

Ficha revisada

Entregar presupues

o verbal

Doctor

cotizacion

cotizacion verbal

Cecidir s1 acepta o rechaza cotizacion

—’;QCIEH(E

Costo de resolucion de
problema

Valor total de resolucion dc

problema Rechazar servicio Paciente Rechaza
Invitar 3 paciente a levantarse de sillon de
rechazo evaluacion Doctor Finalizacion evaluacion
Autorizacion de salida area
F nalizada ta evaluacion Despeuir paciente en area clinica Doclor clinica
Con aulorizacion de salida Entregar ficha a asistente Doctor Ficha de Trabajo
Ficha de trabajo Acomparfiar a paciente a pue.ta de clinica Asistente puerta de salida clinica
En puerta de salida clinica Abrir puerta recepcion Asistente puerta de salida a recepcion
En puerta de salida a
recepcion Salir 4 sala de espera Pacienta Esperar cobro
Esperando cobro Cerrar puerla de recepcion Asistente Salida de paciente
Esperando dato de cobro Trasladar ficha a Recepcionisia para cobro {Asisiente Entregar Ficha medica
Con ficha medica Cabrar servicio 3 pacente Recepcionista Monto a cobrar ]
Con monto a cobrar Hacer factura Recepcionista factura
Factura Pagar cuenta en efectivo Paciente pago de servicio
pago de servicio Entregar factura y copia de presupuesto Recepcionista Dinero
Con dinero Guardar dinero Recepcionista Despedir pacienie
Abrir puerta de ingreso a dinica con botan
Despedir paciente de chapa eléctrica Recepcionista Puerta cerrada
Dentro de recepcion (Abrir gavela archivo Recepcionista Documenios
Documentos Archivar ficha Recepcionista Termino
Elaborado Por: Janefl Anabelfa Catalan Guerra Aprobado por Dr. Juan Carlos Orozco
Fecha: 05 de diciembre 2005 Circulacion
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Clinica de Odontologia General y Ortodoncia REINGENIER = T
Dr Juan Carlos Orozco Guerra

DIAGRAMA DEL PROCESO [RESUMEN
ENTO ANALIZADO Actividad PASOS TIEMPC
Pnmera atencién Cliente Nombre tcono No.| % No. e =
CLIENTE: Operacién (0 Jaz [7241 ]2679 "2zl | Pp———
Persona (hombre, mujer, nifio) con problema bucal Transporte :) 10 |17 24 |0 43 T
DUENO Inspeccion 1 = 172 J500 i
Pacierte. Recepaonista Doclor, Asistente Decision > 2 345 120 |
INICIO Demora L 12 izas fazg
Persona que vista Climica Dental Almacenamienta <7 4% 172 000
F\INAL . TOTAL 56 [100 3576 (100 |55 |-oo
Pacienie se retira
23 1 @ 7
g S
P g g
% 5 = Descripcion
<
a : = ™ L J
I' &
| .
1] | | /|Pacente se para frente g chir ox
2 003 |1 Praciente loca el bmbre o
i) 003 o Recepcoonrsta observa quiwen as
i 0 _Oi_ o i_ Recepcionisia abre puesta 0e nQreso a ¢ = a ool h0n GF chapa &
5 001 | | Paciente Ingresa a Local y ~ie” . & puera
6 0.02 | &2 Recepcionista Pregunta a pac ente que desea
G 200 |0 Paciente responde motivc “e ~-nsulla
"8 300 dl-___ Recepciomsta Proporc.. a2 cre<cotizacon verbal del servicio
Q G20 [ Paciente decide tomar servicio wcial
10 023 B N = Paciente se sienta a esperar atencion
11 0.0 jor— T Recepcionista avisa por intercom 2 Docter
12 oo [ | Dioctor ordena tomar dalos
13 0.m (—‘) Recepoiomisia indica ~ asistente o parar bandeja para atender pacisnie
14 020 | s N | Recepcioni.la abre puerta de ngresa a recepciin
151501 "0t Pacienle ingresa a area de recepcion
16 010 | Recepcionista cierma puerta de recepcic
17| 50| 010 ) Recepcionista ingresa a area de recepcion
18 500 | Recepcionista loma dalos de paciente en computado)a
19 0.05 (ik‘_‘ Asmstente empieza a preparar area linica
201100 001 “]:'_) Recepeicnisla traslada a paciente a area citnica ]
21 0.02 ‘;f Asistenie Recibe paciente en clinica
22 0Cs CL) Asistente Prepara a pacente en area de sillon dental
23 001 | = Asisiente liama a Doctor por intercom 1
24| 500 001 Doclor se precenta con paciente
25 001 [ Y Asistente sclicta a Recepcion sta ficha
26 200 | 0O Doctor hala unidad de instrumentos
27 001 | O Doctor toma ficha de datos
28 002 | &I Doclor Corrobora con paciente total de datos de ficha
29 001 | 23— Doctor devuelve ficha a asistente
30 500 e A | Doctor evalla a paciente
31 0.01 | cO—1 Doclor dicta datos de evaluacion a asistente
32 100 | O Asistente i:2na ficha de datos
33/ 100 030 -] Recepcionista recibe ficha a asistente
M 500 | cox_ Recepcionista realiza cotizacién
35/ 050 | 001 Recepcionista entrega ficha a asistente con presupuestacion
36 003 | .o Doctor explica verbalmente a paciente iralamiento a realizar
37 300 | CD Paciente evalua tratamiento sugendo
38| 150 | 001 e Asistente enlrega a Doctor ficha con precios ]
33| 200 | 001 ) Doctor revisa ficha
40 003 Doctor entrega presupuesto verbal
41 100 Paciente decide si acepla o rechaza cotizacion
42 200 | © —— Paciente rechaza/acepta servicio
43 1.00 C;T"_ Docilor Invita a pacienle a levariarse de sillon de evaluacion
44 001 |3 Doctor despide paciente en area clinica
45 0.01 Q\ Doctor Entrega ficha a asistente
46| 100 | 001 | Asistenie acompania a paciente a puerta de clinica
47 001 Asistente abre puerta recepcion
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Climca de Odontologia General y Ortodoncia
Dr !uan Carlos Orozco Guerra

DIAGRAMA DEL PROCESO RESUMEN
PROCEDIMIENTO ANALIZADO Acthicaz | CISTANCIA
Primera atencion Chente A e [ ~o <.
ICLIENTE: e i
Persona (hombre. mujer. nifio) con problema bucal TRENSL S5
DUENO SI< s
Pacienie, Recepcionis!a,Doctor. Asistente bt
{INICIO T
Persona que visita Clinica Denta! 2 2 i“ —
FINAL AEToe
l-aciente se relira 5 | 00
t ¢ | % EEEIETE
= 2 > 5 g | P
2l s £l & | Z lzis] o
é 3 § + ' : Descripcion
£ [
3 e D | D <A
48 2.06 __d—:ﬂD (2 0= er et
49 0.01 | (<] ] =
50 | 950 1 x s1a para cowo
51 001 | O ! 1$18 COUE SEV TG DATiEnte
52 001 | O | Recepconista liece factura
2 0.01 d‘: | F'ac.enie paga cuenta rn < factivo
54 001 | o { Re £OT . e presupuesio
55 200 | o0 1 Recepcionista guarda diner
56 001 (1;) Recar-ionista ab - puerla de ingreso a clinica ~on boton de chape  4ctiica
5% 0.01 [an) Recepccnista abre gaveta de archivo
56 001 o— | ot Facepcarista archiva licha
Lo —
14250/ 3576 Sl
Elaborado Por: Janelt Analella Catalan Guerra Aprobada por Dr Juan Carlos Orozco Guerra
Fecha 05 de diciembre 2005 Circu'acién
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Clinica de Odontologia General y Criodoncia A e =
Dr Juan Carlos Orozco Guerfa

[ OIAGRAMA DEL PROCESO TRESUMEN
PROCEDIMIENTO ANALIZADO |Lia L CISTANCIA
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