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RESUMEN

Parafraseando al gran poeta espariol Antonio Machado; “.Caminante no hay camino, se
hace camino al andar...”; con el presente trabajo de investigacion, quieroc dejar mi sello
personal en el Hospital General de las Fuerzas Armadas, organizacién que me abrid sus
puertas y permitié a la vez, que tuviese la posibilidad de crecer como persona y como
profesional.

Es el resultadc de un compromiso meoral adquirido con el HG-1, ya que en la actualidad
es una organizacion que se encuentra empefiada en consolidar su posicionamiento en el
mercado de la Salud, mediante la implementacién de Sistemas de Gestién por procesos,
que le permitiran en adelante, satisfacer efectivamente las necesidades y expectativas de
sus clientes. En virtud de ello, todos quienes formamos parte de tan prestigiosa entidad,
estamos dispuestos a contribuir en la medida de nuestras limitadas capacidades, pero
con toda nuestra energia, a que ésta Casa de Salud logre adentrarse en el sendero de la
Calidad.

De acuerdo con el plan de investigacién previamente elaborado, se ha subdividido al
trabajo en 5 capitulos que abordan los siguientes temas:

Capitulo | Marco de referencia; gue comprende el planteamiento del problema en
donde se exponen los antecedentes que motivan la ejecucion del trabajo,
asi como se formula y delimita el problema, ademas de establecer los
objetivos que se persiguen con la realizacion del mismo. El capitulo

concluye con la Justificacion de la realizacién del trabajo.

Capitulo Il  Marco teérico; en el cual se abordan ciertos conceptos desarrollados por
destacados {ratadistas de la Ciencia Administrativa, y que son aplicables
en la realizacién del trabajo investigativo; cabe sefialar que la tematica
relacionada con la Calidad es sumamente extensa;, sin embargo se
destacan entre otros los aspectos concernientes a: Procesos, Sistema de
Gestion de la Calidad, Satisfaccion del Cliente, Manual de Calidad basado
en Normas 1SO. Finalmente se dejan sefalados los principales cuerpos
legales que rigen en nuestro pais, respecto del control sobre los recursos

financieros de las entidades publicas, de las cuales forma parte el HG-1.
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Capitulo Hil

Capitulo IV

Capitulo V

Metodologia; que describe la forma en que se aplicd el método cientifico
como base fundamental para tomar la decision de disefiar el Sistema de
Calidad a implantarse en Tesoreria del Hospital Militar; partiendo del
disefio metodoldgico, planteamiento de la hipotesis, continuando con los
instrumentos y técnicas utilizados, la tabulacidon de los resultados y

finalmente la comprobacion de la hipétesis.

Conclusiones y Recomendaciones; comprenden el resultado del analisis
sobre los resultados de la encuesta y el estudio de campo desarrollado en
Tesoreria, estas conclusiones y recomendaciones estan en armonia con
las observaciones hechas por los equipos de auditoria de la Contraloria

General del Estado que han intervenido sobre la gestion de la entidad.

Proyecto; es el objeto central del trabajo de investigacidén en el cual se
aplican los conocimientos adquiridos en la investigacién bibliografica y de
campo; ademas de contribuir con un documento que haga posible el

mejoramiento continuo de la organizacién sujeta a estudio.

Es este un primer pasc para incentivar el cumplimiento y la practica de los principios de la

calidad al interior del proceso financiero en el HG-1, bajo ningun concepto constituye una

panacea, por el contrario, es un documento perfectible y susceptible de mejoramiento por

parte de los responsables de la gestion.

Bien vale traer a colacién la frase “Solamente fas organizaciones y las personas que

nunca han hecho nada, tienen el desolado privilegio de jamas haberse equivocado”.

Omar Torres A.
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Instituto de Altos Estudios Nacionales

1.1.

Ledo, Omar E. Torres A.

CAPITULOI

MARCO DE REFERENCIA

Planteamiento del problema

1.1.1. Antecedentes

El fin de la guerra fria, trajo consigo la aperiura y difusiéon del
conocimiento adquirido por las grandes potencias hacia los paises
menos desarrollados, en vias de desarrollo v subdesarroliados; en
materia administrativa, recién a finales del siglo XX e inicios del XXI, los
paises [atinoamericanos tienen acceso a conceptos como: Planificacidn
Estratégica, Gestion por procesos, Tableros de comando, Circulo de la
Calidad, Gestidn de la calidad, entre ofros. Conceptos que fueron
desplegados por el Japon al finalizar la segunda guerra mundial con el
asesoramiento de expertos estadounidenses entre los cuales se

destaca claramente Edward Deming con su circulo de la calidad PHVA.

El poder hegemoénico de los Estados Unidos de Nerteamérica, quedd
establecido con la caida del sistema socialista en [a URSS y Alemania
dando paso al mundo globalizado y al comercio internacional; el libre

comercio de mercancias y tecnologia que impera en el mundo actual.

En materia de gestién, nuestro pais, no debe permanecer en la
sifuacién que se ha mantenido hasta ahora, caso confrario, corre grave
peligro su desarrolio. El estado ecuatoriano, a través de sus diversas
dependencias y organismos ha iniciado varios procesos
modernizadores que le permitirdn adentrarse en el mundo globalizado
vigente; el Hospital General de las FF. AA. como parte del estado, debe
agregarse a dicha modernizacién; puesto gue actualmente I[as
necesidades y expectativas de servicios se han incrementado
considerablemente en ésta casa de salud.

Pdgina 1
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La vida institucional del HG-1, se remonta a la epoca de las guerras de
la independencia, cuando el Mariscal Antonio José de Sucre dispuso
que un ala del Hospital San Juan de Dios se destine exclusivamente a
la atencion de los soldados del ejército libertario.

En 1918 se denomind Hospital Territorial del Ejército; en 1957 se
transformé en Hospital General de las Fuerzas Armadas; en la
actualidad, se la considera como Unidad Ejecutora, cuenta con una
trayectoria que supera los 80 afios al servicio de la poblacion militar y
civil de nuestro pais y de manera particular de los habitantes del Distrito
Metropolitano de Quito. Su mision se traduce en brindar a sus
pacientes, una atencién medica especializada con calidad y calidez, que
garantice la pronta recuperacion de la salud del personal militar, sus
dependientes y derecho habientes asi como del publico en general.

El Hospital General de las Fuerzas Armadas Ecuatorianas
conjuntamente con sus directives, administradores, personal médico,
paramédico, técnico y de servicios estan empefiados en modernizar la
gestidbn empresarial de la instifucién; para lo cual, se encuentra

desarrollando sistemas de gestion por procesos.

Se han documentado e implementado los procesos de: Adquisiciones y
Mantenimiento dentro del Macro proceso de Gestién de los Recursos
Fisicos, asi como los procesos: Quirtrgico, Hospitalizacion y Consulta
Externa. Se encuentran pendientes en su levantamiento, los Macro

procesos de Recursos Humanos y Recursos Financieros entre otros.

En relacion a la gestién financiera del HG-1, cabe mencionar que en los
ultimos 10 afios ha venido siendo objeto de frecuentes observaciones
por parte de los equipos de auditoria de la Contraloria General del
Estado; algunas de estas observaciones y/o recomendaciones, nc han
podido implementarse debido a que persisten los procedimientos que
por alrededor de 3 décadas se han venido aplicando en la institucion; es
decir, en la administracién financiera y de modo particular la gestion de
Tesoreria no cuenta con un manual de procesos que facilite ia gestion y

flujo de tramites, solicitados por los clientes internos y externos.

Ledo. Omar E. Torres A. Pdgina 2
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En razédn de lo citado es imprescindible para Tesoreria, contar con un
Sistema de gestién por procesos gque le permita llevar a cabo su mision
con calidad, orientada a satisfacer las necesidades y expectativas de los
clientes internos, externcs, de las partes interesadas y de los
organismos de control, como lo es la Contraloria General del Estado
entre otros. Ademas seria el primer paso en la modernizacion de la
Administracién Financiera Global del Hospital.

1.1.2. Formulacion

En el Hospital General de las Fuerzas Armadas, no se ha podido
determinar hasta los actuales momentos, el beneficio de contar con un
modelo de gestion de la calidad basado en procesos para el sistema
financiero del mismo; la costumbre de trabajar bajo normas vy
procedimientos fradicionales, no ha permitido elevar la calidad de la
atencion a los clientes, como tampoco satisfacer a cabalidad, es decir

en cantidad, calidad y tiempo sus necesidades y expectativas.

Ante tal circunstancia, cabe plantearse las siguientes preguntas
directrices:

+ ;Cual es el beneficio de la gestidn por procesos dentro del sistema
de Tesoreria en el HG-17

» ;lncide el esquema tradicional de trabajo en la obtencidon de
resultados eficientes?

¢ ;El personal de Tesoreria conoce lo que significa la gestién por
procesos?

« ;Enla actualidad, el sistema de Tesoreria cuenta con un modelo de
gestion de la calidad?

La institucion, estd empefiada en incorporar una estructura
organizacional plana por procesos en lugar de la estructura jerarquica
tradicional, de manera que facilite su adaptacion a las exigencias de un
mundo dinamico y cambiante, orientado principalmente al servicio.
Dentro de los referidos procesos, ocupa un lugar preponderante dentro
de los procesos de apoyo, el macro proceso de Recursos Financieros y

el proceso de Tesoreria como tal.

Lcdo. Omar E. Torres A. Pdgina 3
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La Alta Direccion Institucional ha creido conveniente implementar
sistemas de gestion de calidad, basados en normas internacionales,
para garantizar el desarrollo de las operaciones técnicas y financieras
con un alilo grado de eficiencia y eficacia, lo cual elevara Ia
competitividad de nuestro Hospital, hacia los sitiales que nuestros
clientes exigen.

1.1.3. Delimitacion

El presente trabajo investigativo se lleva a cabo en las instalacicnes del
Hospital General de las Fuerzas Armadas, Direcciébn Financiera,
Departamento de Tesoreria.

Distrito Metropolitano de Quito — Ecuador

Referencia: Ejercicios econdmicos 2005 y 2006
1.2. Objetivos

1.2.1. General

Disefar el sistema de tesoreria del HG-1, documentar los procesos y
subprocesos, a fin de promover una gestién de calidad en la prestacion
de servicios a los clientes internos, externos y partes interesadas de la
Institucién.

1.2.2. Especificos

s Determinar el beneficio de la gestidn por procesos en el Sistema de
Tesoreria.

s Establecer cual ha sido la incidencia de la gestion tradicional en el
Sistema de Tesoreria del HG-1.

e Socializar con el personal de Tesoreria la gestion por procesos.

» Disefar el sistema de Tesoreria

« Documentar los procesos y subprocesos del sistema de tesoreria
de modo que permita su implementacion y mejora continua, primero
en el HG-1, para posteriormente poner a consideracién de los
demas organismos de salud de FF. AA. y del estado ecuatoriano.

Ledo. Omar E. Torres A. Pdgina 4
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1.3 Justificacion

La presente investigacion tiene como fin disefiar el sistema de tesoreria del HG-1 y
documentar los procesos y subprocesos, de tal forma que, permita una utilizacion
optima de los recursos humanos, tecnolédgicos y financieros asignados al proceso;
corregir errores que pudieran existir, eliminar todas aquellas actividades que no
agregan valor al proceso, desburocratizar los tramites que realizan nuestros
pacientes; ademas de propender a la obtencién de la certificacién de calidad 1SO
9001 - 2000.

Por ser una investigacién aplicada, su desarrollo se centra en la solucidn de un
problema puntual que es la debilidad del Sistema de Tesoreria del HG-1 y en la
elaboracion del Manual de Gestién por procesos para el mismo; mas no en la de
llenar un vacio del conocimiento cientifico. Su aplicacion efectiva en el futuro,
garantizara su trascendencia al interior de las Fuerzas Armadas, en el Sistema de
Salud de las mismas, en todas las casas de salud militares a nivel nacional; y en el
ambito local en todos los hospitales publicos que no dispongan de un modelo
similar; puesto que, las mismas normas de caracter legal rigen para los hospitales
del estado, de los cuales el HG-1 forma parte.

Al interior de la organizacion, los beneficiarios directos son: los pacientes que
acuden a dicha Casa de Salud al recibir una atencién de calidad mientras realizan
el pago de sus obligaciones, los servidores publicos involucrados en el proceso,
los responsables de la gestidn de Tesoreria y Direccidn Financiera, finalmente la
alta Direccién del Hospital.

En el macro entorno institucional, también se veran beneficiadas todas las partes
interesadas y organizaciones que tienen relacion directa con el HG-1; entre otros
se citan a los siguientes:

Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas

Instituto de Seguridad Social de las Fuerzas Armadas
Laboratorios Farmacéuticos

Proveedores de bienes y servicios en general
Servicio de Rentas Internas

Ministerio de Finanzas del Ecuador

YV ¥V V¥V V¥V V V V

Fundacién Vista para todos

Lcdo. Omar E. Torres A.

Pdgina 5

IV Muaestria en Alta Gerencia



N
T

Ty

Instituto de Altos Estudios Nacionales

Y ARt e el e Tl W T o Woa i aa Wan T T as Wan W SR T as T TS0 TS T 0 TEA 40 AR ISR IO T TR N

Centro Infantil del HG-1

Nucleo de Damas del CC. FF. AA.
SENRES

CONTRALORIA GENERAL DEL ESTADO

¥ V V VY

Nuestros clientes demandan un servicio de calidad, brindado con oportunidad,
eficiencia, ahorrandole tiempo y esfuerzos innecesarios. La institucién por su parte
se vera beneficiada con un sistema de gestion de Tesoreria que le permita utilizar
eficientemente sus recursos financieros, cancelar oportunamente sus obligaciones
para con los proveedores, asi como recuperar en su totalidad las deudas

contraidas por sus clientes internos y externos.

La Direccién Financiera de la institucién no cuenta con un sistema de gestion de la
calidad para el macro proceso financiero — proceso de Tesoreria; de persistir esta
situacion, continuarda el grado de malestar en ciertos usuarios, incluso podria

incrementarse, con la consiguiente pérdida de imagen institucional.

El presente trabajo investigativo contribuira a minimizar el riesgo de una atencion
inadecuada tanto a los clientes internos como externos y demas partes interesadas

que demandan el servicio de Tesoreria en el Hospital General de las FF. AA.

El primer capitulo, constituye una sintesis del problema, estan delineados los
chjetivos y justificacion que han motivado el desarrollo del presente trabajo; no
obstante es necesario contar con una base tedrica relacionada con los temas de
calidad y mejora continua; el marco tedrico al cual me refiero, lo veremos en el
capitulo siguiente.

Ledo. Omar E. Torres A. Pdgina 6
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Instituto de Altos Estudios Nacionales

2.1.

CAPITULO I

MARCO TEORICO

Procesos

2.1.1. Generalidades

Si las organizaciones se gestionan sobre la base de los principios de la calidad,
generan beneficios, crean riqueza, proporciohan empleo, contribuyen al
desarrollo del pais, la region y el mundo. Bajo esta premisa, el fin primordial de
toda organizacion es generar valor, en el caso de las entidades privadas esa
generacion de valor beneficia a los inversionistas; mientras que en el ambiente
publico, es la colectividad quien finalmente percibe el bienestar proporcionado
por los organismos del estado.

Sin embargo para poder producir e incrementar el valor y los beneficios que
puede reportar una organizacion publica o privada, ésta debe gestionarse con
calidad, ante éste hecho queda claro que el fin es incrementar el valor de la
organizacién, pero el camino para conseguirlo es sin lugar a dudas la calidad.
Las empresas e Instituciones que han disefiado e implementado sistemas de
calidad tienen garantizada una alta rentabilidad; por su parte, el mejoramiento
continuo hace mas competitivas a las empresas, asegurando su permanencia
a futuro en el mercado. H. James Harrington sostiene que en Estados Unidos
de Norteamérica durante los Ultimos afios las empresas del sector automotriz
qgue se concentraron en mejorar su reputaciéon han aventajado a aquellas gque
se fijaron como objetivo maximizar sus ganancias. A nivel global, las industrias
Japonesas dan prioridad a la calidad y prestigio de la firma, en contraste con la
mayor parte de las estadounidenses que se cencentran en las ganancias a
corto plazo.

“La adopcién de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una decision
estratégica de la organizacion. El disefio y la implementacion del sistema de
gestion de la calidad de una organizacién estan influenciados por diferentes
necesidades, objetivos particulares, los productos suministrados, los procesos

empleados y el tamafio y estructura de la organizacion”.”

Ledo. Omar E. Torres A. Pdgina 7
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¢

. 2.1.2. Gestion por procesos

£

¢ El punto de partida para poner en practica un estilo de gestién por procesos es
{ la decisidn de la alta gerencia, la misma que después de la decision, define la
¢ forma de actuar de la organizacion mediante la fijacion de objetivos, filosofia y
§ politica empresariales. La gestion por procesos no es sino la forma de
i administrar toda la organizacion basandose en sus procesos; entendiéndose a
é’ éstos como una secuencia de actividades orientadas a generar un valor
§ afiadido sobre una ENTRADA para conseguir un resultado y una SALIDA que a
{ su vez satisfaga los requerimientos del Cliente. Para que un proceso sea
¢ considerado como tal, debera reunir las siguientes caracteristicas o
€ condiciones:

.

€ « Que se puedan describir las ENTRADAS y las SALIDAS.

éi ' + El proceso cruza uno o varios limites organizativos funcionales.

gi'- s La caracteristica fundamental de los procesos es que son capaces de
{ cruzar vertical y horizontalmente 1a organizacion.

g s Tiene que ser facilmente comprendide por cualquier perscna de la
£ organizacion.

€ + Finalmente el nombre asignado a cada proceso debe ser sugerente de
2% los conceptos y actividades incluidas en el mismo.

¢

o En cuanto a los requisitos, un proceso debera tener:

C

¢ s Un responsable designado, que garantice el cumplimiento y eficacia
{: continuos del proceso.

{: e |La capacidad de satisfacer todos los ciclos del circulo de la calidad de
é Deming (Planear, Hacer, Verificar y Actuar)

Z" « Indicadores que permitan visualizar de forma grafica la evolucién de los
E; mismos. Se planificaran en la fase “P"; asegurarse su cumplimiento en
¢ la fase “H”, servir para realizar el seguimiento en la fase “V" y utilizarse
g en la fase "A" para ajustar y/o establecer nuevos objetivos.

¢ [Es recomendable planificar y realizar periddicamente (se sugiere cada 3
L afios) una innovacién dentro de los procesos de gestion, tendientes a
é:— alcanzar mejoras sustanciales en determinados parametros como
i’ costos, calidad, servicio y tiempo de respuesta.

( Ledo. Omar E. Torres A. Pdgina 8
»
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En Europa se aplica una version mas moderna y completa para construir los
ciclos de calidad, revision y mejoramiento continuo, corresponde a la filosofia
Resultados, Enfoque, Despliegue, Evaluacion y Revision (REDER) cuyo grafico
se expone a continuacion:?

Evaluar y Revisar los
“mEnfoguesyisuidespliegue.

Determinar los RESULTADOS que se quiere lograr como parte del proceso de
establecimiento de politicas y estrategias empresariales. Los resultados
cubriran el rendimiento global de la organizacién en términos econémico —
financieros y operacionales; asi como las expectativas de todos los grupos de
interés (STAKEHOLDERS) con que cuenta la entidad.

En este elemento se establecen los logros alcanzados y los que se alcanzaran,
mostrara tendencias positivas y/o un rendimiento sostenido, los objetivos seran
razonablemente adecuados y factibles de alcanzarse. El rendimiento sera
excelente comparado con el de otras organizaciones y sera consecuencia de
los enfoques; ademas, el ambito de aplicacién de los resultados abordara las

areas mas relevantes.

Planificar y desarrollar una serie de ENFOQUES fundamentados e integrados,
que lleven a la organizacion a obtener los resultados esperados a corto,
mediano y largo plazos.

? http: //web.jet.es/amozarrain/index.html

Ledo. Omar E. Torres A. Pdgina 9
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El enfoque abarca todo lo que una organizacién ha planificado hacer y las
razones para ello. En una organizacion que labora bajo principios de calidad, el
enfoque estara sélidamente fundamentado, es decir que tendra una logica
clara, procesos bien definidos y desarrollados ademas una marcada orientacién
hacia las necesidades y expectativas de todos los grupos de interés. Ofra
caracteristica del enfoque es que debe ser integrado, o sea que apoyara en
todo momento la politica y estrategia (alineamiento); y, de convenir a los

intereses de la organizacion, estara vinculado a otros enfoques.

El DESPLIEGUE no es sino el conjunto de actividades desarrolladas para la
implantacion de los enfoques. En una organizacion considerada de calidad, 1a

implantacién se realizara en las areas relevantes y de un modo sistematico.

Para continuar con el ciclo, es menester EVALUAR y REVISAR los enfoques y
la forma en que fueron desplegados, basandose en el seguimiento, analisis y
evaluaciéon de los resultados obtenidos. El enfoque y su despliegue se
sujetaran a mediciones regulares con cuyos resultados parciales se realizaran
actividades continuas de aprendizaje; en funcién de lo anterior se procedera a

identificar, establecer prioridades, planificar e implantar las mejoras necesarias.

En nuestro medio muy pocas empresas aplican el modelo EFQM descrito
anteriormente; mientras que en Europa se encuentra ampliamente difundido y
se lo utiliza para varias actividades como: de autoevaluacién, evaluacién por
terceras partes, Benchmarking y como [a base para presentarse al Premio
Europeo a la calidad.

IV Maestria en Alta Gerencia
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2.1.3. Mapeo de procesos

Es una técnica para examinar el proceso y determinar en que parte y por que
se presentan fallas importantes dentro del mismo. El mapeo es el paso previo a

la evaluacién de los procesos.

Los diagramas de bloque son herramientas valiosas para elaborar el mapa de
los procesos, sin embargo es necesario tomar en cuenta los siguientes criterios

para su realizacion:

» ldentificar el proceso clave y asignarle un nombre que debe ser
sugerente y familiar para los participantes.

¢ |dentificar las funciones mas relevantes involucradas en el proceso
mediante una lista.

« Sefialar el punto de partida representandolo en el lado superior
izquierdo, a continuacidn moviéndose hacia abajo y hacia la derecha
incluir las actividades relacionadas con c¢ada pariicipante, se
recomienda omitir los detalles.

o Conectar las actividades mediante una flecha desde el proveedor hasta
su cliente mas inmediato.

s Identificar las mediciones que existen para cada salida una vez
concluido el mapeo.

Una vez elaborado el mapa del proceso obtenemos:

» Un medio para que los equipos examinen los procesos interfuncionales.

+ Un enfoque sobre las conexiones y relaciones entre las unidades de
trabajo.

» Un panorama de todos los pasos, actividades, tareas y medidas del
proceso.

e La comprensién de como varias actividades estén interconectadas y

donde podrian estar fallando las conexiones o actividades.

A manera de ejemplo, a continuacién se esboza el mapa del proceso de una

solicitud de cambio de domicilio de una linea telefonica.

Ledo. Omar E. Torres A. Pdgina 11



Instituto de Altos Estudios Nacionales 1V Maestria en Alta Gerencia

FLUJO DEL PROCESO

_}

s Proveedores "
PRI |externos al proceso —» S;lldas

; Solicitud cambio de Pedido
Cliente i :
domicilio } satisfecho
. \ Registra y Informe /
Bt Comercil emite 0.T. cumplimiento
—_ Cumplimiento
Seccion Lineas oT
Seccion ¥ Cumplimiento
Conmutacion 0.T.

2.1.4. Enfoque en el Cliente

En principio, todos los negocios tienen compradores o usuarios transeuntes
que visitan por primera y quiza Unica vez a la empresa. El desafio de la alta
gerencia consiste en convertir a esos compradores en clientes, entendiéndose
como tales, aquellos compradores que tienen la percepciéon de que sus
necesidades y expectativas han sido satisfechas a plenitud por la organizacion,
lo que les motiva a regresar y realizar compras repetitivas o utilizar de modo
frecuente los servicios prestados.

Vistos de este modo, los clientes pasan a ser el tesoro mas valioso para la

empresa, pues sin clientes no hay ganancias y sin ganancias no hay futuro.

En la actualidad todas las empresas se consideran de servicios, por tanto
necesitan contar con una gestién orientada a la satisfaccion del cliente; los
servicios se basan en relaciones directas entre un posible comprador o usuario
y un representante de la firma que debe dar una imagen de confianza y
concretar la venta, contrato y/o pedido. En ese encuentro se produce un
proceso que cuenta con una entrada, una elaboracion y una salida que deberia

terminar siempre en una relacion mutuamente satisfactoria (ganar — ganar).

Ledo. Omar E. Torres A. Pdgina 12
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Ahora bien, existen empresarios que creen que con engafios, artilugios, ofertas
y entrega de cupones para sorteos ya esta todo hecho; esa estrategia
equivocada no hara sino llevar al fracaso a la empresa. Hay que romper el
paradigma, dejar de pensar que la gente se lo cree todo, que se puede engafar
a las personas, abusar de su paciencia y tolerancia; es necesario considerar,
respetar a los clientes, escucharlos, captar sus inquietudes, expectativas,
necesidades y quejas; pero no quedarse alli, sino actuar a mas de orientar toda

la energia posible al mantenimiento e incremento del tesoro de la organizacién.

El estudio de mercado que incluya una adecuada segmentacion del mismo nos
permitira determinar la naturaleza, género, edad, nivel de ingresos,
preferencias, necesidades y expectativas de los clientes actuales y potenciales.
Con esta informaciéon generamos un conocimiento basado en datos objetivos,
se destierran [as suposiciones y estamos en condiciones de establecer el punto

de acuerdo cliente — proveedor para generar relaciones beneficiosas.

La Norma ISO 9001.2000 en el numeral 7.2 Procesos relacionados con el
cliente 7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados con el producto
establece que: “l.a organizacién debe determinar:
e Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos
para las actividades de entrega y las posteriores a la misma.
e Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el
uso especificado o para el uso previste, cuando sea conocido.
e Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el
producto, y

¢ Cualquier requisito adicional determinado por la organizacion”.

La misma norma, en el numeral 8.2.1 Satisfacciéon del cliente sostiene: “Como
una de las medidas del desempefio del sistema de gestién de la calidad, la
organizacién debe realizar el seguimiento de la informacion relativa a la
percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte
de la organizacion. Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar
dicha informacion”.

Finalmente en el numeral 5.2 Enfoque al cliente “La alta direccién debe
asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se cumplen con el

propésito de aumentar la satisfaccién del cliente”.

Ledo. Omar E. Torres A. Pdgina 13
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2.1.5. Mejora Continua

Los compradores, usuarios y clientes son cada vez mas exigentes; gracias a la
globalizacién, estan mucho mejor informados acerca de los productos y
servicios que dispone el mercado local e internacional; ia oferta es sumamente
variada y la competencia entre los negocios por captar clientes es mas
agresiva que antes. Esto aumenta el poder de compra, pues los clientes tienen
numerosas alternativas para adquirir lo que desean y si un negocio no satisface
sus expectativas, simplemente van a otro lugar de la competencia donde
encuentren ese nivel de satisfaccidon plena a sus necesidades.

Por su parte las empresas se desenvuelven en un entorno sumamente
cambiante, cada dia aparecen competidores con nuevas tecnologias, procesos
innovadores, atencion personalizada, etc, etic. Bien se puede concluir que los
negocios que se estancan en sus procesos, No s que permanecen estaticos,
sinc que en realidad retroceden en relacién con la competencia; de ahi que el
cambio es un imperativo y la alta direccidon empresarial tiene la obligacion de
implantar procesos que permitan, impulsen y mctiven la mejora continua como
el mecanismo mas idéneo para alcanzar la ventaja competitiva que le permita
mantener el liderazgo en el mercado.

Los autores Andrés Senlle, Eduardo y Nicolas Martinez en su obra Calidad en
los servicios, sostienen que existen dos formas de introducir cambios en la

organizacion:

¢ El cambio se io puede realizar por DECISION es decir de un modo
planificado, coherente, eligiendo el momento oportuno, basandose en
hechos concretos e informacion suficiente.

¢ La otra forma es por PRESION “apagar incendios” cuando no hay més

remedio, entonces gueda poco por elegir “renovarse o morir”.

El mensaje implicito en el concepto de mejora continua radica en el sistema, la
metodologia, la implantacion y el involucramiento de todas las personas; se
logran mejores resultados cuando previamente se prepara al personal, se le
capacita en el uso de herramientas para enfrentar y resolver problemas,
variantes y alternativas que se le presentan a diario. Cuando se establecen

reglas de juego claras, son ellos quienes proponen los cambios.

Pdgina 14
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Este trabajo en equipo con la participacién de un buen nimerc de miembros de
la organizacion, disminuye considerablemente la resistencia al cambio; el
personal, preparado y motivado es quien se encarga de realizar propuestas
para el mejoramiento continuo de los procesos; cabe sefalar que se hace
necesaria la conformacion de un Comité de Calidad que es el ente encargado
de recibir las propuestas, analizarlas, estudiarlas, ademas dialoga con [a o las
personas que realizaron la propuesta; posteriormente se pueden realizar
pruebas piloto, simulaciones o demostraciones para medir el significado del
cambio y valorarlo econémicamente; una vez aprobado por el Comité de
Calidad, pasa a la alta direccidn para la aprobacién final. Cuando la
organizaciéon ostenta la calidad de lider, se recomienda que el cambio surja
mediante pequefias pero sustanciales mejoras en varios frentes en lugar de
acometer un cambio radical al sistema de gestién de [a organizacién en su
conjunto; por el contrario si el negocio esté por abajo, no es suficiente mejorar
ciertas areas, habra que realizar cambios en el sistema como tal. ®

Existen varias herramientas utilizables para el disefio particular del modelo de
mejora continua, recalco que es particular y propio para cada negocio, porque
lo que funciona bien en una organizacion, no siempre funciona en otra. Las
herramientas a las que se hace referencia; y que, son las mas utilizadas en
nuestro pais, estan previstas en la Norma 1SO 9001:2000 y son: El circulo de la
calidad de Deming y la auditoria de Calidad cuyo principal objetive es
determinar las conformidades y no conformidades del sistema para corregir y
mejorar, antes que para hallar personas culpables. E! modelo de Ishikawa
propone el binomio mejora — control que consiste en introducir una mejora y
realizar un seguimiento de control durante cierto tiempo, para garantizar que la
mejora estd ya dentro de la cultura y sistema empresarial. Existe también el
modelc EFQM basado en la filosofia REDER que ya fue descrito con
anterioridad.

A continuacién se transcribe el “Modelo de un sistema de gestidn de la calidad

basado en procesos” que consta en la Norma ISO 9001:2000

IV Maestria en Alta Gerencia
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3 Senlle Andrés, Martinez Eduardo, Martinez Nicolas, Calidad en los Servicios, Pgs: 123, 124, 125,

Ediciones Gestion 2000, S.A.; Barcelona, 2001
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Sistema de Gestion de la Calidad

2.2.1. Normas de Calidad

“ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion) es una federacion mundial
de organismos nacionales de normalizacién (organismos miembros de ISO). El
trabajo de preparacion de las normas internacionales normalmente se realiza a
través de los comités técnicos de ISO.

Cada organismo miembro interesado en una materia para la cual se haya
establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar representado en dicho
comité. Las organizaciones internacionales, publicas y privadas, en
coordinacién con 1SO, también participan en el trabajo. ISO colabora
estrechamente con la Comisién Electrotécnica Internacional (CEl) en todas las

materias de normalizacién electrotécnica”. *

* Norma ISO 9001:2000 Prélogo

Lcdo. Omar E. Torres A. Pdgina 16
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Las primeras normas de calidad aparecen en 1985, fue la Comunidad
Econdmica Europea guien emitié una resolucidon donde sent¢ las bases de
aproximacion técnica de las empresas europeas para viabilizar el libre
comercio, ademas invitaba a los diversos organismos de estandarizaciéon a
buscar una normativa que asegure la conformidad de servicios, productos,
sistemas y procesos a la que pudieran acogerse todas las empresas con el
propésito de lograr esa convergencia técnica. En 1987 se adopta en Europa la
serie de Normas I1SO 9000 como referente de calidad y como requisito para la

ceriificacion de sisteras de calidad.

En 1994 fueron revisadas estas normas, al igual que en el afio 2000; dando de
este modo cumplimiento a los protocolos ISO que obligan a revisar las normas
cada 5 afios.

Los proyectos de normas internacionales adoptados por los comités técnicos
son enviados a los organismos miembros y sometidos a votacion. Para su
publicacion como norma internacional, es requisito indispensable que las dos
terceras partes de los votos emitidos por los organismos miembros sean
favorables, mientras que los votos desfavorables no deben superar el 25% del
total de votos emitidos.

2.2.1.1. Normas ISO 9000:2000; 9001:2000 y 9004:2000

El documentio que describe las normas es muy exienso, por esta razdn se
procedera a resumir sintéticamente el contenido de las mismas con el propésito
de tener una visién general y a la vez concreta de ese contenido. Por lo

expuesto, se deja constancia que la tnica referencia bibliografica es la Norma
como tal.

Al igual que las dictadas en 1994, las nuevas normas SO 9001:2000 contienen
los requisitos para la implantacion de un sistema de calidad; la estructura de las
nuevas normas refleja los modernos enfoques de gestiéon, aunque se
mantienen los requisitos esenciales que constituyen las 4 normas bésicas:

¢ Alimentan el compromiso permanente de la alta direccién.

¢ Orientacién a procesos.

* Incluyen la satisfaccion del cliente.

+« Fomentan la mejora continua.

Ledo. Omar E. Torres A. Pdgina 17
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En seguida se presenta un cuadro esquematico acerca del contenido de las
normas internacionales de calidad.

Sistemas de Gestion de
la calidad. Concepios y

Vocabulario

TITULO DE LA DESCRIPCION
NORMA
9000:2000 Se establece la terminologia y contiene las

principales definiciones utilizadas en la norma.

9001:2000
Sistemas de Gestion de

la calidad. Requisitos

Contiene los requisitos del sistema de gestién de
calidad, para su utilizacidn como un medio de
asegurar la conformidad de los productos y
servicios; ademas puede ser utilizada con fines de
certificacion.

Guarda total consistencia con la 1ISO 9004:2001

9004:2001

Sistemas de Gestion de
la calidad. Directrices
para la mejora del

Recomendaciones sobre fodos los aspectos de un
sistema de gestion de [a calidad, para mejorar las
prestaciones globales de una organizacion.

Guarda total consistencia con la 1SO 9001:2000

desempenio.
19011:2005 Auditorias, reemplaza a las normas [SO
Auditorias 10011:1994.

Es necesario sefialar que la norma permite la compatibilidad con otros sistemas

de gestion relacionados y reconocidos internacionalmente, como la ISO

14001:1996. No obstante no incluye requisitos especificos de otras normas

como: gestion medicambiental, seguridad e higiene en el trabajo o gestidon

financiera.

Todas las normas descritas, se basan en los ocho principios de gestién de la

calidad preparados por expertos internacionales en calidad y que se detallan a

continuacion:

Ledo. Omar E. Torres A.
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» ORGANIZACION ENFOCADA AL CLIENTE.- Las empresas dependen
de sus clientes, por tanto deben comprender sus necesidades actuales
y futuras, cumplir con los requisitos de los clientes y esforzarse para
sobrepasar las expectativas de éstos.

o LIDERAZGO.- Las organizaciones deben fomentar el liderazgo, ellas
crean el ambiente en el cual el personal puede llegar a involucrarse
totalmente en el logro de los objetivos comunes.

» PARTICIPACION DEL PERSONAL.- El talento humano es la esencia
de la entidad y su total implicacién posibilita gue sus capacidades sean
usadas en beneficio de la misma.

» ENFOQUE AL PROCESQ.- Los resultados deseados se consiguen con
mayor efectividad cuando los recursos y actividades se gestionan como
un proceso.

« ENFOQUE DEL SISTEMA HACIA LA GESTION.- identificar, entender
y gestionar un sistema de procesos interrelacionados, mejora la eficacia
de una organizacion.

¢ MEJORA CONTINUA.- Es el objetivo permanente de la organizacion.

+ TOMA DE DECISIONES POR DATOS.- Las decisiones mas acertadas
tienen como fundamento el andlisis de datos concretos y la informacién.

o RELACION BENEFICIOSA CON LOS PROVEEDORES.- Las
relaciones mutuamente beneficiosas entre la organizacidn y sus
proveedores, intensifica la capacidad de ambos para crear valor. lLas

negociaciones tendran como principio ganar — ganar.
2.2.2. Sistema de Calidad
Crosby asegura “Calidad es el cumplimiento de las especificaciones”,

Al hablar de sistema de calidad, se entiende gque todos los elementos que
intervienen en la gestién de las organizaciones, estan interrelacionados de tal
modo que el resultado que se obtiene es altamente predecible. Tales
elementos ‘corresponden a politica empresarial, objetivos, organizacion,
administracién del falento humano, satisfaccién de las necesidades y

expectativas de las partes interesadas.

Lcdo. Omar E. Torres A. Pdgina 19
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Cuando a todos los elementos internos que se han hecho referencia, le
agregamos aquellos que corresponden al macro entorno organizacional,

entonces estamos hablando de un sistema de gestién.

Es decir el sistema de gestién incluye un andlisis politico, econdémico, social y
tecnolégico que orienta la politica empresarial, establece de qué forma se
pueden satisfacer las necesidades de los clientes y determina [as pautas para

la formulacion de sus objetivos entre otros aspectos.

Un sistema de calidad tiene como objetivo principal que la empresa funcione tal
y como lo hace una orquesta sinfonica; en ella, cada musico sabe
perfectamente qué, cdmo y cuando intervenir; esto permite obtener un
resultado predecible y por tanto controlable (sinfonia). En la entidad se puede
asegurar que todos los servicios que se prestan estan sujetos a
especificaciones y estandares de calidad fijados previamente. El sistema se
disefiara teniendo en cuenta la naturaleza de la organizacion, sus objetivos,
sus productos y sobre todo debe ajustarse a los requisitos establecidos por el
cliente. Todo sistema de gestion de [a calidad consta basicamente de lo
siguiente:

e Definicion de los procesos de la empresa asi como de las
responsabilidades y funciones del personal.
o Los recursos necesarios para la correcta realizacion de dichos procesos

que basicamente son dos: Recursos Fisicos y Recursos Humanos.

Para la puesta en marcha de un sistema de calidad es necesario tener

presente los siguientes aspectos importanies:

=  Cumplimiento de requisitos.

« Definicion de un método de trabajo.
s Ejecucion del método de trabajo.

e Medir y Evaluar los resultados.

s Actuar con base en los resultados.

Pdgina 20
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2.2.2.1. Estructura del Sistema

El paso inicial para implantar un sistema de calidad es la definicién de los
procesos de la empresa; a continuacion, éstos procesos, procedimientos y
actividades se reflejan en documentos que constituyen el sistema documental;
para los fines del presente trabajo de investigacion, se utilizara el formato
CERO gue consta como Anexo 1; la documentacidn se realizara de forma
sistematica y ordenada para garantizar su comprension, es decir, que existira
una estructura jerarquica de documentos. Silo asemejamos a una piramide de
cuatro niveles; en la base se encuentran los documentos que contienen los
registros que respaldan las actividades de la organizacion, ascendiendo en el
siguiente nivel, estan los documentos relativos a los procedimientos especificos
e instructivos para el cumplimiento del trabajo; a continuacién el nivel superior
corresponde a los documentos que detallan los procedimientos de caracter
general; y, finalmente en la clspide se halla el Manual de Calidad gue contiene
la filosofia y principios de la empresa, ademas que sirve como carta de
presentacion a las partes interesadas o stakeholders.

Estructura del Sistema Documental

Primer Nivel

Procedimientos Segundo Nivel

Generales

Procedimientos .
Especificos e — Tercer Nivel

Instrucciones de Trabajo

Registros —— Registros

Observando el mismo procedimiento metodologico, a continuacién se elabora
un cuadro resumen de la Estructura del Sistema Documental.

Ledo. Omar E. Torres A. Pdgina 21
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NIVEL

DOCUMENTO

DESCRIPCION

Primer

Nivel

Manual de
Calidad

Documento de caracter publico, por tanfo obligatorio
para todos los miembros de la organizacion. Incluye:
« Titulo y la norma en la cual se basa el
sistema de calidad (9001:2000)
» Campo de aplicacion del sistema incluyendo
y justificando las exclusiones, es decir a que
lineas de productos [/ servicios o
departamentos se aplica.
« Requisitcs de la norma que no son
aplicables.
+ Politica de Calidad.
» Descripcion de la organizacion
{Organigramay).
¢ Secuencia e interaccion de los procesos
incluidos en el sistema.
+ Elementos del Sistema de Calidad (Objetivos
y Estrategias para cada requisito del sistema)
Segtin la norma contiene 5 capitulos.

s Procedimientos documentados.

Segundo
Nivel

Procedimientos

Generales

Describen actividades, es decir, los meétodos de
trabajo de fa empresa, en forma mas amplia que en el
Manual, pero no tan detallada como en el siguiente
nivel.

Tercer
Nivel

Procedimientos
Especificos

E Instructivos de
Trabajo.

Esta documentacion desarrolia a nivel de detalle cada
actividad que consta en el procedimiento general,
sefialando QUE, COMO, QUIEN Y CUANDO se
hacen. Depende del tamafio y tipo de la organizacion,
de la complejidad e interaccion de los procesos y de
las habilidades del perscnal. Cada documento se
socializara y distribuira en los diferentes puestos de
trabajo en donde se ejecute la actividad. Las
instrucciones solo indican COMO se ejecutan las
actividades y tareas.

Cuarto

Nivel

Registros

Constituyen evidencia objetiva de que las actividades
se realizan de conformidad a todos los documentos
sefialados anteriormente. (Comprobantes, Contratos,
etc.)

Ledo. Omar E. Torres A.
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2.2.2.2. Medida de la Calidad del Servicioc

A. C. Rosander manifiesta “El comportamiento y las actitudes de los

directivos y trabajadores son el alma de la calidad en los servicios”.’

El cliente de un restaurante, recibe su pedido, disfruta del aroma, sabor,
presentacion y gusto de la comida, etc. Pero al hablar de servicios (Consulita
médica, Juridica, Seguros) lo que el cliente percibe es un intangible que en
primera instancia, se considera como que no se puede medir; no obstante las
empresas dedicadas a ofrecer servicios, deben determinar parametros de
medida claros que sirvan de referencia para mejorar los resultados, satisfacer
al cliente e impulsar la mejora continua. En resumen la frase de Rosander
expuesta al inicio, manifiesta que en el caso de los servicios, al cliente se le

debe cumplir lo ofrecido y darle un trato excelente.

Las normas de calidad ponen énfasis en la satisfaccidon del cliente, logro de
resultados, metodologia y liderazgo para gestionar los procesos dentro de la
organizacion. El concepto de cliente interno y externo cobra especial vigencia
en el logro de la satisfaccion de las partes interesadas, reiterando que las
relaciones enire ellas, deben ser mutuamente beneficiosas, porque si unos
ganan y otros pierden simplemente no hay negocio duradero; se debe desterrar
para siempre frases como “lo toma o lo deja’, “esto es lo Unico que puedo
ofrecerle”; porque como queda expuesto, los clientes de hoy estan bien

informados, preparados, tienen cultura de mercado y cada vez exigen mas.

Las exigencias del servicio se las puede detectar y medir, por tanto son
susceptibles de evaluacién y control, bien cabe traer a colacién ia frase que
estd muy en boga ultimamente: “Lo que no se puede medir, no se puede
mejorar’; ante tales circunstancias, los esfuerzos de la organizacién seran
encaminados a crear una metodologia propia, sencilla y confiable para evaluar
el servicio de acuerdo con las caracteristicas propias de cada entidad. El
asunto no es medir diez cosas a la vez, sino mas bien presentar diez variables
para medir un aspecto de la calidad en el servicio.

Ledo. Omar E. Torres A, Pdgina 23
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Las encuestas periédicas, mediante cuestionarios cortos pero que abarquen
aspectos trascendentales, son herramientas que nos proporcichan valiosa
informacion estadistica como medida de Ia calidad en el servicio que permiten

introducir modificaciones a los procesos, ponerlos en practica y evaluarlos.

Finalmente se deberd mantener informado permanentemente al cliente interno

y externo acerca de los cambios y acciones emprendidas para mejorar el
servicio.

2.2.2.3. Indicadores de la Calidad

Las organizaciones deberan configurar sus propios indicadores de conformidad
con la naturaleza de los procesos relativos a cada una de ellas; en el caso de
las empresas de servicios, se pondra énfasis en aquellos indicadores que
midan la calidad del servicio ofrecido; mientras en una empresa comercial, ia
orientacion sera a medir cantidades de productos ofrecidos y vendidos que en
cierta medida proporcionan al ejecutivo, informacion para tomar decisiones;
podemos identificar claramente que existen indicadores cualitativos,
cuantitativos, y de relacidn interpersonal o propios del servicio, estos
indicadores juegan un papel importante en el proceso de evaluaciéon (revision,
verificacion, chequeo, conformidad); porque con la informacion que se obtenga,
se realizaran los ajustes y correcciones tanto a los procesos como a los
objetivos de la organizacion segun las circunstancias.

Segun las caracteristicas del proceso, utilizaremos los indicadores en forma
individual, ya sea para medir obietivamente la calidad o la cantidad de insumos
empleados en producir el bien o servicio; el confort es un indicador de calidad
por excelencia, pero cuando queremos saber si existe optimizacion de recursos
recurriremos a un indicador financiero que guarda estrecha relacién con las
canfidades.

Cuando se trata de medir los objetivos organizacionales, los indicadores
deberan contener necesariamente los tres atributos: cantidad, calidad y tiempo.
A manera de ejemplo: “En el HG-1, para el afio 2010, el tiempo de espera para

los pacientes quirlrgicos, no excedera de una semana’.
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De una forma breve, se describen a continuacién cada uno de los indicadores:

TIPO DESCRIPCION EJEMPLOS
CUALITATIVOS Estan determinados | Confort, temperatura,
por caracteristicas que | higiene, seguridad.
nos indican calidad.
CUANTITATIVOS Relativos a cantidad, | Indicadores  financieros,
numeros, porcentajes | estadisticos, tiempo de
enirega, tiempo de espera,
numero de consultas,
retrasos, nlmero de
llamadas, visitas, exactitud
en la facturacion.
RELACION Se refieren al sistema, | Capacidad de respuesta,
INTERPERSONAL O | al proceso y a los | nimero de personas gue
PROPIOS DEL | elementos que son | intervienen en el proceso,
SERVICIO complementarios. sistema de reclamos.

2.3. Satisfaccion del Cliente

2.3.1. Generalidades y Conceptos

‘Un cliente satisfecho siempre regresa” dice la sabiduria popular y es lo que

han recogido los tratadistas de la ciencia administrativa para establecer como

norma que las organizaciones lo primero que deben hacer, es orientar todos

sus esfuerzos a satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes

actuales y potenciales; esta claro que, los clientes son cada vez mas exigentes

y conservarlos es ya un gran reto, mayor aun es el desafio de conseguir

nuevos clientes porque eso

implica que debemos arrancarios de los

competidores, quienes a su vez estan empefiados exactamente en lo mismo,

es decir en cuidar sus clientes y ampliar su mercado.

Ledo. Omar E. Torres A.
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Una vez que tenemos claramente especificadas las necesidades y expectativas
por parte de nuestros clientes, debemos a la vez transmitir de modo claro hacia
ellos, la forma en que vamos a satisfacer esas necesidades, de tal suerte que
se logra establecer un acuerdo cliente — proveedor que escrito o no,
necesariamente la empresa debera cumplir; la palabra clave es “claridad” para
generar satisfaccion al cliente ademas de obtener réditos para la organizacion,

(relaciones mutuamente beneficiosas).

El pacto al gue hacemos referencia se produce cuando las dos partes exponen
con claridad lo que cada uno espera del otro; pero hay circunstancias en las
cuales el cliente calla y la iniciativa necesariamente debe tomar la organizacion,
de ahi que es importante el enfoque o la forma como mira la alta direccion un
problema para poder solucionarlo; en una casa de salud cuyos pacientes
esperan mas de una hora para ser atendidos por ejemplo, se puede creer que
basta con construir una amplia sala de espera, con sillas confortables y
abundante material de lectura como libros, revistas, etc. cuando la solucién
debe apuntar a reducir de manera significativa el periodo de espera de los

pacientes pues muchos de ellos tienen el tiempo justo para asistir a la consulta.

Fundamentalmente para lograr satisfacer a los clientes, el personal
responsable de la atencion debe ser muy competente en cuanto a su profesion

a mas de brindar una atencion calida, cordial y amable.

2.3.2. Como fidelizar clientes

E! principio y el fin de todo negocio son los seres humanos, la cultura de la
calidad por tanto, beneficia a las personas quienes constituyen las partes
interesadas en toda organizacion; el siguiente grafico demuestra a quien y
como beneficia una cultura de calidad:®

Ledo. Omar E, Torres A.

® Rojas Arias Patricio, Desarrollo Organizacional y Gerencial Un enfoque estratégico II edicién, Pg: 59,
Digidoc - Indugraf, Quito, 2004
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CALIDAD |
ATENCION/
CUMPLIMIENTO/
'REMUNERACION )
EMPLEADOS (COND. TRABAJO )
L DESARROLLO
VALOR ‘
ACCIONISTAS * ACCIONES J
MEDIO AMBIENTE)
3 Ncong !
SOCIEDAD —  TRIBUTOS /;'
S OTROS )

Todas las personas relacionadas con la organizacion son consideradas como
clientes, internos y/o externos segun el papel que desempefian en beneficio de
ella; por tanto para fidelizar clientes, no solo debemos pensar en aquellos que
juegan el rol de consumidores, sino fundamentalmente en los empleados e
inversionistas puesto que los unos arriesgan su capital para generar bienes y
servicios y los otros emplean su fuerza laboral para que esos bienes y servicios

lleguen con la mas alta calidad a los consumidores finales.

La base sobre la cual se sustentan las empresas, es sin lugar a dudas el
Talento Humano, pero quienes pagan el sueldo a ese personal son los

consumidores por tanto habra de generarse fidelidad por parte de ellos.

David P. Norton y Robert S. Kaplan son los creadores del Cuadro de Mando
Integral, que constituye una herramienta que sirve para medir el desempefio de
las organizaciones a través de indicadores de gestidn; el tablero de comando al
que hacemos referencia, cuenta con cuatro perspectivas organizacionales
operacionales, una de ellas es la de Mercadotecnia — Cliente, que se podria
considerarla como medular, puesto que las dos perspectivas anteriores se
constituyen como causas, mientras que la ultima es la consecuencia de haber

gestionado efectivamente la perspectiva del cliente.
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En el siguiente grafico se puede apreciar como la perspectiva de aprendizaje
es la base para el logro de las siguientes perspectivas y como estas a su vez
garantizan el éxito empresarial.

CUADRO DE MANDO INTEGRAL

Perspectiva
Financiera

Perspectiva

Mercadotecnia - Cliente

Perspectiva Procesos
Productivos

Perspectiva de Aprendizaje o
Desarrollo Humano - Tecnoldgico

Un personal (staff y planta) entrenado, formado, preparado, motivado, dotado
con equipos de ultima tecnologia tendra mayores competencias para llevar a
cabo los procesos productivos con un alto nivel de eficiencia; si estos procesos
estan enfocados a satisfacer en cantidad, calidad y tiempo oportuno las
necesidades y expectativas de las partes interesadas, el resultado esperado es
la fidelidad de los clientes y el posicionamiento del producto o servicio en la
mente de los consumidores, de este modo se produciran grandes volumenes
de ventas, disminuyen los gastos, se genera riqueza y la organizacién se
encamina hacia el éxito.

Esta herramienta, también se la puede aplicar en el Sector Publico para todas
las entidades y organismos que brindan servicios como el caso del HG-1; con
la consideracion de que en la cuspide se encuentra la perspectiva del cliente,
ya que el fin primordial de los entes estatales, consiste en incrementar el
bienestar de la colectividad en lugar de obtener un lucro o rentabilidad como es

el fin de las organizaciones privadas.

Ledo. Omar E. Torres A. Pdgina 28
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De tal suerte que para los efectos del presente trabajo de investigacion; en la
base de la piramide se ubica a la perspectiva financiera, es decir la Asignacion
Fiscal y los recursos de autogestion generados por el propio organismo, como
instrumento indispensable para poder adquirir insumos, materiales, tecnologia,
captar el Talento Humano, motivarlo, entrenarlo y perfeccionarlo; con personal
idéneo y tecnologia adecuada se puede avanzar al siguiente nivel que es la
parte medular de la organizacion, es decir, generar procesos productivos
eficientes, que satisfagan a plenitud las necesidades y expectativas de los
usuarios de esos servicios; alcanzando finalmente el éxito que se traduce en el
bienestar colectivo de la localidad, ciudad, provincia o del pais, de acuerdo con

el alcance de las operaciones efectuadas por la entidad.

CUADRO DE MANDO INTEGRAL SECTOR PUBLICO

2.3.3. Derechos de los Clientes

El estado ecuatoriano, garantiza a sus ciudadanos el derecho a ser bien
atendidos, a recibir productos y servicios de optima calidad en retribucién de un
precio justo, para ello ha creado organismos como la Tribuna del consumidor y
ha promulgado la Ley de defensa del consumidor.

Lcdo. Omar E. Torres A. Pdgina 29
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2.4.

Lo lamentable en nuestro medio es que no existe la cultura del reclamo, debido
al desconocimiento por parte de la sociedad, o porque los trémites burocraticos
son largos vy tediosos ademas de |a corrupcion generalizada en los ambientes
publico vy privado.

Mas alla de si las leyes funcionan, se aplican, se cumplen o no; debemos
considerar que todas las personas en algin momento corremos el riesgo de ser
maltratados como clientes, engafados a favor de la empresa proveedora con
productos que no satisfacen nuestras expectativas, pagar costos de mala
calidad y una serie de situaciones desfavorables; entonces no es justo callarse
y aguantar, debemos hacerle saber a nuestro proveedor que si elevan el grado
de satisfaccién del cliente, tendran la oportunidad de progresar, en caso

contrario seran presa facil de la competencia.

Debemos generar conciencia ciudadana para evitar los riesgos sefialados
anteriormente, recomendando a nuestros amigos que compren o0 usen servicios
en los que se muestre preocupacion por la calidad, mejora continua y atencién
al cliente, de tal suerte que seremos nosotros mismos quienes castiguen y
censuren a los negocios que no cumplen con lo pactado. En este sentido, no
cabe ser agresivo, pelear o discutir constantemente, por el contrario, se
recomienda procurar en todo momento ser asertivo es decir hablar claro,
sencillo y directo expresando con claridad nuestras necesidades, deseos vy
expectativas.

Manual de Calidad con base en Normas [ISO

2.4.1. Redaccién del Manual y los Procedimientos

No existe un formato preestablecido que sirva de modelo para todas las
organizaciones, puesto que cada una deberd elaborar su manual de acuerdo
con el tamarno, y tipo de producto / servicio que produzcan; sin embargo, en un
cuadro resumen, a continuacién se presentan ciertos lineamientos de caracter

general que pueden servir de guia al momento de redactar el manual y los
procedimientos. ’

7 Senlle Andrés, Martinez Eduardo, Martinez Nicolas, Calidad en los Servicios, Pgs: 37 - 41, Ediciones
Gestion 2000, S.A.; Barcelona, 2001
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GUIiA

DESCRIPCION

QUE HACER

Documentar las actividades qgue pudiesen tener influencia directa o
indirecta en la calidad, de forma que el documento pueda resultar
util y entendible en la formacion de nuevos empleados, pero
limitando el nimero de defalles y no incluyendo lo que resulte obvio

o sin importancia para el desarrollo de la actividad.

QUIEN
ESCRIBE

Para conseguir el sentido de pertenencia de todos los empleados
con el sistema de calidad, es imporiante buscar su participacion de
manera ordenada en distintos momentos, previa la capacitacion y
orientacién necesaria.

COMO
ELABORAR
DOCUMENTOS

Cada responsable se encarga de la elaboracion de un Borrador, el
mismo que se somete a una fase de lanzamiento en la que se
consulta a todos los involucrados, pudiendo sugerir modificaciones,
luego se elabora el documento definitivo que es sometide a
aprobacion por parte de los responsables en cada nivel; una vez
aprobado se distribuye a los involucrados; revisiones periédicas.

PAUTAS A
SEGUIR

1. los procesos y procedimientos tienen una tendencia
inherente al cambio. (Revisar los procedimientos
regularmente).

2. Cuanto mas complicado es un procedimiento, mayor es el
cambio. (Escribir procedimientos simples que sean faciles
de actualizar).

3. Cuanto mas viejo es un proceso mas dificil es reconocerlo.
(Tratar de reducir el factor cambio permitiendo flexibilidad).

2.4.2, Formato del Manual de Calidad

El manual de calidad es un documento que se podria considerar como publico,

pues se lo distribuye al personal de la misma, en casos necesarios a los

clientes y a las empresas certificadoras; por tanto forma parie de la imagen que

se percibe de la empresa. De conformidad con la norma 1SO 9001:2000

(requisitos de un sistema de calidad), el manual de calidad se divide en cinco

capitulos con la misma estruciura de la norma; un resumen esquematico se

presenta a continuacion:

Ledo. Omar E. Torres A.
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CAPITULO CONTENIDO
s Presentacién de la Organizacion
Capitulo 0 * Alcance del Sistema de Calidad
GENERAL » Manual de Calidad
Capitulo 1 Requisitos generales
SISTEMA DE GESTION | Requisitos de la documentacion
DE LA CALIDAD s Generalidades

¢ Manual de calidad
» Control de documentacion

s Control de los registros de la calidad

Capitulo 2 Compromiso de la Direccidon
RESPONSABILIDAD Enfoque al cliente
DE LA DIRECCION Politica de calidad

+ (Gestion de la politica

¢ Declaracién de la politica de calidad.
Planificacion

s Objetivos de calidad

s Planificacion de la calidad
Responsabilidad, autoridad y comunicacion

* Responsabilidad y autoridad

+ Representante de la direccién

« Comunicacién interna

A N T I G T S e S S T T T W T L N T W T T T T T T T

Revisién por la direccién

é e Generalidades

¢ s Informacion

é ¢ Resultados de la revision

£ Suministro de recursos

¢ Capitulo 3 Recursos Humanos

“ GESTION DE LOS + Generalidades

j RECURSOS s« Competencia, toma de conciencia vy
g formacion.

¢ Infraestructura

: Ambiente de trabajo
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Capitulo 4
REALIZACION
SERVICIO

DEL

PR
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Planificacion de la realizacién del servicio

Procesos relacionados con el cliente

de

relacionados con el servicio

Determinacion los requisitos
Revisién de los requisitos relacionados con
el servicio

Comunicacion con los clientes

Disefio y desarrollo

+ Planificacién del disefio y desarrollo
¢ Elementos de enirada para el disefio y
desarrolio

s Resuitados del disefio y desarrollo

+ Revision del disefio y desarrollo

s Verificacion del disefio y desarrollo

» Validacion del disefio y desarrolio

s Control de cambios de disefic y desarroilo
Compras

» Proceso de compras

e Informacion de las compras

e Verificacion de productos comprados

Operaciones de produccion y de servicio

« Control de las operaciones de produccién y
de servicio
¢ Validacion de los procesos de las
operaciones de produccion y de servicio
+ Identificacidn y trazabilidad
» Bienes del cliente
s Preservacion del producto
Control de equipos de medicidn y seguimiento.
.
£..
¢
L
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€
¢
{ Capitulo 5 Generalidades
{ MEDICION, ANALISIS | Medicién y seguimiento
é Y MEJORA e Satisfaccion del cliente
i,:, s Auditoria interna
£ ¢ Medicién y seguimiento de los procesos
g - + Medicién y seguimiento de los servicios
¢ Control de las no conformidades
€ Andlisis de datos
. Mejora
{ * Mejora continua
é e Acciones correctivas
éé e Acciones preventivas
C
£ En la portada se incluye:
. e Elnombre de la empresa

El nombre del documento

La normativa en la que se basa

Numero de copia y a que persona se entrega
Edicion

Revisién y aprobacién del documento y fechas en que se produjeron.

A continuacion va el indice de los capitulos a tratar.

Las paginas del manual de calidad se presentan en un formato normalizado,
que obligatocriamente deben incluir: logotipc de la empresa, paginacion,
identificacion del capitulo y la edicion del manual.

El formato al que hacemos referencia, se lo expone a continuacién:

LOGOTIPO DE LA CAP]..T‘UL_O: i
ORGANIZACION EDICION: Q

MANUAL DE CALIDAD

Pag. 4 de 37

Sisterma de gestidn de la calidad
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Marco Legal

Si bien la elaboracion de los manuales, el levantamiento de procesos vy
procedimientos se basan en normas internacionales, en el caso de nuestro
pais, es necesario también cumplir con lo que disponen las leyes vigentes, de
alli que para la realizacién del presente frabajo, se tomara en cuenta el marco
legal establecido para las entidades y organismos publicos; de manera
particular {as normas que guardan relacion con la Administracion financiera y la
actividad central que desarrolla el Hospital General de las Fuerzas Armadas; de

conformidad con el cuadro gue se presenta a continuacién:

IV Maestria en Alta Gerencia

CUERPO LEGAL

APLICACION AL TRABAJO

Ley Organica de
Administracion Financiera y

Control.

De los cinco sistemas componenies de [a
LOAFYC, se considera unicamente al Sistema
de Tesocreria.

Ley de Seguridad Social de
Fuerzas Armadas.

Aquellos articulos relacionados con la atencion
medica a los militares en servicic activo,

pasivo, sus dependientes y derecho habienies.

Normas técnicas de Control

Interno.

Exclusivamente las  establecidas para

Tesoreria.

Ley Organica de |Ia
Contraloria General del

Estado.

En su totalidad.

Norma técnica de disefio de
reglamentos de gestion por

procesos.

En su totalidad.

Ley Organica de Servicio
Civil y Carrera

Administrativa.

Disposiciones de la SENRES, relativas al
establecimiento de los perfiles por
competencias del personal necesario para el

Proceso.

En el presente capitulo se desarrolld el marco tedrico necesario para la
elaboracion del trabajo, incluye el marco legal aplicable para el efecto; sin
embargo, es necesario también conocer la metodologia empleada en su

realizacién; la cual veremos en el Capituio lil.
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CAPITULO Ul
METODOLOGIA
3.1. Diseiio Metodolégico

3.1.1. Tipo de Investigacion

El presente frabajo es una investigacion aplicada, tendiente a disefiar un
sistema de gestion por procesos para Tescreria del HG-1; los datos obtenidos,

son producto de investigaciones bibliograficas y de campo.

3.1.2. Métodos

Alo largo del presente trabajo, se ha utilizado el método Inductivo Deductivo; la
teoria se sustenta en una investigacion bibliografica; la parte practica o de

aplicacién, tiene como soporte un trabajo de campo realizado en la Tesoreria
del HG-1.

Su alcance inicialmente fue de un estudio exploratorio para determinar si en la
Tesorerfa del Hospital General de las FF. AA. se aplica o no un sistema de
calidad; posteriormente el estudio alcanza el nivel descriptivo puesto que, al no
existir el sistema de calidad, se ha disefiado el nuevo modelo que regiré a partir
del segundo semestre del afio 2008; con la implantacion de éste; se aspira a
obtener la certificacién |SO. Finaliza con un estudio correlacional mediante el
cual se comprobara la relacién existente entre las variables Modelo de Gestion

y Problemas Administrative — Financieros de Tesoreria en el HG-1.

3.1.3. Diseiio

La comprobacion de hipétesis corresponde a un disefic no experimental trans
seccional ya que se efectudé en un momento determinado; éste disefio es de

caracter descriptivo y correlacional en razén de que considera dos variables
analizadas.
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3.2. Hipotesis

Para el planteamiento de la hipotesis, se consideran como variables:
o Lafalta de un sistema de gestion que garantice una atencién de calidad
a los clientes internos y externos que utilizan el Servicio de Tesoreria.
¢ El nimero de problemas mensuales que deben afrontar y solucionar los

servidores plblicos que laboran en Tesoreria del HG-1

3.2.1. Hi:

LA INEXISTENCIA DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD HA
OCASIONADO EN PROMEDIO MAS DE 3 PROBLEMAS ADMINISTRATIVO -
FINANCIEROS MENSUALES EN LA TESORERIA DEL HG-1.

3.2.2. Ho:

LA INEXISTENCIA DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD HA
OCASIONADO EN PROMEDIO MENOS DE 3 PROBLEMAS
ADMINISTRATIVO - FINANCIEROS MENSUALES EN LA TESORERIA DEL
HG-1.

3.2.3. HIPOTESIS ESTADISTICA:

Hi: X > 3
Ho: X <

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE CONCEPTO INDICADORES
INDEPENDIENTE

Falta de Modelo de | Inexistencia de documentacion | Eficiencia

Gestion del sistema, procescs, | Efectividad
herramientas de calidad. Eficacia
VARIABLE CONCEPTO INDICADORES
DEPENDIENTE
Problemas al mes Falencias, ineficiencias e | No. de quejas de los

inobservancias de las normas | clientes internos vy
establecidas para la gestion de | externos.

Tesoreria. Conformidades y no
conformidades de
Auditoria.
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3.3. Instrumentos

Para la recoleccion de informacién a nivel de fuentes primarias, se utilizé un
cuestionario con ocho (8) preguntas cerradas y dos (2) preguntas abiertas
(Anexo 2) que fue respondido por los funcionarios encargados de la gestion

financiera al interior del Sistema de Tesoreria; como fuentes secundarias de

informacion se utilizaron textos sobre la Ciencia Administrativa tanto de auteores
nacionales y extranjeros que se los detalla en la bibliografia; ademas del texto
de las normas 1SO 9001:2000 se tuvo como fuente de informacién las leyes
vigentes en la Republica del Ecuador y que son de aplicacion en el ambito
financiero de las entidades y organismos del Estado.

3.4. Técnicas

N T e N W

Mediante la observacién, e indagacién, se realizé el estudio exploratorio para
determinar si se aplica ¢ no un sistema de calidad en Tescreria del HG-1.

La encuesta llevada a cabo mediante el cuestionario que consta en el Anexo 2,
sirvio para evaluar el ambiente interno, incentivar el trabajo en equipo,
socializar el alcance y fines del trabajo de investigaciéon y para establecer las
necesidades de formacion, capacitacién y entrenamiento del Talento Humano
disponible.

3.5. Poblacion y muestra

El nivel de la investigacion necesitd informacién que se obtuvo dentro de la
organizacion; para la realizaciéon de éste trabajo, se considerd el numero total
de servidores que brindan su contingente en la Tesoreria del HG-1, por cuanto

es un numero reducido y accesible en su fotalidad.
3.6. Tabulacion de resultados

3.6.1. Codificacion

Para codificar la informacion recogida en los cuestionarios, se utilizé el manual
gue se detalla a continuacion:

Y At el N e R Ve o nEn o R AR SRS R RS ES RS RS EN RS RN
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No. NOMERE
VARIABLE TIPO ETIQUETA ETIQUETA
Alfa 1 = Recaudacion
Lugar de Trabajo Numérica Trabajo 2 = Administracion
Alfa 1 = Militar
Clasificacion Numeérica Clasificacion | 2 = R. Activa
3 = Serv. Publico
Abierto hasta 50
Tiempo / Servicio Numerica Antiglledad afnos
Alfa 1 = Masculino
Género Numeérica Género 2 = Femenino
Calificacion Sistema Alfa 1 = Excelente
Numerica Sistema 2 = Muy Bueno
3 = Bueno
4 = Regular
Acuerdo con cambios Alfa Esta de | 1=8i
Numerica acuerdo 2= No
Conocimiento en | Alfa Calificacion | 0 = Nulo
Procesos Numérica 1 a2 = Basico
3 = Intermedio
4 = Avanzado
5 = Experto
FProblemas Alfa Posibles 1 = Capagcitacion
Numérica Causas 2= Coordinacion
3 = Sistema
Problemas frecuentes Problemas Pregunta abierta
Alfabética frecuentes
Documentos escritos Alfa 1=38I
Numérica Entregados | 2=No
Procesos, tareas | Alfa Mejora 1=8i
procedimientos Numeérica rendimiento | 2=No
Requerimiento clientes | Alfa Conoce 1=Si
internos y externcs Numeérica 2=No
Participacion desarrollo | Alfa Dispuesto 1=8I
procesos Numeérica 2=No
Capacitacion Alfabética Necesidades | Pregunta abierta

f
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3.6.2. Interpretacion de los resultados

Para facilitar la tarea de interpretacion de los resultados; en el cuadro siguiente
se determinan las preguntas formuladas, [as correspondientes opciones de
respuesta, asi como las frecuencias y porcentajes establecidos luego de la
tabulacidon y procesamiento de la informacion.

HOSPITAL GENERAL DE LAS FF.AA,
DIRECCION FINANCIERA DPTO. TESORERIA

RESULTADOS DE ENCUESTA

Poblacion: 17 Funcionarios
PREGUNTA OPCIONES FRECUENCIA %
Lugar de '-I'rabajo Recaudacion 14 82,35
Administracian 3 17,65
TOTAL: 17 100
Clasificacion Militar 1 5.88
Reserva Activa 0] 0,00
Servidor Pablico 15 88,24
Perdidos Sistema 1 588
TOTAL: 17 100
'ﬁempo de Servicio Hasta 10 afios 11 64 .71
Entre 10 v 20 afios 1 5,88
Mas de 20 afos 4 23,53
Perdidos Sistema 1 5,88
TOTAL: 17 100
Género Masculino 3 17.65
Femening 13 76,47
Perdidos Sistema 1 5 88
TOTAL: 17 100
Comeo califica el sistema de Tesoreria vigente Excelente [0} 0,00
Muy Bueno 4 23.53
Bueno 7 41,18
Regular ] 35.29
TOTAL: 17 100
Esta de acuerdo con emprender cambios Si 17 100,00
No 0 0,60
TOTAL i7 100
Conocimiento sobre el tema de procesos Nulo o] 0.00
Basico o] 0.00
Intermedio 7 41,18
Avanzado ] 52,94
Experio 1 5.88
TOTAL: 17 100
A que atribuye los problemas diarios Falta Capacitacion 4 16,87
Falta Coordinacion 14 58,33
Sistema actual =] 2500
Otros 8] 0,00
TOTAL: 24 100
Le han sido entregados por escrito Procesos, si 2 11,76
Procedimientos y Tareas
No 13 76 47
Perdidos Sistema 2 11,76
TOTAL: 17 100
Si contare con los documentos anteriores, su si 14 82,35
rendimiento se veria beneficiado
No 1 5,88
Perdidos Sistema 2 11.76
TOTAL: 17 100
Conoce los requerimientos de los clientes Si 9 52,94
No 7 41,18
Perdidos Sistema i 5.88
TOTAL: 17 100
Participacidn activa en el desarrollo de procesos Si 15 88,24
No 0 0,00
Perdidos Sistermna 2 11,76
TOTAL: 17 160

Lcdo. Omar E. Torres A.
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INFORMACION GENERAL

Se aplicd la encuesta a los 17 funcionarios que laboran en Tesoreria,
determinandose que 14 personas desempefian su labor en el proceso de

Recaudacion, mientras que las 3 restantes lo hacen en Administracion.

7 N
LUGAR DE TRABAJO

ORecaudacion

BAdministracion

o v

Sdélo un militar brinda su contingente en el area sujeta a estudio, mientras que
15 son Servidores Publicos amparados por la LOSSCA; uno de los

encuestados no respondié.

i k
TIPO DE PERSONAL
6% 6%0% O Militar
& TP DReserva Activa
3 __":_:‘ OSenvidor Publico
88% OPerdidos Sistema
\ y

En cuanto a género, la participacion de la mujer es mayoritaria, pues existen 13

damas y 3 varones, igual que la anterior pregunta, uno de los encuestados no
respondié.
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7
GENERODEL PERSONAL
80
w
EJ’ 70 -"Jﬂ ——M lino
S_ 28 .)/: : ascuil
g 38 — —#— Femenino
O 10 ___.__/:7_4
o 0 . Perdidos
1 2 Sistema
GENERO

En relacion al tiempo de servicio, cabe mencionar, que un porcentaje
representativo de funcionarios tiene menos de 10 afios de servicio, solo uno
estd en la escala de 10 a 20 afios y 4 superan los 20 afos de servicio en la

entidad; asi mismo, uno de los encuestados no respondio a la pregunta.

ANTIGUEDAD DEL PERSONAL

OHasta 10 afos
EEntre10y 20 afos

OMasde 20 afios

OPerdidos Sistema

PREGUNTAS CERRADAS

Un total del 76% de los encuestados, considera que el sistema vigente es entre
Regular y Bueno, muy pocos lo consideran Muy Bueno; pero todos
absolutamente estan de acuerdo con emprender cambios para elevar el
desempeno de Tesoreria.
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=
CALIFICACION AL SISTEMA POR PARTE W
DEL PERSONAL
Muy
Excoen!/ente Bueno
Regular __...--- 3 24%
35%
Bueno
41%
N y
[ A

PERSONAL QUE ESTA DE ACUERDO
CON EL CAMBIO

0%

asi

ENo

N y

Un aspecto positivo es que todos asi mismo poseen conocimientos sobre el
tema de procesos en niveles intermedio y avanzado, lo que facilita la tarea de

levantamiento de los procesos y de socializacion.

3 A
CONOCIMIENTO ACERCA DE
PROCESOS
6%

e, 41% Olntermedio

BAvanzado
53%

OExperto

N p

En la pregunta No. 4 relativa a los problemas que se presentan en el desarrollo

de las actividades, varios de los encuestados escogieron mas de una
alternativa, por lo que al momento de procesar los datos aparecen 24
respuestas; sin embargo, el 83% de la poblacién considera que los problemas
diarios son atribuibles a la falta de coordinacion y al sistema en si, lo que
guarda congruencia con la consideracion de que el sistema es entre Regular y
Bueno, el 17% restante cree que es debido a la falta de capacitacion y se

justifica porque existe personal nuevo en el area.
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s ™
LOS PROBLEMAS SON
CONSECUENCIA DE:

17%
25°/f____ N ° OFalta Capacitacién

B Falta Coordinacién

O Sistema actual
58%

N .

En relacién a que si han recibido por escrito Procesos, Procedimientos y
Tareas, 13 de los 17 encuestados manifiesta que no ha recibido; esta situacién
obedece a que no existe oficialmente un Sistema de Calidad implantado ni un
manual de procesos vigente para Tesoreria.

v
PROCEDIMIENTOS POR ESCRITO
No
76%
Sl’l i Pérdidos
12% Sistema
12%
% S

Tan solo una persona considera que su rendimiento no se vera beneficiado en
el caso de contar con el referido manual, el 82% restante, creen que si existira

el beneficio y la consiguiente mejora en la calidad del servicio.

4 ™\
CONSIDERA BENEFICIOSO CONTAR
CON MANUAL DE PROCESOS

12%

6% e osi

ENo

OPerdidos Sistema
82%

e S

Del total de servidores, 9 conocen por su experiencia los requerimientos de los
clientes internos y externos, los demas no tienen un conocimiento concreto al
respecto.
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CONOCE REQUERIMIENTOS DE
CLIENTES
Perdidos
Sistema
6%
No lsi s
41%
LY W,

1V Maestria en Alta Gerencia

Finalmente casi todos estan de acuerdo en participar activamente en el

desarrollo de los procesos, existen 2 personas que no responden a la pregunta

relativa al tema, lo cual hace suponer que eventualmente, podria existir cierta

resistencia al cambio.

4

PARTICIPACION ACTIVA EN EL
PROCESO DE CAMBIO

Sistema
12%

PREGUNTAS ABIERTAS

Del analisis efectuado a las respuestas relacionadas con los problemas que

resultan mas frecuentes en el desempefio del personal, se pudo observar que

en su mayoria los inconvenientes surgen por la falta de coordinacién al interior

de la unidad, lo que obliga a que los servidores recurran frecuentemente al

Supervisor para que éste solucione los problemas que por propia iniciativa no

los pueden solventar, cada funcionario hace lo que esta a su alcance, por

cuanto no existen procedimientos claros que estén definidos por escrito.

En el caso del personal de Recaudacion; los de mas experiencia transmiten su

conocimiento a los que recién ingresan a laborar en la entidad.

Ledo. Omar E. Torres A.

Pdgina 45



#9, /M'W

T N G N mr\ Jm»\s sy

A

e R N

A

™ o,

‘,m L )

FLENE LY
E B

N

T

F g A,
£ i LT i i

S gt o,

.‘"’m\.

i

g, e,
S ST

4

#

o

N

i

Ledo. Omar E. Torres A. Pdgina 46

Instituto de Altos Estudios Nacionales IV Muaestria en Alta Gerencia

En el area de Administracion y Control igualmente se presentan problemas por
falta de coordinacidén con los demas entes involucrados en el proceso como
son; Contabilidad, Presupuesto, Crédito y Cobranzas.

A continuacién se describen algunos de los problemas gue devienen de la

inexistencia de un Manual de Procesos.

+« Vouchers de tarjetas de credito no scn cobrados oportunamente.

* |nadecuada distribucién del trabajo.

o Dilaciones al momento de realizar devoluciones justificadas a los
pacientes.

« No se informa adecuadamente a los funcionarios cuando hay algln
cambio en los procesos como fue el caso del pago directo a través del
Banco General Rumifiahui.

+ Proveedores que cobran fuera del plazo establecido en los contratos
debido a la inexistencia de un Plan de Caja que prevea el cumplimiento
oportuno de las obligaciones del HG-1

» inconformidad con la rotacion y distribucién de cajeros.

En lo concerniente a la logistica, las ineficiencias giran alrededor de temas

relacionados con:

» Falta atencidn oportuna en la provisidn de moneda fraccionaria a
Cajeros.

¢ Instalaciones, Mobiliario y Equipos obsoletos.
e En determinados servicios, los espacios son reducidos y poco
funcionales para la atencién al piblico. ’

« Falta de soporte oportuno por parte de Informatica cuando se producen
fallas en el sistema.
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3.6.3. Comprobacion de la hipotesis

Hi: LA INEXISTENCIA DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD HA
OCASIONADO EN PROMEDIO MAS DE 3 PROBLEMAS ADMINISTRATIVO -
FINANCIEROS MENSUALES EN LA TESORERIA DEL HG-1.

Uno de los indicadores pertenecientes a la variable dependiente “Problemas al
mes”, constituyen las conformidades y no conformidades de auditoria reveladas
en el informe respectivo; una de las conclusiones del informe de auditoria de
gestion, sefiala que "Al no implementarse el modelo de gestion por procesos,
no se ha identificado ni definido la cadena de valor para los procesos primarios
y de soporte del HG-1 y al no existir el compromiso de autoridades, directivos,
funcionarios y empleados, no se aplicé el Plan Estratégico aprobado y por

ende, no se ha conseguido ni iniciado la modernizacién del Hospital.”

Los resultados de la encuesta aplicada para el presente estudio, confirman la
hipotesis de que se producen en promedio, mas de tres problemas
Administrativo — Financieros mensuales en Tesoreria del HG-1 que provienen
de la inexistencia de un sistema de gestion de la calidad.

Dichos problemas han side descritos anteriormente y afectan a la eficiencia en
las actividades concernientes a Tesoreria.

1V Maestria en Alta Gerencia
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4.1.
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

4.1.1. Particulares

Al no existir el sistema de gestion de calidad para el proceso de apoyo
financiero en general y para Tesoreria en particular, no se facilita la
implementacidén de la cadena de valor donde se identifiquen las
actividades primarias y de soporte.

l.a gestion de Tesoreria se sustenta Unicamente en la experiencia y
conocimientos del personal responsable que labora durante algunos
afios dentro de la organizacion; es decir que su principal caracteristica
es la informalidad.

Para mejorar la administracion en general, es necesario que Tesoreria
cuente con un Sistema de gestidon, en el que consten claramente
definidas todas las actividades y las relaciones de coordinacion con los
demas subprocesos.

4.1.2. Generales

El HG-1 mantiene un estilo de gestidon tradicional y centralizada donde
prevalece la dependencia jerarquica, que no permite su modernizacion.
El sistema actual rompe con todos los postulados de la administracion
moderna que exige la implantacion y funcionamiento de un modelo de
gestién por procesos.
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4.2

Recomendaciones

4.2.1. Particulares

Disefiar e implantar el sistema de gestidn por procesos para Tesoreria
del HG-1; proporcionando herramientas de calidad, procesos sencillos y
faciles de ejecutar, para alcanzar un elevado grado de participacion por
parte de los involucrados; ademds, que permita obtener mejores
estandares de eficiencia en sus operaciones y disminuir

significativamente la informalidad que impera actualmente.

4.2.2. Generales

El HG-1 realizara estudios y concebird un plan de modernizacién
coherente y realizable que se apruebe y entre inmediatamente en
ejecucion.

Dentro de ese plan estara definida la aplicacién de un sistema de
gestion basado en procesos, la correspondiente cadena de valor
institucional, las politicas y lineamientos de caracter general, ademas de

sustentarse en lo que disponen las Normas Internacionales de Calidad.
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CAPITULO V
PROYECTO

El objetivo central del presente trabajo de investigacion es disefiar e implementar el
sistema de gestion por procesos de Tesoreria del HG-1, a fin de promover un trabajo
de calidad en la prestacién de servicios a los clientes interncs, externos y partes

interesadas de la Institucion.

Con el Sistema que se detalla en el Apéndice 1 del presente documento, se inicia una
nueva etapa dentro del quehacer global de la organizacién y de manera particular
sobre el procesc Financiero, pues cuenta con una guia practica para el desarrollo de
las actividades y procedimientos relacionados con el control de los fondos a cargo del
Hospital General de las Fuerzas Armadas a diferencia de los ejercicios econdmicos

anteriores al 2008, en que no contaba formalmente con un sistema de calidad.

Como proceso de Apoyo dentro de la organizacidn, administrando con eficiencia,
efectividad y economia los medios mas sensibles, contribuira al cumplimiento de la

mision y fortalecera los procesos gobernantes de la misma.

Se han evidenciado las debilidades y no conformidades prevalecientes en los
respectivos informes de auditoria de gestidn practicados a la institucion durante los
Ultimos cinco afios; es también una practica comun la presentacién de quejas por parte
de los usuarios en relacién con la atencion de sus necesidades y expectativas; lo que
impulsa la decisién de las autoridades del HG-1, de implantar un sistema de gestidn
por procesos para brindar servicios de calidad, mejorar la imagen institucional, generar
fidelidad por parte de sus clientes y finalmente proporcionar bienestar a la colectividad,
dentro de la cual, ocupan un lugar preponderante los militares en servicio activo y
pasivo.

El personal militar que goza de buena salud, esta en condiciones de emplearse
cuando la Patria lo necesite, y el HG-1 es el centro médico de mas alto nivel de las
Fuerzas Armadas, por tanto esta en la obligacién de brindar un servicio de calidad en
todas la areas tanto técnicas como adminisirativas; pues no es adecuado que sea bien
atendido en la parte médica y existan errores de caracter administrativo — financiero
que deriven en un perjuicio al paciente o al Hospital.
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Una vez que se han expuesto los motivos que justifican la realizacion del presente
trabajo, se han revisado los principales aspectos de orden conceptual o tedrico que
contribuyen a su ejecucidén; luego de la correspondiente evaluacion en el sitio
mediante la aplicacién de la encuesta y el trabajo en equipo con personal involucrado
en la gestion de Tesoreria; me es grato presentar a continuacion la “Vﬂgﬂc}p m_ggryo” del
Sistema de Tesoreria del HG-1 basado en [a Norma 1SO 9001:2000. Documento en el
cual se han observado las innovaciones mas recientes en temas de caracter legal y
normativo por parte de los entes rectores del Sistema en el ambito del sector pulblico
ecuatoriano, a saber: el Ministerio de Economia y Finanzas, SENRES y Contraloria

General del Estado.

Con la implantacién del Sistema de Tesoreria, en el mediano plazo se avizora una
gestion efectiva, que contribuye a la satisfaccion de las necesidades y expectativas de
los usuarios con los mas altos estandares de calidad y un proceso de mejora continua
que garantiza su sostenibilidad en el fuiuro. Se espera que las observaciones por
parte de los organismos de control disminuyan paulatina y significativamente hasta

lograr informes limpios.

Consciente de que todo documento es susceptible de perfeccionarse, se deja abierta
la posibilidad de que en el futuro, los directivos, funcionarios y estamentos del Hospital
General de las Fuerzas Armadas, puedan hacer uso de sus facultades para evaluar el
contenido de éste trabajo y su aplicacién, para mejorarlo y convertirlo en herramienta
ufil que le permita a nuestra organizacion adentrarse cada vez mas en el sendero de la
Calidad.

En el apéndice 1 consta la “Version Cero” para el Sistema de Tesoreria basado en ISO
9001 : 2000
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ANEXOS

Anexo 1: Formato Cero.
Anexo 2: Formulario de encuestas.

Anexo 3: Documentos necesarios para el cumplimiento de las actividades y tareas.

Apéndice 1: Sistema de Tesoreria
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GLOSARIO DE TERMINOS

ACCION PREVENTIVA; Accion tomada para eliminar la causa de una no

conformidad potencial u ofra situacién potencialmente indeseable. Se
toma para prevenir que algo suceda.

ACCION CORRECTIVA:  Acciéon tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u otra situacién indeseable. Se toma para
prevenir que vuelva a producirse.

ACTIVIDAD: Es la suma de tareas que normalmente se agrupan en un procedimiento
para facilitar su gestion. La secuencia ordenada de actividades da como
resultado un subproceso o un proceso. Por lo general se desarrolla en
un Departamento o funcién.

AGIL: Aquella organizacién en condiciones de imitar, igualar y superar a la

competencia comercial, industrial, tecnolégica, econdmica y cultural.

CALIDAD:  Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con
los reguisitos.

CLIENTE: Organizacidn o persona que recibe un producto. El cliente puede ser

interno o externo a la organizacion.
COMPETENCIA: Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes.
CONFORMIDAD:  Cumplimiento de un requisito.

CONTROL DE

CALIDAD: Parte de la gestién de la calidad orientada al cumplimiento de los
requisitos de la calidad.

EFECTIVIDAD: Se comprende el resultado ¢ el producto logrado, una vez

optimizados los recursos. Suma de eficacia + eficiencia
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EFICACIA: Extensidn en la que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados. Es la satisfaccidn plena del
resultado o producto esperado por un cliente no implica adecuado uso

de recursos.

EFICIENCIA: Relaciéon entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
Administracion adecuada y el buen uso de los recursos empleados en
satisfacer al cliente (humanos, materiales, financieros, tecnolégicos y de
tiempo).

ESPECIFICACION: Documento que establece requisitos. Una especificacion puede
estar relacionada a actividades.

FLEXIBLE: Organizacién que puede ajustarse rapidamente a las cambiantes

condiciones impuestas por las sociedades y el mercado.

GESTION:  Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.
Actividades coordinadas para establecer la politica y los objetivos; vy,

para la consecucién de dichos objetivos.

GESTION DE LA

CALIDAD:  Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacién en lo
relativo a la calidad.

INDICADOR: Dato o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la
evolucion de un proceso o de una actividad. En el desarrollo de
proyectos bajo la metodologia del Marco Logico, deben poseer atributos
de Cantidad, Calidad y Tiempo,; estos atributos son precisamente los

que aseguran la medicién objetiva de los procesos.
INFORMACION: Datos que poseen significado.

INFRAESTRUCTURA: Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios

para el funcionamiento de una organizacion.
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INNOVADORA: Organizacion capaz de ser productiva, competitiva y rentable, a
través de costos, precios, atencion y calidad en la oferta de bienes y
Servicios.

MEJORA CONTINUA: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para
cumplir los requisitos.

ORGANIZACION:  Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de
responsabilidades, autoridades y relaciones. Dicha disposicion es

generalmente ordenada. Una organizacién puede ser publica o privada.

OBJETIVO DE LA

CALIDAD: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad. Los
objetivos de la calidad generalmente se basan en la politica de la
calidad.

PARTE INTERESADA: Persona o grupo que tenga un interés en el desempefio o
éxito de una organizacion. (stakeholders)

POLITICA DE LA
CALIDAD: Intenciones globales y orientacién de una organizacion relativas a la

calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

PROCEDIMIENTO: Forma especifica de llevar a cabo una actividad o un proceso.
Puede estar documentado o no. En muchos casos los procedimientos
se expresan en documentos gue contienen el objeto, y el campo de
aplicacién de una actividad; que es lo que debe hacerse y quien lo harg;
cuando, como y donde se debe ilevar a cabo; que materiales, equipos y

documentos deben utilizarse; y como se gjecutara su control y registro.

PROCESO: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan,
las cuales transforman elementos de entrada en resultados. Conjunto de
recursos y actividades interrelacionadas que transforman elementos de
entrada en elementos de salida. Los recursos pueden incluir: Personal,

Finanzas, Instalaciones, equipos, técnicas y metodos.
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PROCESO CLAVE: Procesos que inciden de manera significativa en los objetivos

estratégicos y son criticos para el éxito del negocio.

PRODUCTO: Se define como: “Resultado de un conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactlan, las cuales transforman enfradas en
salidas” (ISO 9000:2000) Al producto se lo puede entender también
COMO servicio.

PROVEEDOR: Organizacidn o persona que proporcicna un producte. Un

proveedor puede ser interno o externo a la organizacién.

PROYECTO: Serie de actividades encaminadas a la consecucién de un objetivo, con
un principio y final claramente definidos. La diferencia fundamental con
los procesos y procedimientos radica en que los proyectos son Unicos y
especificos, es decir no son repetitivos.

REQUISITO: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

SATISFACCION

DEL CLIENTE: Percepcién de! cliente sobre el grado en que se han cumplide sus
requisitos.

SISTEMA:  Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interacttan.
Conjunto de elementos que operan interrelacionados. Estructura
organizativa, procedimientos, procesos y recursos necesarios para
implantar una gestién determinada como por ejemplo: gestion de la
calidad, gestidon del medio ambiente o gestidn de la prevencién de
riesgos laborales. Normalmente estan basados en una norma de

reconocimiento internacional. (ISO 9000:2001).

SISTEMA DE
GESTION:  Sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos
objetivos. Método de trabajo mediante el cual se asegura la conformidad

de ciertas actividades con unos requisitos predeterminados.
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SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD: Sistema de gestion para dirigir y conirolar una organizacion con

respecto a la calidad.

SUBPROCESO: Parte bien definida en un proceso. Su identificacién puede
resultar atil para aislar los problemas gue pueden preseniarse y

posibilitar diferentes tratamientos dentro de un mismo proceso.

TRAZABILIDAD: Capacidad para seguir la historia, la aplicacién o la localizacion
de todo aquello que esta bajo consideracién. Al considerar un producto,
la trazabilidad puede estar relacionada con: el origen de los materiales y
las partes; la historia del procesamiento; Ia distribucion y localizacion del

producto después de su enfrega.
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BASE LEGAL

PRESENTACION

ANTECEDENTES

ALCANCE

OBJETIVOS

LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS DEL SISTEMA
RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION
CADENA DE VALOR

CARACTERIZACION PROCESO PROGRAMACION DE CAJA
SUBPRQCESO: PLAN DE CAJA

. FLUJOGRAMA PLAN DE CAJA

CARACTERIZACION PROCESO RECAUDACIONES DE AUTO GESTION
SUBPROCESO: RECAUDACIONES DE AUTO GESTION

FLUJOGRAMA RECAUDACIONES DE AUTO GESTION
CARACTERIZACION PROCESO RECAUDACIONES DE OTRAS FUENTES
SUBPROCESO: RECAUDACIONES DE OTRAS FUENTES

FLUJOGRAMA PROCESC RECAUDACIONES DE OTRAS FUENTES

. CARACTERIZACION PROCESO CREDITO Y COBRANZAS

. SUBPROCESQ: CREDITO Y COBRANZAS

. FLUJOGRAMA SUBPROCESO CREDITO Y COBRANZAS

. CARACTERIZACION PAGOS CON AFECTACION PRESUPUESTARIA

SUBPROCESO: PAGOS CON AFECTACION PRESUPUESTARIA

. FLUJOGRAMA SUBPROCESO PAGOS CON AFECTACION

PRESUPUESTARIA

CARACTERIZAGION PAGOS SIN AFECTACION PRESUPUESTARIA
SUBPROCESO: PAGOS SIN AFECTACION PRESUPUESTARIA
FLUJOGRAMA PROCESQ PAGOS SIN AFECTACION PRESUPUESTARIA
CARACTERIZACION PROCESO CONTROL DE GARANTIAS
SUBPROCESQO: CONTROL DE GARANTIAS

FLUJOGRAMA SUBPROCESO CONTROL DE GARANTIAS
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1. BASE LEGAL

Constitucion Politica de la Republica del Ecuador

Ley Organica de la Contraloria General del Estado

Ley Organica de Administracion Financiera y Control

Ley Organica de Servicio Civil y Carrera Administrativa

Ley de Seguridad Social de Fuerzas Armadas

Organico Funcional del HG-1

Normas Técnicas de Control Internc de la Contraloria

Norma técnica de disefio de reglamentos de gestion por procesos
Politicas y Procedimientos del HG-1

Normas ISO 9000:2001; 8001:2001 y 9004:2001

YVVVYVVYVYVYVYY

2. PRESENTACION

En materia de gestion, nuestro pais, no debe permanecer en la situacion que se ha mantenido hasta
ahora, de mantenerse el statu quo, corre grave peligro su desarrollo. El estado ecuatoriano, a través
de SUs diversas dependencias y organismos ha iniciado varios procesos modernizadores que le
permitiran adentrarse en el mundo globalizado vigente; el Hospital General de las FF.AA. como parte
del estado, esta sumandose a dicha modernizacion; puesto que en la actualidad las necesidades y
expectativas de servicios se han incrementado considerablemente en ésta Casa de Salud.

En el afan de administrar efectivamente los recursos financieros de la Eniidad, se ha visto la
necesidad de establecer y definir con claridad, el flujo de procesos, disefiar las herramientas
necesarias y establecer los parametros de control, como mecanismo que sirva de base para un
eficiente proceso de mejora continua. Esta vision de o que constituye la gestion de Recaudacion y
Desambolsos de efectivo, constituye el motivo central del presente trabajo, es decir el disefio de un
sistema de calidad a implantarse en Tesoreria.

Incluye: la cadena de valor, diagramas de flujo con la documentacion correspondiente, la estructura
organizacional y funcional sugerida; ademas de, los perfiles por competencias para el personal que
participa en el proceso.

3. ANTECEDENTES

Para la realizacion del presente trabajo, se han considerado documentos elaborados previamente y
que se detallan a continuacion:

Cadena de Valor Institucional resultante del estudio denominado PZMC
Manual de Procesos resultante del Estudio denominado P2MC
Planificaciéon Estratégica 2004 — 2010 HG-1

Plan de Acciones del HG-1

Art. 92, de la Ley Organica de la Contraloria General del Estado - LOCGE.

Recomendaciones que constan en el informe de Auditoria de Gestién al HG-1 al 31 de marzo
2006 y que guardan relacion con el actual modelo de gestion que afecta al buen servicio y
encarece las prestaciones de salud.

+ Informe de auditoria del Ministerio de Defensa Naciconal del 01 de agosto de 1999 — 31 diciembre
del 2001. Recomendacion numero 14, Instructive 16. Manuales de Procedimientos (procesos).

* ot e



T T W

%

™

.ﬂ“l r

5

PN
I

‘m\ ?es:@-\ ‘gv@e\,‘ (m’h\ fm,\ .’M

A
¥

li

o~

!

i

I

L f«m P

osPITy,

| ke
s ol 7

e, Hospital General de las Fuerzas Armadas No.—1

- .
o .

Manual - Sistema de Tesoreria

e 1 gt Fecha Elaboracion: Fecha Aprobacion: oo .
Marzo, 2008 Pagina: 2 De: 11

N° Version: 0 Elaborado por: Omar Torres A. Aprobado por: Director General

r"m’\ \\m,,“ "6%"% ﬂmr,e? ',ﬂu\\,ﬁ AT, my, rm‘fm“. (_«?*’zx

3 s 5
f‘“’x {vw»‘\ FM m ﬁsm. fy " ’,.w’"’*y

o

I3

4,

6.1.

ALCANCE

En el presente trabajo se describe el Sistema de Gestion por Procesos de Tesoreria, que se aplicara a
los procesos, procedimientos y actividades; que tienen que ver con todos los aspectos que afectan a la
calidad de servicio dentro de la Tesoreria, desde el momento del requerimiento del servicio hasta la
entrega y recepcion del mismo por el cliente-usuario.

Se deja constancia de que no forman parte del presente documento los requisitos sefialados en el
numeral 7 de la Norma ISO 9001:2000 relacionado con la “Realizacién del Producto”; ya que tales
requisitos estan determinados para otros procesos del HG-1.

El modelo que se desarrolla a continuacion, corresponde exclusivamente al Proceso de Tesorerfa

dentro del macro proceso Financiero; es decir no se consideran los Procesos de Contabilidad y
Presupuesto.

En el disefio preliminar, se definen todas las actividades necesarias para lograr una gestién
adecuada del dinero que ingresa al HG-1; asi como su adecuado registro, seguimiento y control
interno; a mas de facilitar el proceso de control externo a cargo de los organismos correspondientes
de conformidad con la normativa vigente.

OBJETIVOS:

¢+ Prevenir la existencia de no conformidades en todas las efapas del proceso, mediante el
establecimiento de actividades claras, sencillas, y medibles con indicadores adecuados al
proceso; que permitan lograr un manejo eficaz del dinero que ingresa al HG-1.

+ Proporcionar a la entidad, un documento gue contribuya a elevar los estandares de calidad
aplicables a lo largo de la cadena de valor establecida para su funcionamiento.

+ Implantar normas y criterios técnicos, a través del disefio y formulacion de procesos vy
subprocesos, que faciliten la gestion de Recaudaciéon y Desembolso de valores; a fin de
contribuir con un alto grado de eficiencia al cumplimiento de la misién fundamental del HG-1.

+ Normar y estandarizar las actividades de Tesoreria, en concordancia con las Normas Técnicas y
demas aspectos contemplados en la ley, con el propésito de promover un control interno efectivo
y facilitar el control posterior. T -

LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS DEL PROCESO

l.a gestion que le corresponde desarrollar a la Tesoreria, se encuentra alineada con la estrategia de
Calidad iniciada por et HG-1; ademas, constituye un soporte importante para el cumplimiento de los
objetivos de la Direccidn Financiera y por ende del propio Hospital General de las FF. AA.

VISION

Al afio 2010, ser la Unidad que cumpliendo con las normas establecidas, brinda un servicio de
calidad a los usuarios, administra con eficiencia, efectividad y economia los valores que ingresen al
HG-1; vy, se constituye en un proveedor de informacién oportuna, confiable y precisa acerca de su
quehacer; con apoyo de tecnologia, personal calificado y comprometido con la entidad.
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6.2. MISION

Recaudar, custodiar y registrar recursos destinados para el financiamiento de las actividades que
cumple el HG-1; y, gestionar desembolsos debidamente justificados de conformidad con la ley,
garantizando el continuo funcionamiento financiero de la organizacidn.

6.3. OBJETIVOS

+ Dinamizar las actividades relacionadas con la Recaudacion y Desembolso de valores, mediante
la implementacién de procesos sencillos pero eficientes; a fin de, lograr elevados estandares de
calidad en |a gestion global de Tesoreria.

+ Conocer con exactitud y precision, todos los recursos disponibles a través de mantener un
registro confiable y eficaz, que le permita elaborar un Plan de Caja adecuado a las
circunstancias y necesidades del HG-1.

+ Garantizar el pago completo de las obligaciones para con los clientes y proveedores de bienes y
servicios que han cumplido sus compromisos contraidos con el HG-1; que se encueniren al dia
en sus obligaciones tributarias; mediante el ejercicio del control previo al pago, con el propdsito
de evitar observaciones por parte de los organismos de control.

6.4.POLITICAS

¢+ Tanto las recaudacicnes, como los pagos, deberdn contar con la documentacién de respaido
suficiente y pertinente; bajo ninguna circunstancia se legalizaran ingresos o desembolsos que no
estén contemplados en el presupuesto institucional y/o que no cumplan con los requisitos
establecidos en la ley y normas conexas.

+ El control interne en todas sus fases, se aplicara en forma permanente y obligatoria ya sea en
ingresos como en egresos de valores.,

+ Los argueos de Caja seran planificados por el responsable del proceso y su gjecucion sera de
manera sorpresiva y aleatoria por 1o menos seis veces durante el ejercicio econdémico.

¢ Para impulsar el mejoramiento continuo, se realizaran evaluaciones semestrales al proceso de

Tesoreria durante los primeros dos afios de su vigencia; posteriormente la evaluacién sera
anual.

+ Los cambios que, fruto de los resultados de la evaluacion, fueren menester implantar, se
comunicaran a todo el personal involucrado en el procesoc y a las partes interesadas.

+ Todos los cargos pertenecientes al proceso de Tesoreria seran cubiertos por personal calificado,
que cumpla con el perfil y las competencias requeridas; es obligacion institucional, lograr que los
funcionarios involucrados retnan los requisitos mencicnados.
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7. RESPONSABILIDAD, ESTRUCTURA Y COMUNICACION:

7.1. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

POLITICAS DE CALIDAD

*

Los procesos, subprocesos y actividades que se cumplan en Tesoreria, seran encaminados
hacia la satisfaccién plena y oportuna de las necesidades y expectativas de los usuarios, sean
éstos: Autoridades, Funcionarios, Pacienies, Proveedores y Publico en General, teniendo en
cuenta que al brindar un servicio de calidad, nuestra organizacion se vuelve mas competitiva.

Sugerir, impulsar, disefar e implementar procesos de mejora confinua, previa evaluacion
objetiva de las actividades desarrolladas durante el pericdo de gestion.

Es necesaria la participacion activa, espontanea y proactiva del personal involucrado mediante el
trabajo en equipo; para alcanzar mejores relaciones con clientes y proveedores.

Las actividades inherentes a Tesoreria, deben basarse en un Sistema de Gestidn de la Calidad y
aplicarse de acuerdo con la cadena de valor, estructura y flujo de procesos sugerides en los
documentos que forman parte del sistema.

El sistema de Tesoreria se sustentara en Normas Internacicnales de Calidad vigentes, asi como
en las disposicicnes legales que rigen en el estado ecuatoriano.

La comunicacién sera fluida con los demas procesos y subprocesos que forman parte del
Sistema Financiero del Hospital General de las FF.AA.

RESPONSABILIDADES

ITEM DESCRIPCION RESPONSABLE

F3 TESORERIA: Se encarga de la administracion global del | Tesorero General

proceso en todas sus instancias.

F3.1 PROGRAMACION DE CAJA: En coordinaciéon con | Tesorero General

presupuesto, Planifica los ingresos y gastos mensuales.

F3.1.1 | PLAN DE CAJA: Documento guia para la ejecucion. Asistente de Tesoreria

F3.2 RECAUDACIONES: Cobros a los usuarios del HG-1 por | Supervisor de Cajeros,

diversos conceptos. Cajeros y Aux. Tesoreria

F3.2.1 | DE AUTOGESTION: Son los ingresos provenientes de la | Supervisor de Cajeros y

gestién esencial del HG-1 (servicios de salud) Cajeros.

F3.2.2 | DE OTRAS FUENTES: Aquellos que se generan por | Asistente de Tesoreria

razones distintas a los servicios de salud.

F323 | CREDITO Y COBRANZAS: Gestion de cobro a | Analista de  Crédito vy

instituciones y pacientes por créditos concedidos. Cobranzas.

F3.3 PAGOS: Desembolsos para cubrir obligaciones Tesorero General — Pagador
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F3.3.1 | CON AFECTACION PRESUPUESTARIA: Erogaciones | Tesorero General — Pagador
con cargo al presupuesto institucional.

F3.3.2 | SIN AFECTACION PRESUPUESTARIA: Pagos a | Tesorero General - Pagador
diversos usuarios sin cargo al presupuesto.

F3.4 GARANTIAS: Avales presentados por los contratistas de | Tesorero General - Pagador
la institucion.

F3.4.1 | CONTROL DE GARANTIAS: Control, custodia y registro | Asistente de Tesoreria
de garantias

RECURSOS

El cumplimiento de la misidon asignada a Tesoreria, demanda el uso de instalaciones funcionales,
presupuesto suficiente para cubrir todos sus requerimientos, equipos informaticos con capacidad de
respuesta adecuada a las necesidades de los usuarics, software agil y facil de operar, ademas de
personal idoneo que cumpla con los perfiles establecidos para cada uno de los cargos y que
demuestre un elevado compromiso con la organizacion.

REPRESENTANTE DE LA ALTA DIRECCION

El responsable del macro proceso financiero, es el Director Financiero del HG-1; quien dicta las
politicas para el desarrollo de los procesos que se encuentran bajo su control.

REVISION POR LA DIRECCION

El presente documento sera revisado por la Direccion Financiera, en coordinacion con Gestion
Empresarial y con los responsables de los distintos procesos, previo a la aprobacion por parte del
Sedior Director General del HG-1.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Dadas las caracteristicas de su gestion, Tesoreria establece un flujo adecuado de responsabilidades
y funciones para mantener una gestion de la calidad eficaz, permitiendo consolidar a lo largo de toda
la estructura, un proceso de mejora continua que constituye el factor clave para todas las actividades
dentro de la crganizacion.

Su aplicacion envuelve a los funcionarios y servidores que prestan sus servicios en Tesoreria, asi
como tambieén a todos los subprocesos inmersos en la misma.

Las responsabilidades aplicables a todo el personal, se encuentran detaliadas en los anexos
correspondientes a los perfiles y competencias.

IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD DE LOS SERVICIOS

Tesoreria del HG-1, aplica el procedimiento de Identificacion y Trazabilidad, para identificar los
servicios con los medics adecuados desde Ia recepcion de las necesidades y requerimientos de los
usuarios, hasta el momento de |a prestacion del servicio.



Hospital General de las Fuerzas Armadas No. — 1

-z‘»"‘"“h Lo fy
i '
- .

g u;@ﬁ % Manual - Sistema de Tesoreria
%~ g £ v Py
o Fecha Elaboracion: Fecha Aprobacion: N \
Marzo, 2008 Pagina: 6 De: 11
N° Version: 0 Elaborado por: Omar Torres A. Aprobado por: Director General

(m{@m{mxmf«%{"’sﬂ*«Mﬂp"‘«mfﬂ“ﬂ”’\(""’"\(‘”"‘\;’“’\y’"“”\f’“r“‘”‘f”‘ﬂ”ﬁmmmmﬁgﬂmmm\m\mmﬂfﬂmfm\m N T A NN

7.2.

CONTROL DE SERVICIOS NO CONFORME

£n la fase de implantacion y en el periodo de un afio posterior a ella, se realizaran evaluaciones por
parte del equipo de Gestidn Empresarial, tendientes a establecer las no conformidades y replantear
las actividades y procesos que sean necesarios para alcanzar el mas alto indice de eficiencia.

Posteriormente sera la unidad de Auditoria Interna quien realice el control y en caso de que dicha
unidad no pudiese intervenir, previa autorizacion de la alta direccion, se procedera a contratar una
auditoria externa la que evaluara y centrolard la implementacién de las medidas preventivas y
correctivas; ademas facilitara el proceso tendiente a la obtencion de la certificacion de calidad.

ACCIONES PREVENTIVAS

El Director Financiero en coordinacién con el responsable del proceso, emana las politicas,
directrices y acciones tendientes a eliminar las causas que eventuaimente pueden provocar la
existencia de no conformidades es decir que mantienen actualizado el manual siempre que se
producen cambios en la normativa vigente.

ACCIONES CORRECTIVAS

En cuanto se reciben los resultados parciales de las auditorias de gestion, el responsable del
proceso inicia las acciones tendientes a eliminar las causas de las no conformidades, y el
cumplimiento inmediato a las recomendaciones formuladas por el equipo de auditoria en observancia
a lo dispuesto en el Art. 92 de la LOCGE.

AUDITORIAS INTERNAS DE LA CALIDAD

El grupo de Gestibn Empresarial en coordinacion con Auditoria Interna, realiza periodicamente
evaluaciones al proceso de Tesoreria, en los casos que no existe la posibilidad de realizar |a
evaluacion; previo informe correspondiente de la UAI; y, la autorizacion por parte del Sefior Director
General, se procede a contratar los servicios de auditoria externa.

ESTRUCTURA

El responsable del proceso es el Tesorero General; el proceso esta compuesto por los subprocesos
que se detallan a continuacién:

SUBPROCESO F3.1 PROGRAMACION DE CAJA

SUBPROCESOQ F3.2 RECAUDACIONES

SUBPROCESO F3.2.1 DE AUTOGESTION

SUBPROCESO F3.2.2 DE OTRAS FUENTES

SUBPROCESO F3.2.3 CREDITO Y COBRANZAS

SUBPROCESO F3.3 PAGOS

SUBPROCESO F3.3.1 CON AFECTACION PRESUPUESTARIA
SUBPROCESO F3.3.2 DESEMBOLSOS SIN AFECTACION PRESUPUESTARIA
SUBPROCESO F3.4 GARANTIAS

SUBPROCESO F3.4.1 CONTROL DE GARANTIAS

Para garantizar el éxito del proceso, es de fundamental importancia que la implantacién del mismo
cuente con el soporte permanente del Departamento de Sistemas.
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7.3. COMUNICACION INTERNA

El trabajo que se presenta a continuacion, incluye los mecanismos para una comunicacion interna... /
eficaz entre los diferentes subprocesos vy actividades de Tesoreria, tomando en cuenta los canales
de distribucion de la informacion y las autorizaciones para el acceso a [a misma.

Tanto en el software de aplicacién interna del Hospital, como en el Sistema e.Sigef, se determinan
los perfiles de usuarios, observando [as capacidades, autorizaciones y limitaciones que cada uno de
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los funcionarios posee para el funcionamiento adecuado de los sistemas.
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8. CADENA DE VALOR

8.1. Cadena de Valor Institucional

F. FINANCIERO

G. GESTION DE RECURSOS

H. INVESTIGACION Y DESARROLLO

|. GESTION DE CALIDAD

J. SISTEMAS Y COMUNICACION




P A A T - - . . . Y O Y LY . Y Y U Y o Y LY LV o ol el o oVl ool oV ol o VW ol oVl ol

Hospital General de las Fuerzas Armadas No. -1

WAL D
S DEe,

4

‘ Manual — Sistema de Tesoreria
Fecha Elaboracion: Marzo, 2008 Fecha Aprobacion: Pagina: 9 De: 11
N° Version: 0 Elaborado por: Omar Torres A. Aprobado por: Director General

8.2. Cadena de Valor - Financiero

F.1 F.2 E-3.
Presupuesto Contabilidad ' Tesoreria
F.3.1
Programacion de Caja
F.2.2
Recaudaciones
F.3.3
Pagos
F.3.4

Garantias
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8.3. Cadena de Valor Tesoreria

F.3.2.2

F.3.2.3

De Otras Fuentes

Créditoy Cobranzas

Presupuestaria

F.3:3.2
Sin afectacion
Presupuestaria

i3 F.3.2. F.3.3. F.3.4.
Programacion de Pagos
Caja Recaudacione Garantias
F.3.1.1 F.3:2.1 F.3.31 F.3.4.1
Plan de Caja De Autogestion Con afectaciéon Control de Garantias

pry
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9. CARACTERIZACION DEL SUBPROCESO PLAN DE CAJA (F3.1.1)
CARACTERIZACION DE PROCESOS
MACROPROCESO: FINANCIERO {F)
PROCESO: TESORERIA {F3)
SUBPROCESO: PROGRAMACION DE CAJA {F3.1)
Plan de Caja (F3.1.1)
PROVEEDORES CLIENTES
INTERNOS EXTERNOS INSUMOS TRANSFORMACION PRODUCTOS INTERNOS EXTERNOCS
* Director Financiere |* Ministerio de |* Disposiciones |* Elaborar y presentar el Plan de Caja |* Plan de Caja {* Director General
* Presupuesto Economiay de Autoridades |Cuatrimestral, tomando como referencia |elaborado * Director Financiero
* Informatica Finanzas * Presupuesto el presupuesto aprobado verificando * Tesorero General
aprobado fuentes de ingreso, PIA, PCC y PMD.
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CONTENIDO:

OBJETIVO Y ALCANCE

AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD

DOCUMENTACION DEL PROCESO

POLITICAS Y DISPOSICIONES

DEFINICIONES

FORMULARIOS

IDENTIFICACION Y ARCHIVO

DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS

INDICADORES

FLUJOGRAMA
Elaborado: Revisado: Aprobado:
Omar Torres A. Gestion Empresarial Director General
Fecha: Fecha: Fecha:
Firma: Firma: Firma:
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10. SUBPROCESO PLAN DE CAJA (Cédigo: F3.1.1)

10.1.

10.2,

10.3.

Proporcionar una guia para normar

OBJETIVO Y ALCANCE

las actividades necesarias para formular el Plan de Caja

cuatrimestral del HG-1 e ingresar la informacion en el e.Sigef previo a iniciar la ejecucién
presupuestaria y el control; con el proposito de contribuir al manejo ordenado de los medios
financieros pertenecientes a [a institucién.

Abarca los ingresos proyectados para el perfiodo de cuatro meses, asi como los requerimientos de
todas las dependencias del HG-1 en orden de prioridad; a nivel de Fuente de financiamiento y partida

presupuestaria.
AUTORIDAD Y RESPCNSABILIDAD
AUTORIDAD El Director Financiero del HG-1 es el responsable de hacer cumplir el
proceso.
RESPONSABLE El Tesorero General del HG-1 es el administrador del proceso.
CORRESPONSABLE | Analista de presupuesto; tiene participacidn activa como proveedor de
informacién,
EJECUTOR El plan de caja sera elaborado por el Asistente de Tesoreria.
DOCUMENTACION DEL PROCESO
ENTRADAS: | Para activar el proceso, se requiere contar con el presupuesto institucional
aprobado por el Ministerio de Finanzas y la disposicion interna por parte del
Director Financiero.
MANDATOS: » Ley de Presupuestos del Sector Pablico.
» Ley Organica de Responsabilidad Econémica y Transparencia Fiscal.
» Normativa del e.Sigef.
» LOAFYC
» Normas Técnicas de Tesoreria.
RECURSOS: + Personal idoneo
+ Software de aplicacidn para generar Planes de Caja u Hoja electrdnica
+ Computadores
+ Internet
+ Herramienta informatica "e.Sigef”
SALIDAS: El producto resuliante del proceso es el Plan de caja elaborado.
CONTROLES: | Para evidenciar la existencia del Plan de Caja cuatrimestral, se utilizara la técnica
de verificacion ocular en el sitio.
MEDIDORES: | Planes de Caja aprobados y ejecutados durante el ejercicio econémico.
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10.5.

10.6.

10.7.

POLITICAS Y DISPOSICIONES

El Plan de Caja debe ser preparado y presentado en forma oportuna, hasta cinco dias laborables
antes de la finalizacion del cuatrimestre, para su aprobacion.

Debe contemplar las referencias legales y normativas aplicadas en su elaboracion.

Su elaboracion se sustentara en informacion estadistica y en proyecciones basadas en hechos
objetivos.

Requiere de coordinacion con Presupuesto y Contabilidad.

DEFINICIONES

Programacion indicativa anual (PIA). Documento en el que se refleja el estimado de ingresos y
gastos en los que incurrird la organizacidn durante el ejercicio econdmico a nivel de partida
presupuestaria; constituye una guia para la ejecucién financiera institucional, de modo que los
requerimientos financieros que se generan de la ejecucion de los presupuestos se armonicen a las
disponibilidades de fondos establecidos en la programacion de caja.

Programacion cuatrimestral de compromisos (PCC). Instrumento mediante el cual la institucion
guiara la generacion de sus compromisos con afectacion al presupuesto vigente. Los montos
fijados en la PCC constituiran el techo maxime para la generacion de compromisos
presupuestarios en el horizonte cuatrimestral.

Programaciéon mensual de Devengado (PMD). Consilituye el techo maximo de la cuota que
considerara la Subsecretaria de Tesoreria para la aprobacion de las solicitudes de pago que
emitan las unidades ejecutoras.

FORMULARIOS
Para la ejecucion del proceso, se utilizaran los formatos y formularios establecidos por el SAF| y la

herramienta e.Sigef.
Se utilizara el formato sugerido en el presente manual para elaborar el Plan de Caja.

IDENTIFICACION Y ARCHIVO

El Plan de Caja es el resultado del proceso F3.1.1 su archivo serd secuencial y en orden
cronoldgico, se denomina “Plan Cuatrimestral de Caja del HG-1" y se almacenara en las
instalaciones de la Tesoreria de |a entidad, a cargo del Asistente de Tesoreria.
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DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS

No. | RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
1 | Analista de | Entrega Presupuesto | Facilita documentos en medio magnético e impreso.
Presupuesto Aprobado, PlA, PCC vy

PMD

2 | Tesorero General

Revisa documentacion

Comprueba en la pagina web del MEF y en el
e.8igef la informacion.

3 | Tesorero General

Revisa estadisticas de
ingresos

Proyecta comportamiento de los ingresos por fuente
de financiamiento.

4 | Tesorero General

Planifica ingresos

Establece los ingresos mensuales a nivel de Fuente
de financiamiento, en unidades monetarias.

5 | Tesorero General

Verifica ingresos

Compara los ingresos del presupuesto aprobado
con los planificados, para que exista conformidad.

6 | Tesorero General

Comunica a
Presupuesto

En el caso de que existan no conformidades, se
comunica y solicita rectificaciones.

T R e T T W

7 | Tesorero General

Recibe rectificaciones

Recibe rectificacicnes del Analista de Presupuestio y
arregla las no conformidades.

8 | Tesorero General

Revisa PMD

Compara con gastos de pericdos anteriores

9 | Tesorero General

Planifica desembolsos

Establece necesidades de gasto con rubros vy
fechas tentativas a nivel de partida presupuestaria.

DT s S M LY

10 | Asistente
Tesoreria

Ingresa datos al sistema

Ingresa datos de ingresos y egresos planificados.

11 | Asistente
Tesoreria

Genera Plan de Caja

Imprime Plan de Caja y lo entrega para revision.

S e e,

12 | Tesorero General

Revisa documento

Legaliza Plan de Caja y entrega a la Direccion
Financiera para aprobacién, hasta cinco dias
laborables anteriores a [a finalizacion del
cuatrimestre.

13 | Director Financiero

Aprueba el Plan de Caja

Aprueba el Plan de Caja vy dispone su cumplimiento.

10.8. INDICADORES

INDICADOR DEL FORMA DE CALCULO META | RESPONSABLE REPORTA A:
PROCESQO
Planes de Caja | Verificacion  fisica  mediante 3 Director Director
Aprobados al afo. conteo. Financiero General
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10.9. MEJORA CONTINUA
INDICADOR DEL | RESULTADOS CONDICION RECOMENDACION
PROCESO
Planes de Caja | Al menos 3 planes | Conforme Mantener la politica e impulsar la elaboracion
aprobados al afio aprobados de planes de caja mensuales.
Menos de 3 planes | Alerta Establecer medidas preventivas tendientes a
aprobados m alcanzar la meta minima de 3 planes
aprobados al afio.
No existen planes | No conforme | Tomar acciones correctivas para contar con

de caja

planes de caja cuatrimestrales.
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11. DIAGRAMA DE FLUJO DEL SUBPROCESO PLAN DE CAJA (F3.1.1)

SUBPROCESO: PLAN DE CAJA
cODIGO: F3.1.1
ANALISTA DE PRESUPUESTO TESORERO GENERAL ASISTENTE TESORERIA DIRECTOR FINANCIERO
Revisa PIA, broeced DEtEs Aprueba el
Plan

° PCC, y PMD
Genera Plan

INICIO
Proyecta
de Caja

Entrega
Ingresos

Documentos
Establece
Ingresos

Presup. PIA,PCC
y PMD

Verifica

Ingresos

Conforme?

Recibe
rectificaciones

Revisa PMD

Establece
Gastos

Legaliza Plan
de Caja
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12. CARACTERIZACION DEL SUBPROCESO RECAUDACIONES DE AUTOGESTION (F3.2.1)

CARACTERIZACION DE PROCESOS

MACROPROCESO: FINANCIERO (F)
PROCESO: TESORERIA (F3)
SUBPROCESO: RECAUDACIONES (F3.2)
De Autogestion {F3.2.1)
PROVEEDORES CLIENTES
INTERNOS EXTERNOS INSUMOS TRANSFORMACION PRODUCTOS INTERNOS EXTERNOS
* Gestion de * Pacientes * Solicitud de  |* Captar, custodiar, depositar y *Valores registrados §* Informatica * Pacientes
Cajas Servicios registrar en el e.Sigef, todos los en Auxiliar CCU * Proceso F3.2.3 * Ministerio
fondos provenientes del girc normal §* Facturas de Finanzas
def negocio que le compete al HG-1 {* Cuentas por cobrar * Banco G.R
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CONTENIDO:

OBJETIVO Y ALCANCE

AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD

DOCUMENTACION DEL PROCESO

POLITICAS Y DISPOSICIONES

DEFINICIONES

FORMULARIOS

IDENTIFICACION Y ARCHIVO

DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS

INDICADORES

FLUJOGRAMA
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13. SUBPROCESO RECAUDACIONES DE AUTOGESTION (Cédigo: F3.2.1)

13.1.

OBJETIVO Y ALCANCE

Identificar y describir las actividades concernientes a la captacion, custodia, depodsito y registro de
los ingresos provenientes del cumplimientc de la misién fundamental de la Institucion, que
permitan financiar los desembolsos necesarios para el nermal funcionamiento de la misma,
mediante el fiel cumplimiento de la normafiva vigente, a fin de lograr un manejo efectivo y
transparenie de los fondos de autogestion.

Abarca los ingresos efectivos que se recaudan diariamente, provenientes de la prestacidn de
servicios de salud por parte del HG-1.

13.2. AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD
AUTORIDAD El Director Financiero del HG-1 es el responsable de hacer cumplir el
proceso.
RESPONSABLE El Tesorero General del HG-1 es el administrador del proceso.
CORRESPONSABLE | Es corresponsable en el proceso Crédito y Cobranzas conjuntamente
con el Asistente de Tesoreria quien se encarga del control y verificacion
de los reportes.
EJECUTOR El Supervisor es quien tiene a cargo la responsabilidad sobre la
ejecucion del proceso, conjuntamente con el personal de Cajeros.
13.3. DOCUMENTACION DEL PROCESO
ENTRADAS: El requerimiento de atencién por parte del paciente, activa el proceso de
recaudaciones de autegestion, sin embargo al estar definida la gestion de Cajas
en Admision, Hospitalizacion y Egreso. Se establece como punto de partida el
Cierre de Cajas.-
MANDATOS: > Normas Técnicas de Control Interno
» Ley de Presupuestos del Sector Publico.
» Ley Organica de Responsabilidad Economica y Transparencia Fiscal.
» Normativa del e.Sigef.
> LOAFYC
» Normas Técnicas de Tesoreria. Acuerdo 447 del Ministerio de Finanzas
y sus reformas.
RECURSOS: + Personal idoneo
+ Software de aplicacidon para control de recaudaciones.
+ Computadores
+ Internet
+ Herramienta informatica "e.Sigef”
+ Instalaciones c¢omodas, seguras y funcionales para el personal de
Cajeros
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SALIDAS: El producto final del proceso, constituyen los valores depositados y registrados

en la CCU.

CONTROLES: | Con el proposito de garantizar la calidad del proceso, se consideran como

puntos de control el nimero de facturas emitidas y el total de efectivo
depositado en la Cuenta rotativa de ingresos y su posterior registro en la CCU.,

MEDIDORES: | Se establecen como medidores del proceso, el porcentaje de facturas anuladas

y el porcentaje de recaudacion efectiva al mes.

13.4.

YVYVvV VY Vv ¥

13.5.

13.6.

¢ 0 0 0

13.7.

POLITICAS Y DISPOSICIONES

Los depodsitos en la cuenta rotativa de ingresos, se los realizara dentro de las dos primeras
horas laborables del siguiente dia habil al de [a recaudacion.

Las recaudaciones serdn depositadas en su totalidad, de acuerdo con el Reporte de
Recaudacion.

Requiere de verificacion en forma semanal, las acreditaciones en el Auxiliar de 1a CCU en el
Banco Central del Ecuador.

Requiere de interaccidn con el Subproceso Gestién de Cajas.

A mas del efectivo, se recibiran tnicamente cheques certificados.

Requerir aprobacion de las respectivas entidades financieras cuando el pago por parte del
usuario se hace con tarjeta de crédito.

DEFINICIONES

Auxiliar de la CCU. Cuenta asignada a la entidad por parte del Banco Central del Ecuador, en
la cual constan los valores depositados por cualquier concepto, es decir, sea que provengan o
no de aufogestion. Contra esa cuenta no se pueden librar cheques, pero si existiran débitos
dispuestos de manera legal por el ente rector del SAFI.

Cuenta Corriente Unica (CCU). Es la Cuenta Corriente Unica del Tesoro Nacional, en [a cual
se registran los fondos pertenecientes al Estado ecuatoriano, cuyc administrador es el
Ministerio de Finanzas de conformidad con la Constitucion y las Leyes vigentes.

SAFI. Sistema de administracion financiera del Sector Publico, cuyo ente rector es el Ministerio
de Finanzas.

Ingresos de Autogestion. Comprenden los ingresos por venta de bienes y/o servicios
realizados por entidades pdblicas cuyo giro comercial o industrial es de caracter principal o
habitual.

FORMULARIOS

Reportes de cierre de Caja.

Reporte consolidado de efectivo, cheques y tarjetas de credito.
Comprobante de ingreso a Caja

Factura

IDENTIFICACION Y ARCHIVO

Con el codigo F3.2.1 se ha identificado al proceso “Recaudaciones de autogestion”; su tipo de
archivo es documentario y se archivara en Tesoreria bajo el cuidado del Asistente de Tesoreria.
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DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS

No. | RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
1 | Supervisor de | Entrega reporte | Cumplido el proceso de cierre de Caja, procede a
Cajeros diario de | elaborar el reporte diarioc de recaudacion, legaliza y
recaudacion. entrega a Tesoreria conjuntamente con el dinerg,
cheques certificados y vouchers de tarjetas de crédito.
2 | Asistente de | Revisa el reporte y | Revision del reporte, conteo del dinero, sumatoria de

Tesoreria

verifica suma

cheques, comparacidbn con el reporte y elabora

recibida. comprobante de ingreso.
3 | Tesorero General Deposito de | Procede a legalizar comprobante de ingreso, papeleta
valores. de depdsito y deposita en la cuenta rotativa de

ingresos.

4 | Asistente
Tesoreria

de

Registra deposito
en el Sistema

Con el comprobante de ingreso y la papeleta del
banco, registra el depésite en el sistema y comunica a
Contabilidad.

R e T N T N N T T R T O T W U T Wt

5 | Asistente de | Verifica depdsitos | Utllizando el e.Sigef, verifica que se encuentren
Tesoreria en Auxiliar CCU. registrados en el auxiliar de la CCU perteneciente a la
entidad.
6 | Asistente de | Obtiene Estados | Gestiona la obtencion de los estados de cuenta en el
Tesoreria de Cuenia. Banco Central del Ecuador, verifica y enfrega a
Contabilidad para el procedimiento de Conciliacién y
registro contable respectivo.
7 | Asistente de | Archivo de | Archiva en orden cronologico la documentacion
Tesoreria documentacion. referente a ingresos de autogestion.
13.8. INDICADORES
INDICADOR DEL FORMA DE CALCULO META | RESPONSABLE REPORTA
PROCESO A:
Facturas Anuladas Nimero de Facturas Anuladas 0% | Supervisor de | Tesorero
en el dia. Numero Total de Facturas emitidas Cajas General
Recaudacion Recaudacion efectiva 100% | Tesorerc General | Director
Mensual, Valor programado de recaudacion Financiero

aalalatatatalatalatalalutakatalakatalakakakake
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13.9. MEJORA CONTINUA
INDICADOR | RESULTADOS CONDICION RECOMENDACION
DEL
PROCESO
Facturas Entre 0 al 1% Conforme Ejercer supervision constante para llegar a la
Anuladas en el meta del 0%
ala —_—
Entre 1 al 3% Alerta Aplicar medidas preventivas que permitan
obtener un porcentaje menor al 3%
RS ’
Mayor al 3% No conforme | Identificar las causas y tomar acciones
correctivas para eliminar la recurrencia en la
- anulacion de facturas.
Recaudacion Entre 95% al | Conforme Mantener la politica de programacién, mejorar
Mensual. 105% procedimientos para acercarse lo mas posible a
= | |2 meta del 100%.
Entre 70% al | Alerta Aplicar medidas preventivas tendientes a mejorar
120% — la programacion de ingresos por autogestion,
para alcanzar una condicion favorable.
Menor al 70% y/o | No conforme | Fundamentar la planificacion de los ingresos en
mayor al 120% —_— hechos concretos y documentacion Identificar las
causas y tomar acciones correctivas para lograr
un mayor grado de eficacia en la recaudacion.
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14. DIAGRAMA DE FLUJO DEL SUBPROCESO RECAUDACIONES DE AUTOGESTION (Cédigo: F3.2.1)
SUBPROCESO: RECAUDACIONES DE AUTOGESTION
CODIGO: F3.2.1
SUPERVISOR DE CAJEROS ASISTENTE TESORERIA TESORERO GENERAL
INICIO Revisa el gye
oo | o-Eif-o

Registra el
deposito

Entrega
Reportes

Verifica en
ccu

Reporte
Recaudacion

Obtiene
Est./Cta.

Archivo
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15. CARACTERIZACION DEL SUBPROCESO RECAUDACIONES DE OTRAS FUENTES (Codigo F.3.2.2)

CARACTERIZACION DE PROCESOS

MACROPROCESO: FINANCIERO {F)
PROCESO: TESORERIA {F3)
SUBPROCESQC: RECAUDACIONES {F3.2)
De Otras Fuentes (F3.2.2)
PROVEEDORES CLIENTES
INTERNOS EXTERNGS INSUMOS TRANSFORMACION PRODUCTOS INTERNOS EXTERNOS
* Servicios del  |* Empresas * Informe * Recaudar, custodiar, depositar y * Valores registrados |* Informatica * Banco G.R
HG-1 relacionadas  |* Oficio registrar en el e.Sigef, todos los en Auxiliar CCU * Contabilidad * Ministerio
fondos provenientes de otras fuentes {* Facturas * Presupuesto de Finanzas
distintas al giro habitual del HG-1 * Cuentas por cobrar
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16. SUBPROCESO RECAUDACIONES DE OTRAS FUENTES (Cddigo: F3.2.2)

16.1.

16.2.

16.3.

OBJETIVO Y ALCANCE

Identificar y describir las actividades concernientes a la percepcion, custodia, deposito en la CCU y
registro en el e.Sigef de los ingresos provenientes de actividades distintas a las del giro normal del
negocio del Hospital General de las FF. AA. mediante la practica de las disposiciones legales en
vigencia, que permitan financiar el cumplimiento de actividades especificas.

Comprende el tramite de fodos aquellos ingresos generados de manera esporadica y que se
diferencian radicalmente de los ingresos de Autogestion.

AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD

AUTORIDAD El Director Financiero del HG-1 es el responsable de hacer cumplir el
proceso.

RESPONSABLE El Tesorero General del HG-1 es el administrador del proceso.

CORRESPONSABLE | Los corresponsables en el proceso son: Todas las dependencias del
Hospital, Crédito y Cobranzas; guien se encarga del control previo sobre la
documentacion de soporte cuando se trata de créditos por rancho y actas
transaccionales.

EJECUTOR El Asistente de Tesoreria  Supervisor es quien fiene a cargo la

responsabilidad sobre la ejecucion del proceso, conjuntamente con el
personal de Cajeros.

DOCUMENTACION DEL PROCESO

ENTRADAS:

El informe v oficio emitido por la unidad que generd el concepto a recaudar.

MANDATOS:

YVVYVYY

Normas Técnicas de Control Interno,

Ley de Presupuestos del Sector Publico.

Ley Organica de Responsabilidad Econdmica y Transparencia Fiscal.
Normativa del e.Sigef.

LOAFYC

Normas Técnicas de Tesoreria. Acuerdo 447 del Ministerio de Finanzas y
sus reformas.

RECURSOS:

* >

Personal idoneo

Software de aplicacion para control de recaudaciones.
Computadores

Internet

Herramienta informatica “e.Sigef”

SALIDAS:

pago

E! producte final del proceso, constituyen los valores depositados y registrados en
la CCU, ademas la factura emitida a favor de la persona o entidad que realizo el
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CONTROLES: | Con el propdsito de garantizar la calidad del proceso, se considera como punto de
control el fotal de efectivo depositado en la Cuenta rotativa de ingresos y su
posterior registro en la CCU.

MEDIDORES: | Se establece como medidor del proceso, el porcentaje de recaudacion efectiva al
mes.

16.4.
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16.6.
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16.7.

POLITICAS Y DISPOSICIONES

Los depositos en la cuenta rotativa de ingresos, se los realizara dentro de las dos primeras horas
laborables del siguiente dia habil al de la recaudacion,

Las recaudaciones seran depositadas en su totalidad, de acuerdo con el Reporte de Recaudacion.
Requiere de verificacidn en forma semanal, las acreditaciones en el Auxiliar de la CCU en el Banco
Ceniral del Ecuador.

A mas del efectivo, se recibiran exclusivamente cheques cerificados.

Todo ingreso de valores provenientes de ofras fuentes, tendran como respaldo el informe
respectivo del area o servicio que lo generd segln sea el caso.

Cuando las circunstancias asi lo exijan, se suscribiran convenios, contratos, actas fransaccionales
y/o acuerdos para definir la forma en que se realizaran los pagos a favor del HG-1

DEFINICIONES

Ingresos de Otras Fuentes. Constituyen valores percibides por el HG-1, generados en
actividades distintas al giro normal del negocio por tanto no se canalizan por la gestion de Cajas,
sino directamente a través de Tesoreria; entre los mas imporiantes constan: Congresos
Internacionales de medicina, Convenios con las Facuitades de Medicina de las diferentes

Universidades del pais, Arriendos percibidos, Efectivizacion de garantias, Rancho y Remate de
Activos Fijos.

FORMULARIOS

Comprobante de ingreso a Caja
Facturas
Comprobante de deposito

IDENTIFICACION Y ARCHIVO

Con el codigo F3.2.2 se ha designado al proceso “Recaudaciones de otras fuentes”; su archivo es
de tipo documentario, secuencial y en orden cronoldgico, se encuentra bajo la responsabilidad del
Asistente de Tesoreria, en las instalaciones donde funciona Tesoreria del HG-1.
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DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS
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No. | RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
1 | Area o Servicio del | Genera informe. Toma conocimiento de las causas para obtener fondos de
HG-1 otras fuentes, elabora el informe indicando el concepio,
valor respective y la persona natural o juridica que
adeuda valores al HG-1 y envia a Direccion Financiera.
2 | Director Financiero | Autoriza recepcion | Revision del informe, tramita a Tescreria para la
de valores. recepcion v el registro correspondiente.
3 | Asistente de | Elabora Verifica la documentacion de soporte, recibe los valores y
Tesoreria Comprobante de | entrega la factura respectiva.
ingreso
4 | Tesarero General Deposito de | Procede a legalizar comprobante de ingreso, factura,
valores. papeleta de depdsito y deposita en la cuenta rotativa de
ingresos.
5 | Asistente de | Registra depésito | Con el comprobante de ingreso y la papeleta del banco,
Tesoreria en el Sistema registra el depcsito en el sistema y comunica a
Contabilidad.
6 | Asistente de | Archivo de | Archiva en orden cronolégico la documentacion referente
Tesoreria documentacion. a ingresos provenientes de otras fuentes.
16.8. INDICADORES
INDICADOR DEL FORMA DE CALCULO META ;| RESPONSABLE REPORTA A:
PROCESO
Recaudacion Recaudacion efectiva 100% | Tesorero Director
Mensual. Valor programado de recaudacion General Financiero
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16.9. MEJORA CONTINUA
INDICADOR | RESULTADOS CONDICION RECOMENDACION
DEL
PROCESO
Recaudacion Entre 95% al | Conforme Mantener la politica de programacion, mejorar
Mensual. 105% procedimientos para acercarse lo mas posible a la
= | neta del 100%.
Entre 85% al | Alerta Aplicar medidas preventivas tendientes a mejorar la
115% : programacion de ingresos de otras fuentes, que
R permita alcanzar una condicién favorable.
Menor al 85% y/o | No conforme | Fundamentar la planificacion de los ingresos en
mayor al 115% > hechos concretos y documentacion; Identificar las
causas y tomar acciones correctivas para lograr un
mayor grado de eficacia en la recaudacion.
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17. DIAGRAMA DE FLUJO DEL SUBPROCESO RECAUDACIONES DE OTRAS FUENTES (Cédigo: F.3.2.2):

SUBPROCESO:
cODIGO:

RECAUDACIONES DE OTRAS FUENTES
F3.2.2

AREA O SERVICIO HG-1

DIRECTOR FINANCIERO

ASISTENTE TESORERIA

TESORERO GENERAL

INICIO

Genera
Informe

Informe

Autoriza el __)o
o Cobro

Elabora
Comp/ingr.

Comprobante
de Ingreso

Registra el
deposito

Legaliza el
deposito y
Comp/Ingr.
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18. CARACTERIZACION DEL SUBPROCESO CREDITO Y COBRANZAS (Cédigo: F.3.2.3):
MACROPROCESQ: FINANCIERO (F)
PROCESO: TESORERIA (F3)
SUBPROCESO: RECAUDACIONES {F3.2)

Crédito y Cobranzas (F3.2.3)
PROVEEDORES CLIENTES
INTERNOS EXTERNOS| INSUMOS TRANSFORMACION PRCDUCTOS INTERNOS EXTERNOS

* Tesoreria * Contratos * Recuperar valores que se establecen [|* Reporte valores para * Tesoreria * Personas
* Admisién * Convenios {comeo Cuentas por Cobrar a personas realizar ajustes a Ctas. X [* Nomina Naturales y
* Hospitalizacién * Facturas naturales y jurldicas. Cobrar, N/D, N/C. *F3.2.1 Juridicas
* Egreso * Tarifarios Deudores por
*F3.21 *H/IC servicios de
* Servicios del *Reportes * Facturas de acuerdo al salud
HG-1 Internos costo y patologia tratada
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OBJETIVO Y ALCANCE
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POLITICAS Y DISPOSICIONES

DEFINICIONES

FORMULARIOS
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DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS
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19. SUBPROCESO CREDITO Y COBRANZAS (Cédigo: F.3.2.3)
19.1. OBJETIVO Y ALCANCE

Identificar y describir las actividades concernientes al establecimiento de valores a cobrar por
concepto de crédifos concedidos a pacientes civiles, militares en servicio acitivo y pasivo,
dependientes y derecho habientes del personal militar, asi como de miembros de las FF. AA. de
paises amigos, entidades plblicas y privadas; mediante el establecimiento de plazos minimos pero
razonables a fin de garantizar la recuperacion total de la inversion en el menor tiempo.

Abarca la gestién de control, concesion de créditios y apoyo en las recaudaciones que se derivan del
otorgamiento de créditos por servicios brindados por el HG-1 a personas naturales y juridicas.

19.2. AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD

AUTORIDAD El Director Financiero del HG-1 es el responsable de hacer cumplir el
proceso.
RESPONSABLE El Analista de Credito es el adminisirador del proceso.

CORRESPONSABLE | Los corresponsables en el proceso son: Trabajo Social, Asesoria Juridica,
Tesorero General, Servicios médicos del Hospital, Auditoria Meédica —
financiera, Direccidon de Recursos Humanos como proveedor de
informacion.

EJECUTOR El Auditor médico - financiero y los asistentes de Crédito y Cobranzas
tienen el encarge sobre la gjecucidon del proceso, conjuntamente con el
personal de Contabilidad y Tesoreria.

19.3. DOCUMENTACION DEL PROCESO

ENTRADAS: | Facturas, contratos y convenios suscritos con entidades publicas y privadas, entre
las cuales, se destacan: ISSFA, ALFAMEDICAL

Ley de Seguridad Social de las Fuerzas Armadas

LOAFYC

LOCGE

Reglamento de atencién médica

Directivas de la Unidad de Prestaciones Médicas del ISSFA

Normas Técnicas de Tesoreria, Acuerdo 447 del Ministerio de Finanzas y
sus reformas.

Reglamento del Seguro de Salud del ISSFA.

Estandares internacionales de la OMS y OPS

MANDATOS:

YV VYVVVYVVY

RECURSOS: Personal iddneo

Software de aplicacién para control de recaudaciones.

¢+ Software que integre Faciuracion, Contabilidad, Tesoreria, Crédito vy
Cobranzas

+ Computadores

Internet

+ Herramienta informética "e.Sigef”

.

*
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SALIDAS: Las salidas resultantes del proceso son los Reportes de valores para realizar los

ajustes a las cuentas por cobrar, Notas de débito y crédito y las facturas
debidamente sustentadas de acuerdo al tarifario, costo y patologia tratada.

CONTROLES: | Para impulsar e! proceso de mejora continua, y garantizar la calidad del proceso, se
consideran como puntos de control el criterio de morosidad, los dias de cobro, el
tiempo de entrega de la informacidn, el periodo de cobranza vy la antigliedad de las
cuentas por ¢cobrar.

MEDIDORES: | Se establecen como medideres del proceso, el porcentaje de morosidad, el nimero
de dias promedio de cobro (rotacién de cartera), el nimero de dias necesarios para
la entrega de informacién y el analisis de antigliedad.

19.4. POLITICAS Y DISPOSICIONES

» El software de aplicacion tendra la capacidad de integrar Facturacion, Contabilidad, Tesoreria y
Crédito y Cobranzas.

» Auditoria médica - financiera es la actividad esencial dentro del estahiecimiento de valores a favor
del HG-1 por concepto de créditos al persenal militar, dependiente y derecho habiente, para lo cual
efectuard el control sobre todas las facturas emitidas por servicios prestados, relacionando
procedimientos médicos de conformidad a las Directivas emitidas por la Unidad de Prestaciones
Medicas del ISSFA, estandares internacionales de salud, tarifarics, protocolos meédicos para
determinar que existe coherencia con los procedimientos médicos realizados.

> En tanto no exista el sofiware integrado, las conciliaciones con Contabilidad y Tesoreria deberan
efectuarse de manera normal y recurrente segin las necesidades y demandas dei proceso,

» Para atender y calificar solicitudes de crédito en aquellos casos en los cuales el monto esta fuera
del alcance del paciente o sus familiares; se debera contar con el informe de Trabajo Social y el
convenio de pago elaborado por Asescria Juridica.

> Los creditos concedidos por cualquier causa, sea que provengan o no de los servicios de salud,
tendran la documentacion de soporte con la firma y rUbrica del deudor y/o responsable de la
informacion,

> Requiere estrecha cooperacion y coordinacion con Contabilidad y Tesoreria.

¥ Reducir al minimo indispensable e! plazo medio de cobro, considerando la capacidad de pago del
solicitante.

» Realizar controles mensuales sobre la morosidad y comunicar inmediatamente a los deudores.

» Aleatoriamente, se debera comprobar que las venias de servicios se realizan segln las
condiciones establecidas por el HG-1.

» Se realizaran visitas periddicas a los clientes con el fin de revisar las cuentas, solucionar

discrepancias y obfener informacion.

19.5. DEFINICIONES

> Dependientes. Son dependientes del militar los beneficiarios de los servicios que concede el
ISSFA en los {érminos establecidos en la ley.

» Derechohabiente. Persona calificada como tal conforme a la ley; vy con derecho a las
prestaciones originadas por el fallecimiento del afiliado.

¥ Paciente Civil. Usuario de los servicios gue brinda el HG-1 y gue no corresponde a la clasificacion
de militar en servicio activo o pasivo; dependiente y/o derechohabiente.
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19.6. FORMULARIOS
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Tarifarios
Directivas
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Cierre de Cajas
Reporte Individual por Cajeros

Histeria Clinica

19.7. IDENTIFICACION Y ARCHIVO

“ El proceso “Crédito y Cobranzas” es identificado con el cddigo F3.2.3; su archivo es de tipo

documentario, cronologico y secuencial se encuentra bajo la responsabilidad del Asistente de
Crédito, en las instalaciones donde funciona el Dpto. Crédito y Cobranzas del HG-1.

DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS

No. | RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
1 | Supervisor de | Entrega Entrega reportes de cierre de caja para validacion por
Cajeros documentacién parte de| Asistente de crédito.

2 | Asistente
Crédito

de | Validacion.

Valida los reportes generados en los cierres de caja que
se encuentren debidamente clasificados y cuenten con la
documentacion de respaldo necesaria.

3 | Asistente
Crédito

de | Clasificacion.

Clasifica las cuentas por cobrar en funcién de las
instituciones para generar el cobro y emite el reporte
definitivo de cuentas por cobrar para el regisiro en
Contabilidad. Remite a Contabilidad

4 | Auditor Médico - | Control

Financiero

concurrente

Efectia Auditoria a la facturacion, previo al envio a las
instituciones para el cobro. Verifica y establece que existe
concordancia entre diagnostico y facturacidn, propiedad y
veracidad de las facturas previo envio al ISSFA. Cuando
no existe concordancia revisa epicrisis, historia clinica,
compara con desglose de cuentas. Solicita justificativos
para la utilizacidon de insumos y en los procedimientos
realizados.

5 | Asistente
Crédito

de | Regulacion

Cuando se presentan inconformidades con las entidades
deudoras, procede a elaborar Notas de Debito y / 0 Notas
de Crédito, seguin coiresponda.

6 | Contabilidad

Registro

Recibe detalles de ajustes de las cuentas por cobrar,
reportes y procede a registrar en el e.Sigef.
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7 | Asistente
Crédito

de | Consolidacion.

Elabora informes de cobros factibles y los remite a
Contahilidad y Tesoreria (F3.2.1)
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8 | Analista de Crédito | Determina En caso de que persistan las no conformidades,
responsabilidades | establece responsabilidades y las cuantifica. Envia
informe a Tesoreria para el descuento por némina.

9 | Analista de Crédito | Nctificaciones a | Establecidas las cuentas por cobrar en forma adecuada,

deudores notifica a las entidades publicas y privadas, asi como a
los deudores personales.

10 | Analista de Crédito | Calificacion de | Atender y calificar solicitudes de crédito a pacientes que

crédito por razenes imponderables y debidamente comprobadas,
no puedan cancelar parcial o totalmente la obligacion
contraida con el HG-1. En cuyo caso es necesario el
informe del servicio de Trabajo Social y la elaboracién del
convenio de pago por parte de Asesoria Juridica.

11 | Trabajo Social Informe Analiza situacion socio — economica del paciente y su
familia, elabora informe para calificacidn de crédito,

12 | Asesoria Juridica Convenio En base al informe de Trabajo Social y pedido de Crédito
y Cobranzas, elabora el Convenio de pago considerando
el pedido y capacidad de pago del paciente.

13 | Analista de Crédito | Autorizacidn  de | Para las personas naturales, revisa documentacion, base

crédifo de datos y en caso de estar apto para el crédito, lo
autoriza y pide las garantias correspondientes.

14 | Analista de crédito | Garantias Recibe garantias, convenio de pago, remite a Tesoreria.
{F3.2.1)

15 | Analista de crédito | Seguimiento Analizar en forma semanal la recuperacion de cartera y
los reportes de cobranzas, con el proposito de intensificar
la gestion de cobro y controlar que se cumplan con los
plazos previstos.

16 | Analista de Crédito | Notificacion a | Realiza gestiones tendientes a notificar a personas

deudores naturales y juridicas que han recibido servicios de salud
mediante crédito y recuperar valores adeudados al HG-1.

17 | Analista de Crédito | Registro y | Elabora reporte de cobros y remite a Contabilidad y

comunicacion Tesoreria para la conciliacion y  recaudacion
respectivamente.
19.8. INDICADORES
INDICADOR DEL FORMA DE CALCULO META | RESPONSABLE | REPORTA A:
PROCESO
Morosidad. Cartera vencida 0% | Analista de | Director
Total de Cuentas por cobrar Crédito Financiero
Dias de cobro Fecha pago — Fecha vencimiento 5 Tesorero Director
General Financiero
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Tiempo de entrega Fecha entrega — Fecha corte 1 Analista de | Director
Crédito Financiero
Periodo medio de Cuentas por cobrar 15 Contador Director
cobranza Ingresos por hospitalizacién/360 General Financiero,
Analista de
Credito
Antigliedad de | Analisis de informacién en el sitio 0 Contador Director
Saldos considerando la fecha de origen General Financiero,
de la Cuenta por Cobrar Analista de
Credito

19.9. MEJORA CONTINUA

INDICADOR | RESULTADOS | CONDICION RECOMENDACION
DEL
PROCESO
Morosidad. 0% al 1% Conforme Aumentar la efectividad en el cobro, para lograr un 0%

de indice de morosidad.

_—
Entre 1% al 5% | Alerta Impulsar acciones preventivas para ser mas eficientes
en el cobro de los créditos concedidos y ubicar el
g 4

porcentaje en una condicion favorable para la
organizacion.

Mayor al 5%

No conforme

Determinar las causas e implantar acciones
correctivas que permitan bajar considerablemente el

- indice de morosidad.
Dias de cobro Hasta 5 dias Conforme Mantener la politica de cobro, optimizar los medios
ara disminuir a 0 dias.
- |’
Entre 5 a 15| Alerta Establecer las causas por las cuales no se cumple la
dias meta tomar acciones preventivas para bajar el

periodo de cobro hasta que la condicion sea favorable.

Superior a 15
dias

No conforme

Implantar acciones correctivas para disminuir el
periodo de cobro hacia los estandares establecidos

- como conformes.
Tiempo de 1 dias Conforme Llevar a cabo acciones para alcanzar un nivel mas
entrega - optimo de atencién al cliente.
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Entre 2 a 5 dias | Alerta Descubrir las causas por las cuales no se alcanzo la
_— meta y tomar acciones preventivas para atender
oportunamente los requerimientos de los usuarios.
Superior a 5 | Noconforme | Previo andlisis, implantar acciones correctivas para
dias satisfacer las necesidades y expectativas de los
- clientes.
Periodo medio | Hasta 15 dias Conforme Muy buena rotacion de cartera, mejorar
de cobranza procedimientos de cobro para mantener lo mas bajo
- posible el indicador.
Entre 16 a 45 | Alerta Aceptable rotacion, establecer las causas por las
dias - cuales no se cumple con la meta que es conforme y
tomar acciones preventivas para bajar el periodo de
cobro hasta que la condicién sea favorable.
Superior a 45 | No conforme | Efectuar andlisis de casos e implantar acciones
dias —-— correctivas para disminuir el periodo de cobro hacia
los estandares establecidos como conformes.
Antigledad de | Hasta 30 dias | Conforme Analizar las causas por cada caso y corregir las
Saldos —-_— deficiencias para alcanzar la meta de Cero cartera
vencida y no recuperada.
Entre 30 a 60 | Alerta Descubrir las causas por las cuales no se alcanzo la
dias — meta y tomar acciones preventivas para disminuir el
monto de cartera vencida y no cobrada.
Superior a 60 | No conforme | Revision total de procedimientos de cobro, analisis de
dias — casos, revisar politica de credito, corregir e implantar
procedimientos para eliminar las no conformidades.
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20. DIAGRAMA DE FLUJO DEL SUBPROCESO CREDITO Y COBRANZAS (Cédigo: F.3.2.3):

SUBPROCESO: CREDITO Y COBRANZAS
cODIGO: F3.23

SUPERVISOR DE CAJEROS ASISTENTE DE CREDITO AUDITOR MEDICO-FINANCIERG ASIST, CONTABILIDAD ASIST, DE TESORERIA ANALISTA OE CREDITO

INICIO

Validacion

CLIENTE TRABAJO SOCIAL ASESORIA JURIDICA
Registro del
Devengato

: Determina

< R 2 Notl
Lomu gl‘ml i e ‘" e
on el & Sigef

Conf 5 Detalle descuentos Pagoal InformeSocia
Conforme
S Regist POy Contado? Econamica
Registro y
0 Control

Contable

Elsbora
Comuenio de [}

Pago
Clansificacion

Reporte Cietre
de Caja Elabora N/O

y/o N/C

Inicea tramite de
Cobro

Califica
Notificaa

Deudores

oara
Crédino?

Consalidacion &
informe

Pide informe
a Trabajo.
Sacial

Cobtos
Factibles

Solicita elaborar
Convenio

Tramita
Convenio

Rexibe Garantias

Garantins
autorizadas por la loy

k. 4

Notilicacion &
Morosos

4

Registroy
Comuncation
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21. CARACTERIZACION DEL SUBPROCESO PAGOS CON AFECTACION PRESUPUESTARIA (Cédigo: F.3.3.1):

CARACTERIZACION DE PROCESOS

MACROPROCESO: FINANCIERO (F)
PROCESO: TESORERIA (F3)
SUBPROCESO: PAGOS (F3.3)
Pagos con Afectacién presupuestaria (F3.3.1)
PROVEEDORES CLIENTES
INTERNOS |EXTERNOS| INSUMOS TRANSFORMACION PRODUCTOS INTERNOS EXTERNOS
* Servicios del * Orden de * Pagar todas las obligaciones contrai-  |* Acreditamiento en la * Contabilidad [|* Personas
HGA1 Gasto das por el HG-1 con proveedores de cuenta individual del *Nomina Naturales y
* Contabilidad * Orden de bienes y servicios; gue sean financiadas |proveedor, abierta en * Presupuesto |Juridicas
* Presupuesto Pago con fondos del gobierno nacional o cualquier institucion (Proveedores)
de autogestion. financiera del Ecuador. * Sistema
* Notificacion de pago al Financiero

proveedor

e
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22. PAGOS CON AFECTACION PRESUPUESTARIA (Cédigo: F.3.3.1)

221,

222,

22.3.

OBJETIVO Y ALCANCE

Proporcionar una guia confiable para solicitar al Ministerio de Finanzas, el pago de las obligacicnes
de caracter presupuestario contraidas por e HG-1 para con sus funcionarios, proveedores de
bienes y servicios, entidades publicas y privadas; que se aplican a los fondos de autogestion y
asignacién fiscal, mediante la implementacidn de mecanismos de control que garanticen la
transparencia; a fin de satisfacer oportunamente a los proveedores.

Comprende toda clase de pagos que tengan afectacion presupuestaria sean gastos corrientes o de
inversién desde que se genera la obligacion, hasta la solicitud de pago al Ministerio de Finanzas.

AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD
AUTORIDAD El responsable por el cumplimiento del proceso es el Sefor Director
Financiero del HG-1.
RESPONSABLE El administrador del proceso es el Tesorero General del HG-1.
CORRESPONSABLE | Son corresponsables en el proceso de pagos con afectacion
presupuestaria los siguientes: Todos los servicios y dependencias del
HG-1, por su calidad de ordenadores de gastos, Presupuesto y
Contabilidad.
EJECUTOR El Tesorero General tiene a su cargo la responsabilidad por la ejecucion
del proceso, solidariamente con Contabilidad y Presupuesto.
DOCUMENTACION DEL PROCESO
ENTRADAS: | Ordenes de Gasto y Ordenes de Pago son los principales documentos que
activan el proceso, como soporte deben adjuntarse: Facturas, contratos,
informes y documentos adicionales que garanticen la legalidad, veracidad y
propiedad de log desembolsos.
MANDATOS: > Ley de Presupuestos del Sector Pliblico
¥ Ley Organica de Responsabilidad y Transparencia Fiscal.
» Ley de equidad Tributaria
» Normativa del SRI
» LOAFYC
» LOCGE
> LOSSCA
» Normas Técnicas de Control Interno
» Normas Teécnicas de Tesoreria, Acuerdo 447 del Ministerio de Finanzas
y sus reformas.
» Normativa del e.Sigef
RECURSOS: + Personal idoneo
+ Ambiente fisico para archivo de documentacion corriente y pasivo.
+ Software gue integre Contabilidad, Presupuesto y Tesoreria.
+ Computadores
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+ internet

¢+ Herramienta informatica "e.Sigef”

SALIDAS: El producto resultante del proceso es el valor acreditado en la cuenta corriente o

ahorros aperturada en cualquiera de las instituciones del sistema financiero
nacional, a nombre del proveedor que generé el bien o servicio a la entidad.

CONTROLES: | El mecanismo de verificacion del procese, lo proporciona la herramienta e.Sigef,

mediante listados de solicitudes rechazadas y a la vez listados de pagos
realizados con éxito, por tanto para garantizar et proceso de mejora continua, se
medira la eficiencia en el cumplimiente oporfuno de obligaciones para con los
proveedores del HG-1.

MEDIDORES: | Los indicadores para medir el grado de eficiencia en la gestion del page con

afectacion presupuestaria son: Numero de solicitudes de pago rechazadas
semanalmente y el nimero de reclamos por parte de los funcionarios y
proveedores en general.

22.4,

22,5,

22.6.

7
0‘0

*

*
S

227,

POLITICAS Y DISPOSICIONES

A lo largo de todo el proceso de pagos con cargo al presupuesto institucional, el control previo y
el concurrente se realizaran de manera obligatoria y permanente.

Todos los pagos que realice fa entidad, con excepcion de los realizados por Caja Chica y Fondo
Rotative destinade a Devoluciones a pacientes, se haran utilizande la herramienta e.Sigef de
uso obligatorio para las entidades del Gobierno Nacional.

La base de datos de Proveedores y funcionarios se actualizara permanentemente a fin de evitar
demoras en {a cancelacion de valores.

La Tesoreria es responsable de solicitar el pago, en base a documentacion de respaldo
suficiente, pertinente y competente; no se tramitaran pagos que no cuenten con los justificativos
determinados en la ley.

Requiere estrecha cooperacion y coordinacion con Contabilidad, y Presupuesto.

DEFINICIONES

Ordenadores de Gasto. Son todas las Direcciones del HG-1, Comité de Contrataciones, y
Comision especial, que previo el cumplimiento de los requisitos exigidos por la ley, ordenan la
aplicacién de gastos relacionados con el ambito de su competencia.

Ordenadores de Pago. Constituyen aquellas autoridades institucionales que por
circunstancias inherentes al cargo que desempefian, ordenan efectuar pagos a favor de
terceros, previo el cumplimiento de los requisitos contemplados en las leyes y normas vigentes.
Son solidariamente responsables con el Tesorero General, por todos los pagos ordenados.

FORMULARIOS

Comprobante de Egreso
Comprobante de Retencion en la Fuente

IDENTIFICACION Y ARCHIVO

Al proceso de “Pagos con afectacion presupuestaria®, se le ha asignado el Cédigo F3.3.1; su
archivo es de tipo documentario, secuencial y cronoldgico; reposa en Tesoreria bajo la
responsabilidad del Asistente de Tesoreria.
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DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS
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No. | RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
1 | Area o Servicio del | Ordena el Gasto | Ordena y/o solicita realizar pagos por obligaciones
HG-1 contraidas con terceros por la adquisicion de bienes o
servicios, adjuntando documentos de soporte.

2 | Analista de | Control Previo Recibe documentacion, verifica que la documentacién de

Presupuesto soporte cumpla con la normatividad vigente y si cuenta
con respaido presupuestario
3 | Analista de | Comunica al | De existir inconformidades en el control previo, comunica
Presupuesto ordenador  de | al ordenador de gasto y termina el proceso.
gasto '

4 | Analista de | Genera el | Si la documentacion cumple con los requisifos, registra
Presupuesto Compromiso en el e.Sigef el compromiso. Remite a Contabilidad.

5 | Asistente de | Control y | Verifica documentacion de respaldo y registra el
Contabilidad Registro devengado en el sistema. Remite a Tesoreria.

6 | Asistente de | Control Recibe la orden de gasto, verifica que la docurmentacion
Tesoreria concurrente de soporte se encuenfre completa; en caso de

inconformidad, remite a Presupuesto y/o Contabilidad.
7 1 Asistente de | Control Si corresponde a Ndmiina, canalizar el pago mediante el
Tesoreria concurrente 2.Siprem.
8 | Asistente de | Control Verifica que en el e.Sigef se encuentre “Devengado” y
Tescreria concurrente “Solicitado” el valor a pagar; ademas que los datos del
proveedor estén correctos segln la base de datos;
cuando no exista conformidad, retorna el tramite a
Contabilidad.
9 | Asistente de | Notificacion  al | Elabora comprobante de retencion en la fuente y notifica
Tesoreria beneficiario al beneficiario para que se acergque a legalizar el pago.

10 | Tesorero General | Solicita Pago Verifica que se encuentre legalizado e! comprobante y
efectua control aleaterio segin la importancia relativa del
desembolso y "Solicita” el pago mediante el e.Sigef

11 | Asistente de | Notificacion A través de correo electronico, notifica al beneficiario que

Tesoreria se acredité en su cuenta el valor correspondiente a la
obligacion; pide confirmacion por parte del proveedor y
archiva la documentacién.

12 | Beneficiario  del | Confirmacion Via e.mail confirma el valor recibido a satisfaccion.

pago
13 | Tesorero General | Seguimiento Verificar diariamente en el sistema, todos los valores que

han sido aprobados y/o rechazados por el MEF y tomar
acciones correctivas,
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22.8. INDICADORES
INDICADOR DEL FORMA DE CALCULO META | RESPONSABLE | REPORTA
PROCESO A:
Solicitudes de pago | Verificacion en el e.Sigef 0 Tesorero General | Director
rechazadas Financiero
(semanal)
Notificaciones de | Constatar fisicamente los correos 0 Asistente de | Tesorero
inconformidad de los | electronicos recibidos en tal Tesoreria General
proveedores sentido.
(semanal)
22.9. MEJORA CONTINUA
INDICADOR | RESULTADOS | CONDICION RECOMENDACION
DEL
PROCESO
Solicitudes de Entre0ab Conforme Enfasis en la elaboracién de la base de datos,
pago — utilizacién adecuada del e.Sigef y en el control,
rechazadas para alcanzar la meta de Cero solicitudes de pago
rechazadas.
Entre6a 15 Alerta Analizar las causas que dan lugar al rechazo,
generar acciones preventivas acordes con las
situaciones de cada caso, para ser mas eficientes
en los pagos y cumplir a cabalidad con las
obligaciones contraidas por el HG-1.
Mayor a 15 No conforme | Elaborar una base de datos de proveedores
- confiable y acorde con las estipulaciones del MEF,
coordinar con el proyecto e.Sigef para establecer
las causas que originan un elevado numero de
rechazos, e implantar acciones correctivas de
inmediato.
Notificaciones Se aplican los mismos criterios seglin casos
de proveedores especificos para lograr la meta de Cero
Notificaciones de inconformidad por parte de
los beneficiarios de pagos con afectacion
presupuestaria.
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23. DIAGRAMA DE FLUJO DEL SUBPROCESO PAGOS CON AFECTACION PRESUPUESTARIA (Cédigo: F3.3.1)

SUBPROCESO:
CODIGO:

PAGOS CON AFECTACION PRESUPUESTARIA

F3.3.1

AREA O SERVICIO DEL HG-1

ANALISTA DE PRESUPUESTO

ASIST. DE CONTABILIDAD

ASISTENTE TESORERIA

TESORERO GENERAL

BENEFICIARIO DEL PAGO

INICIO
Ordena el

Gasto

Memo, Factura,
Contrato, etc,

Control
Previo

Genera
Compromiso

Envia
Documentos

Control Concurrente

Registra el
Devengado

Envia
Documentos

Revisa
Documentos

Verifica en el
Sistema e.Sigel

Elabora
Comgprobante de
Retencién

Notifica al
Beneficiario

Archivo

Solicita Pago
alMF

Solicita
confirmacion

Seguimiento
en e.Sigef

Rechazado?

Corrige el error

° Legaliza
Comprobante

Confirma
Recepcion de
Valores
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24. CARACTERIZACION DEL SUBPROCESO PAGOS SIN AFECTACION PRESUPUESTARIA (Cédigo F.3.3.2)

CARACTERIZACION DE PROCESOS

MACROPROCESO: FINANCIERO {F)
PROCESO: TESORERIA {F3)
SUBPROCESOQ: PAGOS {F3.3)
Pagos sin Afectacion presupuestaria (F3.3.2)
PROVEEDORES CLIENTES
INTERNOS |EXTERNOS| INSUMOS TRANSFORMACION PRODUCTOS INTERNOS | EXTERNOS
* Dependencias * Orden de |* Realizar desembolsos a favor de * Acreditamiento en la  |* Contabilidad |* Personas
del HG-1 Pago terceros, que tengan relacion con la cuenta individual del Naturales y
* Contabilidad accién institucional, pero que no tienen  |beneficiario, abierta en Juridicas
* Crédito y ingerencia en el presupuesto de la cualguier institucion (Beneficiarios)
Cobranzas misma; sélo afectan contablemente a. financiera del Ecuador. * Pacientes
cuentas de activo y pasivo. * Naotificacion de pago * Sistema
* Pago en efectivo Financiero

S
| 1
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25. SUBPROCESO PAGOS SIN AFECTACION PRESUPUESTARIA (Cédigo: F3.3.2)

25.1.

25.2,

25.3.

OBJETIVO Y ALCANCE

Identificar y describir las actividades necesarias para realizar desembolsos que no afectan al
presupuesto institucional, sino gue implican movimiento de cuentas de activo y pasivo, que pueden o
no tener implicaciones presupuestarias a futuro; mediante la estricta observancia de las disposiciones
legales en vigencia, a fin de satisfacer eficientemente a los beneficiarios de tales desembolsos.

Abarca la gestion de erogacicnes que se producen por la actividad institucicnal, pero que no producen
afectacion presupuestaria; entre los mas comunes se destacan los siguientes: Devoluciones de
depositos en garantia realizados por los Pacientes o sus familiares; Devoluciones de garantias
presentadas por los contratistas cuando han side hechas mediante cheque certificado; Pago de
Anticipos, Apertura y reposiciones de Fondos Rotativos destinados a pagos a Pacientes; y las

Cuentas por Pagar.

AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD
AUTORIDAD El responsable por el cumplimiento del proceso es el Sefior Director
Financiero del HG-1.
RESPONSABLE El administrador del proceso es el Tesorerg General del HG-1.
CORRESPONSABLE | Son corresponsables en el proceso de pagos sin afectacion presupuestaria
los siguientes: Todas las dependencias del HG-1, Contabilidad y Crédito y
Cobranzas en calidad de proveedores de informacion confiable.
EJECUTOR El Tesorero General tiene a su cargo la responsabilidad por la ejecucion del
proceso, solidariamente con Contabilidad y Crédito y Cobranzas.
DOCUMENTACION DEL PROCESO
ENTRADAS: | Las Ordenes de Pago son los principales documentos que activan el proceso, como
soporte deben adjuntarse: Contratos, informes y documentos adicionales que
garanticen la legalidad, veracidad y propiedad de los desemboisos.
MANDATOS: » Ley de equidad Tributaria
» Normativa del SRI
» LOAFYC
> LOCGE
» LOSSCA
» Normas Técnicas de Confrol interno
» Normas Técnicas de Tesoreria, Acuerdo 447 del Ministerio de Finanzas y
sus reformas.
» Normativa del e.Sigef
RECURSOS: + Personal idéneo
+ Fondo Rotative para devoluciones a pacientes.
+ Ambiente fisico para archivo de documentacién corriente y pasivo.
+ Software que integre Contabilidad, Presupuesto y Tesoreria.
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+ Computadores
+ Internet
+ Herramienta informatica “e.Sigef’

SALIDAS: El producto resultante del proceso es el Page al beneficiario, sea en efectivo
cuando se trata de pacientes, o el respective crédito a la cuenta corriente o ahorros
aperturada en cualquiera de las instituciones del sistema financiero nacional, a
nombre del beneficiario del desembolse.

CONTROLES: | El e.Sigef, es el mecanismo por el cual se controlan los desembolsos, sin embargo
los responsables del proceso buscaran alternativas para asegurarse de que el
beneficiario quede satisfecho con los valores percibidos.

MEDIDORES: | El indicador para medir el grado de eficiencia en la gestion de pago sin afectacion
presupuestaria es el Nomero de solicitudes de pago rechazadas al mes.

254,

25.5.

25.6.

e

»
!

T

POLITICAS Y DISPOSICIONES

En virtud de ia politica establecida por el Ministeric de Finanzas, que prohibe el uso de Fondos
Rotativos en las entidades, el Tesorero General, se encargara de obtener la autorizacion
correspondiente, considerando que los pacientes que tienen valores a su favor una vez dados el
alta, demandan la devolucion inmediata de su dinero; y, la entidad estd en la obligacién de ser
reciproca en el trato, ya qgue se exige al ingreso, el deposito en garantia de manera inmediata
igualmente.

Todos los pagos que realice [a entidad, con excepcién de los realizados por Fondo Rotativo
destinado a Devoluciones a pacientes, se haran utilizando la herramienta e.Sigef de uso obligatorio
para las entidades del Gobierno Nacional.

La base de datos de Clientes, Usuarios, funcionarios y beneficiarios se actuglizara
permaneniemente & fin de evitar demoras en la cancelacion de valores.

La Tesoreria es responsable de pagar yfo solicitar el pago segun el caso, en base a
documentacion de respaldo suficiente, pertinente v competente; no se tramitaran pagos gue no
cuenten con los justificativos determinados en fa ley.

Requiere estrecha cooperacion y coordinaciéon con Contabilidad, Crédito y Cobranzas, asi como
con las demas dependencias Administrativas del HG-1.

DEFINICIONES

Requisitos del cliente. Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria
gue es habitual 0 upa practica comuin para la crganizacion, sus clientes y otras partes interesadas.

Satisfaccion del cliente. Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos.

FORMULARIOS

Comprobante de egreso
Comprobante de retencion en |a fuente
Comprobante de devolucion.
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25.7.

-

L]

» Al proceso de “Pagos sin afectacion presupuestaria” se lo ha identificado con el codigo F3.3.2; su

IDENTIFICACION Y ARCHIVO

archivo es de tipo documentario, secuencial y cronoldgico, reposa en Tesoreria, bajo la
responsabilidad del Asistente de Tesoreria.

DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS

No. | RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
1 | Area o Servicio del | Genera Orden de | Tomando como base documentos de soporte, elabora la
HG-1 Pago orden de pago y remite a Director Financiero.
2 | Analista de | Control Previo Revisa documentacion; si corresponde a devolucion a
Presupuesto pacientes tramita inmediatamente a Tesoreria para el
pago. En caso contrario envia a Contabilidad.

3 | Tesorero General Tramite de pago Si se trata de devolucion a paciente, verifica la
documentacién de soporte, identifica al beneficiario y
paga con cargo al Fondo Rotativo, reporta a Contabilidad.

4 | Asistente de | Control y registro. | Verifica documentacién de soporie, ingresa al e.Sigef

Contabilidad "Devengado” y remite a Tesoreria.
5 | Asistente de | Control y registro | Verifica informacion ingresada al sistema poniendo
Tesoreria énfasis en los datos del beneficiario. De existir
inconformidades, envia a Contabilidad.

6 | Asistente de | Notificacion al | Elabora comprobanie de retencion en la fuente

Tesoreria beneficiario exclusivamente en el caso de pago de anticipos y notifica
al beneficiario para que se acerque a legalizar el pago.

7 | Tesorero General | Solicita Pago Verifica que se encuentre legalizado el comprobante y
“Solicita” el pago mediante el e. Sigef

8 | Asistente de | Notificacion A través de correo electrénico, notifica al beneficiario que

Tesoreria se acreditd en su cuenta el valor correspondiente a la
obligacion; pide confirmacion por parte del proveedor y
archiva la documentacion.

9 | Tesorero General Seguimiento Verificar diariamente en el sistema, todos los valores que

han sido aprobados y/o rechazados por el MEF y tomar
acciones correctivas.
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25.8. INDICADORES

INDICADOR DEL FORMA DE CALCULO META | RESPONSABLE REPORTA A:
PROCESO
Solicitudes de pago | Verificacion en el e.Sigef 0 Tesorero Director
rechazadas General Financiero
(mensual)

25.9. MEJORA CONTINUA

INDICADOR R
DEL PROCESO

ESULTADOS | CONDICION

RECOMENDACION

Solicitudes de | Entre0a10 | Conforme Enfasis en la elaboracién de la base de datos,
pago utilizacion adecuada del e.Sigef y en el control, para
rechazadas - alcanzar la meta de Cero solicitudes de pago
(mensual) rechazadas.

Entre 11 a2 20 Alerta

Analizar las causas que dan lugar al rechazo, generar
acciones preventivas acordes con las situaciones de
cada caso, para ser mas eficientes en los pagos y
cumplir a cabalidad con las obligaciones contraidas
por el HG-1.

M

ayor a 20

No conforme

Elaborar una base de datos de beneficiarios confiable
y acorde con las estipulaciones del MEF, coordinar
con el proyecto e.Sigef para establecer las causas
gue originan un elevado numero de rechazos, e
implantar acciones correctivas de inmediato.
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26. DIAGRAMA DE FLUJO DEL SUBPROCESO PAGOS SIN AFECTACION PRESUPUESTARIA (Cédigo: F.3.3.2):

SUBPROCESO: PAGOS SIN AFECTACION PRESUPUESTARIA
cODIGO: F3.3.2
AREA O SERVICIO DEL HG-1 ANALISTA DE PRESUPUESTO ASIST. DE CONTABILIDAD ASISTENTE TESORERIA TESORERO GENERAL BENEFICIARIO DEL PAGO
INICIO (."’onlr.r)l el Concitrents Revisa Solicita Paga ° Legaliza 2
Fevia Documentos al MF Comprobante

Ordena el
Pago

Memo,
Contrato, etc.

Devolucion
Paciente?

Tramite de
Pago
Tesorera

Registra el
Devengado

Envia
Documentos

Solicita
confirmacian

Seguimiento

e.Sigef
Verificaen el en e.Sige

Sistema.e.Sigef

2
Elabora Rechazado?

Comprobante de
Retencion

Notifica al Corrige el error

Beneficiario

Realiza el Pago
con Fondo R.

Solicita Reposicion
de Fondo R.

Confirma
Recepcion de
Valores

Recibe valores
y Legaliza
Comprobante




Bl N T W e B s s T B W T e B T T T T T T S T T B e

woskizg,

%

oAl Dary
C Ay

Hospital General de las Fuerzas Armadas No. - 1
Manual — Sistema de Tesoreria

Fecha Elaboracion: Marzo, 2008

Fecha Aprobacidn:

Pagina2de?2

N° Versién: 0

Elaborado por: Omar Torres A.

Aprobado por: Director General

27. CARACTERIZACION DEL SUBPROCESO CONTROL DE GARANTIAS (Cédigo: F.3.4.1):

CARACTERIZACION DE PROCESOS

MACROPROCESO: FINANCIERO (F)
PROCESO: TESORERIA (F3)
SUBPROCESO: GARANTIAS (F3.4)
Control de Garantfas (F3.4.1)
PROVEEDORES CLIENTES
INTERNOS |EXTERNOS | INSUMOS TRANSFORMACION PRODUCTOS INTERNOS | EXTERNCS

* Comité de * Confratos |* Efectuar un control eficiente sobre las  |* Garantias vigentes * Contabilidad |* Sistema

Contrataciones * Garantias Jgarantias emitidas a favor de la entidad Financiero
* Comision provenientes de contratos suscritos * Compaiiias

Especial con terceros. de Seguros
* Asesoria

Juridica

Y
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OBJETIVO Y ALCANCE
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28. SUBPROCESO CONTROL DE GARANTIAS (Cédigo: F.3.4.1)

28.1,

28.2,

28.3.

OBJETIVO Y AL.CANCE

Proporcionar una guia para el Control, Registro y Custodia de todo tipo de Garantias emitidas a favor
del HG-1, a través de procedimientos confiables, que permitan mantener en vigencia tales
documentos y precauielar ios intereses institucionales.

Comprende ia gestion de control permanente sobre la vigencia de todo tipo de garantias emitidas a
favor del Hospital, establecidas en la Ley de Contratacion Publica, desde la suscripcion del contrato
hasta la entrega recepcion de! bien o servicio objeto del contrato y la respectiva devolucién al

contratista.
AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD

AUTORIDAD El responsable por el cumplimiento del proceso es el Sefior Director
Financiero del HG-1.

RESPONSABLE El administrador del proceso es el Tesorero General del HG-1.

CORRESPONSABLE | Son corresponsables en el proceso de Control de Garantias la Asesoria
Juridica y Contabilidad.

EJECUTOR El Tesorero General tiene a su cargo la responsabilidad por la ejecucion del
proceso, solidariamente con Contabilidad.

DOCUMENTACION DEL PROCESO
ENTRADAS: Para activar el proceso, son necesarios los Contratos suscritos con terceros que
prevean la presentacidén de garantias conforme a la ley, ademas de las pdlizas,
garantias bancarias y cheques certificados presentados por los contratistas.
MANDATOS: > Ley de Contratacion Publica
¥ Normas Técnicas de Control Interno
» Normas Técnicas de Tesoreria, Acuerdo 447 del Ministerio de Finanzas y
sus reformas.
¥ Normativa del e.Sigef
RECURSOS: + Personal idoneo
+ Ambiente fisico para archivo de documentacion corriente y pasivo.
+ Software que infegre Contabilidad, Presupuesto y Tesoreria.
+ Computadores
+ [nternet
+ Herramienta informatica "e.Sigef”
SALIDAS: Como producto de la gestion del proceso se obtienen garantias vigentes.
CONTROLES: | Se elaborarda y mantendrd actualizado un cuadro para control de garantias de

acuerdo al formato sugerido en el manual.
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MEDIDORES: | El indicador para medir el grado de eficiencia en la gestion es el porcentaje de

Pélizas vigentes.

28.4.

Y V¥V

28.5.

POLITICAS Y DISPOSICIONES

Sin excepcion, se recibiran Unicamente las garantias establecidas en la ley.

El control sobre el vencimiento de las garantias sera permanente.

Con 15 dias de anficipacién al vencimientc de las garantias, se netificara al contratista para que
proceda a renovarlas de manera inmediata. En caso de no acercarse a renovarlas, se procedera
de conformidad con Ia ley.

DEFINICIONES

Contrato. Convenio escrito entre dos © mas personas naturales o juridicas, en el que constan las
obligaciones reciprocas de las partes contratantes, con la especificacién de la naturaleza, precio,
plazo y mas términos o especificaciones.

Garantia. Hecho de asegurar mediante documentos valorados el cumplimiento cabal de un
contrato o convenio. La garantia puede ser real cuando el objeto asegurado es un bien cualquiera;
legal cuando es exigida por la ley; y personal cuando las condiciones morales y econdémicas de
una persona, denominada garante, aseguran el fiel cumplimiento de lo pactado. Debe reunir tres
condiciones: Incondicional, irrevocable y de cobro inmediato.

Garantia de seriedad de la propuesta. Para asegurar la celebracion del contrato, el proponente
presentara una garantia de seriedad de Ia propuesta, equivalente al 5% del valor de la oferta.

Garantia de fiel cumplimiento. Para seguridad del cumplimiento del contrato y para responder
por las obligaciones que conirajeren a favor de terceros, relacionados con el contrato, el
adjudicatario, antes de la firma del contrato, rendira garantlas por un monto equivalente al 5% del
valor de aquel.

Garantia por Anticipo. Si por la forma de pago establecida en el contrato, la entidad debiera
entregar anticipos de cualquier naturaleza, sea en dinercs, giros a la vista, u otra forma de pago, el
contratista para recibir el anticipo, debera rendir previamente garantias equivalentes al 100% del
valor del anticipo.

Garantia técnica para ciertos hienes. En |os contratos de adquisicion, provision o instalacién de
equipos, maquinaria o vehiculos, o de obras gue contemplen aquella provision o instalacidn, para
asegurar la calidad y buen funcionamiento de los mismos, se exigira, ademas, al momento de la
suscripcion del contrato y como parte infegrante del mismo, una garantia del fabricante, la que se
mantendra vigente de acuerdo con las estipulaciones del contrato,

Garantia por la debida ejecucion de la obra. En los contratos de obra, para asegurar su debida
ejecucion y la buena calidad de los materiales, ademés de la garantia de fiel cumplimiento, el
contratista entes del cobro de la primera planilla o del anticipo, entregard al contratante una
garantia del 5% del monto del contraio.

Plaze. Tiempo concedido para el gjercicio de un derecho o para el cumplimiento de un acto u
obligacién en el que se cuentan todos los dias sean habiles o no.




e

,

»”"\.i

o,

P N f‘)%’; B

o
!i

L P LN

£

LT

A

P

f':vm L

P

P NN

4

o

\\osl‘rr4£

"
i ",;

=

el ¢

— e e

WAl D,
"t
.

Hospital General de las Fuerzas Armadas No. -1

Manual — Sub-Proceso Control de Garantias

Fecha Elaboracion:
Marzo, 2008

Fecha Aprobacion:

Pagina: 4 De: 5

N° Versién: 0

Elaborado por: Omar Torres A.

Aprobado por: Director General

28.6.

FORMULARIOS

Registro de control de garantias.

IDENTIFICACION Y ARCHIVO

Al subproceso “Control de Garantias” se lo ha identificado con el codigo F3.4.1; su archivo es de
tipo documentario, secuencial y cronoldgico, reposa en Tesorerfa, bajo la responsabilidad del

Tesorero General.

DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS

T T T R N T

4T,

£

No. | RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
1 | Asesoria Juridica Elabora el | Legaliza el contrato entre la entidad y el adjudicatario de
confrato y exige | la obra o servicio a confratar y exige la presentacion de
garantias garantias conforme a la ley.

2 | Tesorero General Recibe garantias Recibe garantia para su registro, custodia, control,

vigencia y tradmites de renovacion.

3 | Asistente de | Control y registro | Registra las garantias en orden cronolégico y por
Tesoreria contrato; efectia control diario sobre las fechas de

vencimiento. Con 15 dias de anticipacion al vencimiento
informa el Tesoreroc General.

4 | Tesorero General Notifica a | Recibe informe de vencimiento y notifica al contratista

contratisia para la renovacién inmediata.

5 | Tesorero General Pide renovacion | En caso de no tener respuesta favorable del contratista,

de garantias procede de conformidad con la ley a ejecutar las
garantias o renovarlas.

6 | Unidad Informa  avance | Informa a Tesoreria sobre la ejecucién del trabajo,
Responsable de la | del contrato cuando el contrato se ha cumplido sin novedades, pide la
gjecucion del devolucién de las garantias al contratista; en caso
Contrato contrario, inicia el tramite de ejecucion de las garantias a

través de Asesoria Juridica,

7 | Tesorero Generai Devolucion de | Verifica documentos, acta de entrega recepcion e informe

Garantias de la ejecucion total del contrato en los términos mas
adecuados para la entidad y procede a devolver las
garantias al contratista cumplido.

8 | Asesoria Juridica Ejecucion de | Recibe informe sobre el incumplimiento del contrato,

Garantias ejecuta las garantias y notifica a la Contraloria General
del Estado para el respectivo registro de confratista
incumplido.
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28.8. INDICADORES
INDICADOR DEL FORMA DE CALCULO META RESPONSABLE | REPORTA
PROCESO A:
Porcentaje de podlizas | Pélizas Recibidas * 100 100% Tesorero Director
vigentes Pdlizas Vigentes Vigentes | General Financiero

28.9. MEJORA CONTINUA
INDICADOR DEL | RESULTADOS CONDICION RECOMENDACION
PROCESO
Porcentaje de 100% Conforme Mantener y fortalecer las politicas respecto de
Polizas vigentes control de garantias.
: = .
Garantias por | Alerta De inmediato renovarlas previa coordinacién con
caducar el contratista o proceder a ejecutar las garantias.
= P : ?

Garantias No conforme | Gestionar la renovaciéon ante el contratista,
caducadas —_— establecer responsabilidades en caso de perjuicio

a la entidad.
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29. DIAGRAMA DE FLUJO DEL SUBPROCESO CONTROL DE GARANTIAS (Cédigo: F.3.4.1):

SUBPROCESO: CONTROL DE GARANTIAS
cODIGO: F3.4.1

RESPONSABLE DEL CONTRATO CONTRATISTA

ASESOR JURIDICO TESORERO GENERAL ASISTENTE TESORERIA

INICIO Renueva Controly Supervisa
Garantias registro Cumplimiento

Elabora

Contrato Notificaal
Contratista Vencidas? Novedad?

Mantiene
Garantias
Vigentes

Contrato
Devuelve
Garantias
Informa informa

Requiere
Garantias Garantias

Garantias
Anticipo, Fiel
cumplimiento,

etc.

Ingresa
Valares

Ejecuta

Garantias

Notifica a
Tesorero




o,

N T T T

P T L

£

e

I

v, Hospital General de las Fuerzas Armadas No. — 1
;_;"0 | ".'_9? . . )
5ol F Manual — Mejoramiento Continuo
— Fecha Elaboracion: Fecha Aprobacion: I .
Marzo, 2008 Pagina: 1 De: 6
N? Version: 0 Elaborado por: Omar Torres A, Aprobado por: Director General

(om, ;Um: ’_m‘ fm ,M v*’"‘% ;r“@"'\ mm /’""’\ m {Nm\ m m‘ T, /"‘""”n‘ }M\ ,;m Wm m\ i m ,:m\‘ m\ ,m_: S

30. MANUAL DE MEJORAMIENTO CONTINUO CODIGO: (F3.5)

La mejora continua constituye un proceso de cambio incremental, basado en el compromiso permanente
por mejorar aspectos y actividades de la organizacion.

El mejoramiento continuo radica en que con su aplicacién se puede contribuir a disminuir [as debilidades
y afianzar las fortalezas de la organizacion.

La busqueda de la excelencia comprende un proceso que consiste en aceptar un nuevo reto cada dia;
dicho proceso debe ser progresivo y continuo. Debe incorporar todas las actividades que se realicen
dentro de la organizacion en todos sus niveles.

El proceso de mejoramiento es un medio eficaz para desarrollar cambios positivos que permitan ahorrar
tiempo y dinero tanto a la Tesoreria del HG-1 como a los clientes y usuarios, puesto que las fallas de
calidad cuestan dinero.

Costos de Calidad y no Calidad

El costo de Ia calidad puede ser definido en cuatro categorias, cada una de las cuales puede incluir los
siguientes elementos:

Fallas internas: Desperdicic de tiempo vy recursos en la tramitacion de los ingresos vy
desembolsos; desperdicio de materiales y suministros de oficina, aqui se puede
apreciar su efecto en mayores niveles de inventario requeridos, incremento en
los gastos de mantenimiento, errores en la prestacion del servicio y en la
atencion, errores en informes e informes rechazados.

Fallas externas: Costo para el cliente (debido a los defectos), servicios incompletos, duplicidad,
tiempo de espera, ajustes por reclamos, insatisfaccion de los clientes.

Aseguramiento: Auditorias de calidad, monitoreo, revision de procesos y evaluacion de
resultados.

Prevencion: Planeacidon de Calidad, planeacion de procesos, control de procesos vy
entrenamiento.

Los costos de la no calidad o de mala calidad, constituyen todas las actividades gue no agregan valor o
que provocan desperdicios {(de recursos, tiempo, dinero, etc.), debido a la mala calidad de los productos.
Como consecuencia, el costo de mala calidad se debe establecer como una medida de desemperio y un
agente de cambio cultural y organizacional, teniendo una dimension financiera relativa a la calidad y al
proceso de mejora continua, cuantificando efectivamente el valor de la calidad, mejora y su costo
beneficio, que para el caso de Tesoreria del HG-1, es alto, debido a la falta de ordenamiento y
planificacion en las actividades; el solo hecho de contar con un sistema de gestion de la calidad en el
que se definen los procesos de la entidad es ya un avance y un inicio en el ahorro de recursos.

MANUAL DE MEJORA CONTINUA PARA TESORERIA DEL HG-1

30.1. OBJETIVOY ALCANCE

Establecer los procedimientos y mecanismos de gestion, para identificar oportunidades de desarrolio
organizacional, mediante el analisis de datos, verificacidn permanente y ofros medios que conducen a
la accidn preventiva y correctiva acordes con la situacion.
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Se aplica a los controles establecidos en el sistema, asi como a los procesos y procedimientos
institucionales que estan relacionados con todos los aspectos que afectan a la calidad dentro de la
organizacion, desde el momento del requerimiento del servicio hasta la entrega y recepcion del mismo
por parte del cliente.

30.2.

»

v

Y VYWY

30.3.

30.4.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Norma Técnica Ecuatoriana INEN — ISO 9001 : 2000, Sistema de Gestidn de Calidad. Requisitos.
Quito - Ecuador.

Norma Técnica Ecuatoriana INEN - SO 9000 : 2000, Sistema de Gestion de Calidad. Conceptos y
Vocabulario. Quito - Ecuador.

Norma Técnica Ecuatoriana INEN — [SO 9004 : 2000, Disefic e implementacion. Quito - Ecuadaor.
Norma Técnica Ecuatoriana INEN — 150 1911, Auditorias de Calidad. Quito - Ecuador.

Cuerpos legales citados a lo largo del documento y la normatividad vigentes.

Reglamentos, instructivos y resoluciones internas.

DEFINICIONES

Mejora de la Calidad. Parte de [a gestion orientada a aumentar la capacidad de cumplir con los
requisitos de la calidad. Los requisitos pueden estar relacionados con cualquier aspecto tal como
la eficacia, la eficiencia o |a trazabilidad.

Mejora continua. Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir requisitos. El
proceso mediante el cual se establecen objetivos e identifican oportunidades para la mejora es un
proceso continuo a través del uso de los hallazgos de auditoria, las conclusiones de auditoria, el
andlisis de los datos, la revision por la direccidn y ofros medios; generalmente conduce a la accion
correctiva o preventiva.

Politica de calidad. Intenciones globales y orientacion relativas a la calidad tal como se expresan
formalmente por la alta direccién y proporciona un marco de referencia para el establecimiento de
los objetivos de la calidad.

Objetivo de calidad. Algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad, generalmente se
especifican para los niveles y funciones pertinentes de la organizacion.

Eficacia. Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados
planificados.

Eficiencia. Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
La autoridad que aprueba el manual, es el Director General del HG-1.

El responsable con poder de revision y politicas de actualizacion es el Lider de la calidad y los
miembros del Comité de Mejora Continua.

El responsable de la elaboracién del documento es el Responsable Técnico del Proceso de
calidad.
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30.5. PROCEDIMIENTO
29.5.1 Obtener el compromiso de la alfa direccién

El proceso de mejoramiento debe comenzar desde los principales directivos y progresa en proporcion al
grado de compromiso que éstos adquieren, es decir en el interés que pongan por motivarse e impulsar a su
gente a ser cada dia mejor.

29.5.2 Establecer un Comité de Mejora Continua

Estara constituido por funcionarios designados por el Director General, quienes tendran a su cargo el
estudio del proceso de mejoramiento y buscaran adaptarlo a las necesidades de Tesoreria. Seran
responsables por:

Cumplir las siete reglas basicas del mejoramiento que conducen a la excelencia:

Definir la calidad

Definir la excelencia

Definir el tltimo objetivo de mejoramiento

Describir la estrategia para lograr la excelencia

Metodos a emplear para analizar, calificar y promover el mejoramiento
Identificar ias partes responsables

Establecer la medicién del mejoramiento

NERASNSKNSS

Implantar la esirategia de mejora.

Evaluar las necesidades y el grade de avance del proceso.

Actualizar y desarrollar el programa de concientizacion.

Actualizar y establecer el proceso educativo para la mejora.

Ayudar a los servidores y administradores a poner en marcha el proceso de mejora.
Revisar el plan estratégico anual de mejoramiento de cada area o proceso.
Implantar y desarroliar planes de reconocimiento y premios.

Actuar comno centro de concentracion y difusion de todos fos casos sobresalientes.
Resclver los problemas presentados en cada sistema y que tengan un efecto negativo sobre el
proceso de mejora.

Mantener y establecer relaciones con otras actividades de mejora en la Tesoreria.

29.5.3 Conseguir la participacion total de la administracion

El equipo de administracion es un conjunto de responsables de la implantacién del proceso de mejora. Eso
implica la participacion decidida de todos los directores y funcionarios de Tesoreria. Cada director y
funcionario debe participar en un curso de capacitacion que les permita conocer los estandares de la
organizacion y las técnicas de mejora respectivas.

2954 Asegurar la participacion en equipos de los empleados

Una vez que el equipo de administradores esté capacitade en el proceso, se daran las condiciones para
involucrar a los servidores. Esto lo lleva a cabo el responsable de la calidad conjuntamente con el
responsable técnico de la calidad, a quienes se sumaran los responsables de primera linea en cada
proceso o area, quienes a su vez son responsables de adiestrar a los subordinados en las técnicas de
mejora.
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29.5.5 Conseguir la participacion individual

Es importante desarrollar sistemas que brinden a todos los individuos, los medios para que participen
activamente, sean evaluados y se reconozca sus confribuciones personales en beneficio del mejoramiento.

29.5.6 Establecer equipos de mejoramiento de los sistemas

Toda actividad que se repite es un proceso que puede controlarse. Para ello se elaboran diagramas de flujo
de los procesos, luego se incluyen mediciones, confroles y bucles de retroalimentacion. Para ia aplicacion
de éste proceso se debe contar con un solo individuo responsable por el funcionamiento completo del
proceso.

28.5.7 Desarrollar e implantar planes de mejoramiento a corte plazo y una estrategia de
mejoramiento a largo plazo.

Desarrollar una estrategia de calidad a largo plazo; después debe asegurarse de que todo el grupo
administrative comprenda la estraiegia de manera que sus integrantes puedan elaborar planes a corto
plazo detallados que aseguren que las actividades de los equipos de trabajo estén alineados con la
estrategia a largo plazo.

2958 Establecer un sistema de reconocimientos

El proceso de mejoramiento pretende cambiar la forma de percibir los errores por parte de las personas.
Para ello se reconocera a los individuos y equipos cuando alcancen una meta o realicen una importante
aportacion al proceso de mejoramiento; para lo cual se aplicaran con equidad y justicia los reglamentos de
incentivas y condecoraciones en vigencia.

29.5.9 Seleccionar las oportunidades de mejora

La meta es la identificacion y seleccidon de las oportunidades de mejora y el incremento de la productividad
de la unidad sujeta al analisis. Para el efecto, es necesario seguir los siguientes pasos:

Aclarar los conceptos de calidad y productividad en el equipo

Analizar la hoja de analisis de procesos, en términos generales

Clientes, servicios, atributos de los mismos, principales procesos e insumos utilizados
Definir en que consiste un problema que afecte |la productividad.

Listar en el equipe las oportunidades de mejora y productividad.

Preseleccionar las oportunidades de mejora y priorizar.

Seleccionar las oportunidades mediante una matriz de criterios multiples.

29.510 Cuantificacion y subdivision del problema

Precisar el problema y subdividirlo en sub problemas o causas raices, afinar el analisis del problema. Los
pasos a seguir son:

Establecer el o los tipos de indicadores que reflejen el problema.
A través de ellos verificar si la definicion del problema guarda coherencia con los mismos.
Estratificar y/o subdividir el problema en sus causas — sintomas.

Cuantificar el impacto de cada subdivision y priorizar utilizando la matriz de seleccion causas y el diagrama
de Paretto.
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29.5.11 Analisis de las causas, raices especificas del problema

Identificar y verificar las causas o raices especificas del problema en cuestion, aguellas cuya eliminacion
garantizara la no recurrencia del mismo.

Pasos:

Para cada subdivisién del problema seleccionado, listar sus causas.

Agrupar las causas listadas segun su afinidad (diagrama causa - efecto) .
Cuantificar las causas para verificar su impacto y relacién con el problema, jerarquizar y seleccionar las
causas raices mas relevantes, utilizar diagramas de dispersion y grafico de Paretto.

29.5.12 Establecimiento de los niveles de desempeiio exigidos

E! establecimiento del nivel de desempefio exigido al sistema (meta) condicionara las soluciones y el ritmo
de su implantacidn.

Pasos:

Establecer los niveles de desempefio exigidos al sistema a partir de las expectativas del cliente
Establecer los requisitos de la reglamentacion y disposiciones superiores.

Graduar el logro del nivel de desempefio exigido bajo el supuesto de eliminar las causas raices
identificadas.

29.5.13 Definicion y programacién de soluciones

Identificar y programar las soluciones que incidiran definitivamente en la eliminacion de las causas raices.

Pasos:

Por cada causa rafz seleccionada se listardn las posibles soluciones.

Analizar, comparar y seleccionar las alternativas de solucién, aplicando criterios de factibilidad, costo,
impacto, responsabilidad, facilidad, etc.

Programar la implantacion de la solucidn definiendo en detalle el que, por que, cuando, donde, quien y
como, elaborando el cronograma respectivo.

29.5.14 Implantacion de soluciones

Probar fa efectividad de las scluciones, hacer los ajustes y asegurarse que las soluciones sean asimiladas
e implementadas adecuadamente en la ejecucion de las tareas.

Pasos:

Cumplir con el programa de implantacion, realizar el seguimiento de la ejecucion y de los reajustes que se
determinen necesarios scbre la marcha.

Verificar los valores que alcanzan los indicadores de desempeiio seleccionados para evaluar el impacto,
utilizando graficas de corrida, histogramas y graficas de Paretto.
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29.5.15 Acciones de seguimiento y garantia de cumplimiento

Asegurar el mantenimiento del nuevo nivel de desempefio alcanzado a través del seguimiento; pues de
esto dependera la estabilidad en los resultados y la mejora continua.

Pasos:

Normalizacion y estandarizacion de procedimientos, métodos o practicas operativas.
Entrenamiento y desarrollo del personal en las normas y practicas implantadas.
Incorporacion de los nuevos niveles de desempefio al proceso de control de gestion.
Documentacion y difusién de la historia del proceso y su mejoramiento.

30.6. IDENTIFICACION Y ARCHIVO

El “Manual de mejoramiento continuo” se identifica con el codigo (F3.5), su tipo de archivo es
documentario; y se archivara en la oficina del responsable técnico del proceso de calidad.

31. ESTRUCTURA FUNCIONAL

El sistema de Tesoreria demanda la participacion de personal idoneo a lo largo de toda la cadena de
valor, para garantizar la calidad en la prestacion de los servicios a los clientes; en virtud de ello, se hace
imprescindible el establecimiento de requisitos minimos en cuanto a perfil y competencias del personal
involucrado.

A continuacion se presentan las fichas correspondientes a cada uno de los cargos gue participan en el
Sistema.
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HOSPITAL GENERAL DE LAS FF. AA.

DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS

i . Nivel de I ion: j
Denominacion: Tesorero General o, i < nstruccion Superior
- - Personal de la institucion, Director

Nivel: Profesional Financiero, Ministerio de Economia vy

- N N i i Economista, Ingenieria
Unidad o Proceso: Fihanciero Finanzas, Contraloria General del Estado, ,

S - SRI, Entidades Financieras, Usuarios, IESS y| Titulo Requerido: Doctorado Especializacién
Rol: Ejecucidn y coordinacion de procescs Proveedores.
Grupo Ocupacional: |Profesional 6 Economia, Finanzas,
A P . Contabilidad vy Auditoria,

Grado: 12 Area de conocimiento: Administracidn

Ejecutar y coordinar actividades de custodia, supervision y
control de los recursos financieros, especies valoradas vy la
administracién de caja de la institucion.

Tiempo de Experiencia:

Especificidad de la Experiencia:

Sistema de Administracion Financiera, e.Sigef,
Contabilidad General y Gubernamental.
Procedimientos Tributarios

Manejo de registros y formularios del IESS, SRI, etc.

Coordina la custodia de recursos econdmicos y financieros
especies valoradas y demas documentacion negociable.

Normas de Control Internc

Manejo de documentos contables

Manejo de recursos financieros
Etica Profesional

Prepara el Programa de Inversiones

Tributacion, Ejecucion presupuestaria
Normas de Control Interno

Pensamiento critico

Genera y solicita el pago de obligaciones por prestacion de
servicios o recepcién de bienes a clientes internos y externos

SAFI1, e.Sigef, Sistema financiero
Ley de Contratacion Publica

Manejo de recursos financieros

Emite informes técnicos legales para devolucién de tramites
de pago no ajustados a disposiciones legales.

LOAFYC, LOSSCA, LOREYTF,
Reglamentos internos

Pensamiento analitico

Efectlla el control de! movimiento econdmico vy financiero de
ingresos, desembolsos v fondos rotativos. .~

Analisis financiero

Manejo de recursos financieros

Evalua vy controla las transferencias por regaudaciones al
Auxiliar de la CCU en el Banco Central

Sistema financiero y bancario
Normas de Control Interno

Destreza matematica

Emite el programa de Caja

Sistema financiero y bancario
Normas de Control Interno

Manejo de recurscs financiercs

Regula el pago y legalizacion de obligaciones de la
institucion.

Manejo de recursos financieros

FORM. SENRES
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HOSPITAL GENERAIL DE LAS FF. AA,

DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS

Codigo:

— N - iv Instruccién: i
Denominacion: Asistente de Tesoreria . . Nivel de Instruccién Superior
- ~ Clientes internos y externos, Ordenadores
Nivel: Profesional de Gasto, Contabilidad, Presupuesto.
Unidad o Proceso: |Tesoreria . . .
- — Titulo Requerido: Titulo de tercer nive!
Rokl: Ejecucién procesos de apoyo y tecnol.

Finanzas, Contabilidad y

Grupo Qcupacional: |Profesional Auditoria, Administracin

7

Area de conocimiento:

Tiempo de Experiencia: 2 afos

Contabilidad General y Gubernamental.

Procedimientos Tributarios

pago Especificidad de la Experiencia: Manejo de registros y formularios del 1ESS, SRI, etc.
Control sobre recaudaciones de tarjetas de crédito.

Colaborar en Recaudacidn, ejecucidn de registros, elaboracién
de comprobantes, control de documentos de soporte previo al

CONOCIMIEN

Realiza control previo al pago de obligaciones, emite facturas  |Legislacién vigente: LOAFYC, LOREYTF Etica Profesional

a pedido de los usuarios. SAFI, Reglamentos y directivas Identificacién de problemas

Revisa liquidaciones de impuestos y retenciones en la fuente Tributacion, manejo de formularios Destreza matematica

previo al pago Normas de Control Interno

Registra los ingresos de caja y depodsitos SAFI, e.Sigef, Sistema financiero Manejo de recursos financieros

Colabora en la elaboracion del plan de caja SAFI, e.Sigef, Sistema financiero Trabajo en equipo
Reglamentos internos

Recauda valores por conceptos distintos al giro normat Normas de Control Interno Manejo de recursos financieros

del HG-1

Controla las transferencias por recaudaciones al Sistema financiero y bancario Destreza matematica

Auxiliar de la CCU en el Banco Central Normas de Control Interno Crganizacion de la informacion

Emite informes relativos a recaudaciones vy otros a pedido Sistema financiero y bancario Manejo de recursos financieros

del Financiero. Normas de Control Interno Organizacién de la informacion

FORM. SENRES
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HOSPITAL GENERAL DE LAS FF. AA.

DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS

Codigo
- - N - Nivel de Instruccién: erio|
Denominacion: Supervisor de Cajeros i . i truc Sup r
- - Clientes y usuarios, Cajeros, Bancos,
Nivel: Profesional Tesorero General.
Unidad o Proceso: {Recaudacion Titulo Requerido: Titulo de tercer nivel
Rol: Ejecucidn procesos de apoyo
Grupo Ocupacional: [Profesional 2 Finanzas, Contabllidad y
- P Area de conocimiento: Auditoria, Administracion,
Grado: 9 " Banca

Tiempo de Experieticia: 3 afios

Atencion al cliente, Ventas, Sisterma ¢e Recaudacidn,
Control y Manejo de Personal, Contabilidad General,
Especificidad de la Experiencia: Informatica

Ejecutar actividades de apoyo y supervision en el cumplimiento
de las funciones, presentacidn y cortesia del personal de
Cajeros.

Supervisa al personal de Cajeros, su presentacion, cortesia Reglamentos internos, Normativa de manejo y Etica Profesional
vy puntualidad. supervision de cajas. Instruccion
Ejecuta el cierre de Cajas al fin de la jornada laboral. Clientes externos Destreza maternatica
Resolucion de problemas

Provee de moneda fraccionaria para atencidn a clientes Serviclos y productos que ofrece Ja institucion Manejo de recursos humanos
Supervisa el despacho de facturas por venta de servicios, Clientes internos y areas de la institucion Trabajo en equipo
articulos, insumos y productos en general.
Elabora el calendario de rotacidén de cajeros Cddigos, claves vy perfiles de usuario de los

cajeros
Soluciona problemas relativos a devoluciones, anulacion de
facturas, reclamos de clientes en el area de su competencia

FORM. SENRES
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HOSPITAL GENERAL DE LAS FF. AA.

DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS

Cédigo: INTERFAZ

- — N Nivel de Instruccion: Medio
Denominacion: Cajero i . .
N - Clientes internos y usuarios, Superviser,
Nivel: No Profesional Bancos
Unidad o Proceso: |Recaudacion .
uc - Titulo Requerido: Bachiller + Curso

Rol: Administrativo

Grupo Ocupacional: |Asistente Administrativo ) Contabllidad, Servicio al
Area de conocimiento: Cliente, Informética basica

Grado: 4

Tiempo de Experiencia: 1 afio

Auxiliar de Contabllidad, Atencién al cliente.

Ejecutar actividades para brindar atencion eficiente, agil y Informética

oportuna al usuario en la recepcidn y entrega de dinero en

efectivo o crédito. Especificidad de la Experiencia:

: IVIDADES ESENCIALES. !

Atiende al cliente, factura, cobra y despacha Reglamentos internos Etica Profesional

Facilita informacién de caracter general a clientes Orientacion al servicio

Cuadra caja y prepara reporte para Supervisor Clientes externos Recopilacién de informacion
Organizacion de la informacién

Recauda y rinde cuenta diaria del dinero proveniente de las Servicios y productos que ofrece la institucion Destreza matematica

ventas v entrega facturas a los clientes Fluidez verbal

Elabora reportes diarios de! movimiento de caja Clientes internos y areas de la institucion Trabajo en equipo

Manejo del tiempo

Manuales

Precios vigentes en los diferentes servicios

FORM. SENRES
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HOSPITAL GENERAL DE LAS FF. AA.

DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS

Codigo:

Denominacién: Analista de Crédito

Nivel: Profesional

Unidad o Proceso: |Crédito y Cobranzas

Rol: Ejecucion y supervisidon de procesos

Grupo Ocupacional: |Profesional 5

12

Director Financiero, ISSFA, Equipo de
trabajo, usuarios

Nivel de Instruccién:

Superior

Titulo Requerido:

Titule de Tercer Nivel

Area de conoccimiento:

Administracidn, Economla,
Finanzas, Banca

Ejecutar y supervisar los procesos de recuperacion de créditos,
mediante el analisis de confiabilidad, sclvencia econdémica de
los deudores y su capacidad de endeudamiento.

Tiempo de Experiencia: 5 afios

Especificidad de la Experiencia:

Analisis de documentacion crediticia, negociacion y
manejo de conflictos,

Recepta y procesa la informacion de las solicitudes de
credito e investiga su solvencia econdmica y financiera

LOAFYC, LOCGE, LOREYTF y sus reglamentos
Normativa del SAFI

Etica Profesional
Qrientacidn al servicio

Ejecuta y supervisa el control sobre la cancelacién de
préstamos, asi como en el cobro de cartera vencida.

Ley del ISSFA y sus reglamentos

Destreza matematica
Monitoreo ¥ control

Elabora y presenta informes técnicos sobre el accionar del
drea de crédito.

Planes institucionales, Plan operativo

Pensamiento critico
Identificacidén de problemas

Establece estrategias de seguimiento y control
para andlisis de créditos y cobranzas.

Finanzas plblicas y sistemas de crédito

Trabajo en equipo

Gestiona tramites de cobro ante el ISSFA

Estadisticas, presupuestos, indices y proyecciones
financieras

Manuales de procedimientos financieros v de
credito.

Claves de sistemas, perfiles de usuarios

FORM. SENRES
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HOSPITAL GENERAL DE LAS FF. AA.

DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS

Cadigo:

Denominacidon: Asistente de Crédito

Nivel: Profesional

Unidad o Proceso: |Crédito y Cobranzas

Rol: Ejecucién procesos de apoyo v tecnol.

Grupo Ocupacional: {Profesional

Clientes internos y externos, equipe de
trabajo, Auditorfa Médica

Nivel de Instruccién:

Superior

Titulo Requerido: Titulo de Tercer Nivel

Administracién, Contabllidad
¥ Auditoria, Finanzas, Banca

Area de conocimiento:

Grado: 7

Ejecutar actividades de apoyo vy colaborar en el otorgamiento
de créditos a los clientes por concepto de hospitalizacion, y
otros servicios; control de las cancelaciones por parte de los
deudores.

Tiempo de Experiencia:

Especificidad de la Experiencia:

Elabora comprobantes de abonos, reportes de cancelacicnes
liguidaciones, notas de débito, crédito

Ley del ISS5FA, Reglamentos internos, Normativa
de créditos a clientes internos y externos.

Etica Profesional
Recopilacidn de la informacién

Aplica normas de control previo sobre solicitudes,
abonos, intereses, multas y establece saldos

Servicios que ofrece la institucion

Organizacion de la informacion
Monitoreo vy control

Registro y emision de comprobantes que contengan datos
parciales, fotales.

Trato con clientes internos y externos

Juicio y toma de decisiones

Proporcionar todo tipo de informacion relacionada con
creditos.

Departamentos y personas que se relacionan con

crédito v cobranzas.

Trabajo en equipo

Ejecuta el control de anticipos concedidos, liquidaciones y
renovaciones
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1. SUBPROCESO “ALFA” (Cédigo: X1.1.1})

1.4, OBJETIVO Y ALCANCE

Proporcionar una

guia para normar vy estandarizar el levantamiento de procesos en la Tesoreria del

Hospital General de las FF. AA.; asi como establecer un modelo que defina la forma y contenido
universal para el levantamiento, se aplican a todos los procesos de la institucion,

Para su redaccion

, se utilizaran verbos en infinitivo y se reflejara el resultado a alcanzar o el propésito;

debe ser: especifico, medible, observable y alcanzable.

1.2, AUTORIDAD Y RESPONSARBILIDAD

En este apartado se definird de forma clara y precisa lo siguiente:

AUTORIDAD Sefialar a la autoridad sobre quien recae la responsabilidad por el
cumplimiento del proceso.
RESPONSABLE Especificar quien es el administrador del proceso.

CORRESPONSABLE | Establecer quien es el adjunto en la ejecucion de las actividades del

proceso.

EJECUTOR

Estipular quien tiene a cargo |a realizacion de las acciones y tareas.

1.3. DOCUMENTACION DEL PROCESO

Se especificara de forma clara y precisa; que insumos, apoyos y recursos con necesarios para cumplir

con el proceso.

Para decumentar un proceso, se debe detallar lo siguiente:

ENTRADAS: Constituyen las peticiones documentadas gue activan el proceso.

MANDATOS: | Se detalla la normativa vigente que sustenta la ejecucion de actividades en el
desarrollo del proceso.

RECURSOS: | Detalle de: Personas, equipos, materiales, recursos financieros y tecnologicos
requeridos.

SALIDAS: Se estableceran los resultados obtenidos de los procesos, tanto principales como
relacionados con otros procesos.

CONTROLES: | Son los mecanismos de verificacion del proceso definido.

MEDIDORES: | Determine los indicadores de evaluacion de la gestidn del proceso.
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1.4. POLITICAS Y DISPOSICIONES

Sefialar las disposiciones emanadas de la autoridad institucional para el cumplimiento del proceso.
Sefialar la normativa que rige para el subproceso.

Su definicion sera clara de modo que facilite la comprensién por parte de quienes ejecutan las
actividades y tareas.

Y VY

1.5. DEFINICIONES

Definir de manera concisa y clara los principales temas relacionados con el proceso; cuando la
terminologia empleada sea de uso comun y se estime que no es necesario ampliar conceptos, se
debe escribir "N/A".
1.6. FORMULARIOS
> Detallar los formatos, matrices, tablas, otros, requeridos para el cumplimiento del proceso.

1.7.  IDENTIFICACION Y ARCHIVO

» Describa el codigo, nombre del documento, tipo de archivo, nombre del archivo y sitio fisico de
almacenamiento del mismo.

DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS

En orden secuencial, en el formato que consta a continuacion, se describen los procedimientos en
forma clara, sencilla, entendible, excluyendo aguellas actividades que son ldgicas y las que no
agregan valor al proceso.

No. RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION

Secuencial | Cargo del responsable yfo | Resumen de la | Descripcidn ampliada de la actlividad,;
unidad administrativa que | actividad. Debe ser | abarcando los  aspectos mas
realiza la actividad. claro y entendible relevantes de la misma; no abundar
en detalles obvios.

1.8. INDICADORES

INDICADOR DEL FORMA DE CALCULO META RESPONSABLE | REPORTA
PROCESO A:
Nombre del | Especificar la relacion matematica | Valor o | Persona, proceso | Autoridad
indicador. establecida para medir el | porcentaje | o unidad | superior  al
proceso, o en su defecto relatar el | ideal para | administrativa responsable.
procedimiento utilizado para la | el que se encuentra
evaluacion. proceso, a carge del
proceso.

(Mfmwémﬂfmm-,mfm;mfmmmpw\mmmmf%mmmﬂmmmmmmmﬂ%ﬂ’“ﬂ"""\f"’\mm\@x%mﬁwmm’\"’\
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1.9. MEJORA CONTINUA
INDICADOR )
DEL RESULTADOS CONDICION RECOMENDACION
PROCESO
Nombre del | Meta del indicador Conforme Orientacion  para mantener vy
indicador. T mejorar el proceso, establecer
estandares mas exigentes.
Luz verde, el proceso
se aplica de
conformidad con lo
planeado.
Valores alrededor de la Alerta Implantar medidas  preventivas
. meta ideal. previo analisis de las causas que
‘ provocaron la no conformidad.
Inexistencia de No conforme Tomar acciones correctivas revision
resultados en - de procedimientos, reformulacion
{ comparacién con la de metas si fuera del caso.
meta.
FLUJOGRAMA
Grafique el flujo de actividades realizadas en el proceso y/o area de trabajo, sus actores e interrelaciones,

—
)
<=
[ ]
N
-

utilizando los siguientes simbolos.

|

INICIO
PROCESO
DECISION
DOCUMENTO

ARCHIVO DE

SALIDA

INFORMACION

TRASLADO DE INFORMACION
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HOSPITAL GENERAL DE LAS FF.AA.
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO

El hospital con ef fin de elevar los estindares de calidad en Ia atencion al cliente, desea conocer su opinidn sobre el
actual Sistema de Tesoreria, de forma que nos ayude a detectar posibles deficiencias.
Esta informacion tiene ef cardcter de andnima, confidencial y serd utilizada exciusivamente con fines de mejoramiento

Pl.-

P3.-

B35.-

P6.-

P8.-

P10.-

institucional por fo que le pedimos contestar con absoluta franqueza.

Fecha [ ]

Dia

Clasificacién
Militar
R. Activa
S. Piblice

Durante el tiempo que labora en Tesoreria, como
calificaria al Sistema vigente?

Mes
(| i
M 2
E 3

Excelente O !
Muy bueno  ¥5 :z
Bueno [
Regular O o+

LUGAR DE TRABAJO

Recaudacion
Administracion

3

T. Serv. Afios cumptidos

En una escala de 0 a 5 como calificaria su conocimiento
sobre el tema de procesos:

tof1 23] X[s]

P2.-

P4.

Esta de acuerdo con emprender cambios
para elevar el desempefio de Tesoreria?

Si
No

No. encuesta

(AT ]

Geners M [#

A que le atribuye los problemas que se
presentan en su labor diaria?

Falta Capacitacion
Falta Ceordinacion
Al Sistema actual
QOtros

De forma puntual y concreta, a continuacién, favor indicar los problemas que mensualmente
resultan mds frecaen\ en el desempeiio de

1.- Yé&MQ

et B

trabajg.

5

‘ 05} WW,SC @Mt{}/‘{k’-

B B —

Song?

F O :

2- Herall det, I7ellecd [ D Jofed o ¥ichn 90 | o

3o pttmd QT F o) [ Pap Foo  [Ked e VS

4,- &WO dc_

Set pedgiileed [ -

se(Zoodlraccite eo [p8 HoodldS
Para el desarrollo de sus actividades diarias, P7.-  Sicontare con todos los documentos sefialados
le han sido entregados por escrito: en fa pregunta 6, cree gue su rendimiento se veria
beneficiado?
Procesos Procedimientos Taraas
Si x Si LA
No 2 K ~ X Nao 2
Conoce a cabalidad los requerimientos P9.- Estaria dispuesta (o) a participar activamente en

de sus clienies internos y externos?

ef desarrotlo de los procesos, su evaluacion y

mejora continua?

Si 1S Si K

No 2 No 2
Cuak@prian sus requerimieptps de CapacitagiOn necesari% para mejgrar el deéegpg.ﬁo en sus fuaciones?
1.- QLo e e ] ¥ P v"-“-} artl Q .

2.- ’ ’ s s
3.-

Gracias por su colaboracion

En hoja adjunta favor anotar alguna sugerencia o comentario constructivo adicional a lo considerado en el

presente cuestionario.
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HOSPITAL GENERAL DE LLAS FF.AA.

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO

El hospital con el fin de efevar los estdindares de calidad en la atencidn af cliente, desea conocer su opinion sobre ¢f
actual Sistema de Tesoreria, de forma que nos ayude a defectar posibles deficiencias.
Esta informacion fiene el cardcter de andnima, confidencial y serd vtilizada exclusivamente con fines de mejoramiento

Pl.-

P3.-

P6.-

P8.-

P10.-

instituciponal por lo que le pedimes contestar con absoluta franqueza.

Fecha (271019 Lok
Dia Mes Afio
Clasificacion
Militar O
R. Activa 0z

S.Piblico = 3

Durante el tiempo que labora en Tesoreria, como

calificaria al Sistema vigente?

Excelente O !
Muy bueno oz
Bueno !
Regular O ¢

LUGAR DE TRABAJO

Recaudacidn
Administracion

=

T. Serv, Afios cumplidos

En usa escala de 0 a 3 como calificaria su conccimiento

sobre el tema de procesos;

lof1i2faf4T5s]

De forma puntual y concreta, a continuacion, favor indicar los problemas que mensualmente

resultan mds frecuentes en et desemperio de su trabajo:

1.- H‘o‘ro Yo DS MEDICOS ., s

P2.-

P4.-

No. encuesta

Genero

Esta de acuerdo con emprender cambios

para elevar ¢l desempefio de Tesoreria?

Si
No

A que ie atribuye los problemas que se
presentan ea su labor diaria?

Falta Capacitacion
Falta Coordiracion
Al Sistema actual

Otros

AW

rd
=

reirZva

M

o]

.
7/ o:

2o A TS Hciion?

CPoRtU AL DS

PARTE Dol ADMINGIREDER D IVTEM AL

3 Bt AL T mes 00T htndd e T od b ew fy€der o Fouest 4 yCéfiomaiis:
- ]

.-

Para ¢l desarroilo de sus actividades diarias,

le han sido entregados por escrito;

Procesos Procsdimisnios"

Si 1

-~

No 2

Conace a cabalidad os requerimientos
de sus clientes internos y externos?

Si i
No

(=]

Cuales serian sus requerimie (os de Cap
I.- sl s P € e

Tareas,

P7.-

P9.-

Si contare con todos los documentos sefialados

en la pregunta 6, cree que su rendimiento se veria

beneficiado?

Si
No

Estarfa dispuesta (o) a participar activamente en

td

-

el desarrollo de [os progesos, su evaluacién y

mejora continua?

Si
No

cmcu)n necesarios para mejorar el desempefio en sus funcicnes?

2.- \,3/,“. /,r,*rou(d /1(:;

3.

En hoja adjunta favor anotar alguna sugerencia o comentario constructivo adicional a lo considerado en ef

presente cuestionario,

Gracias por su colaboracion
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HOSPITAL GENERAL DE LAS FF.AA.
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO

El hospital con el fin de elevar los estdndares de calidad en 12 atencidn al cliente, desea conocer su opinidn sobre el
actual Sistema de Tesoreria, de forma que nos ayude a defectar posibles deffciencias,
Esta informacion tiene el cardcter de andnima, confidencial y seri utilizada exclusivamente con fines de meforamicnto

PlL.-

Pl.-

Ps5.-

P6.-

P8.-

P10.-

institucional por lo que le pedimos contestar con absoluta franqueza.

Feeha (2[4 10791013 | LUGAR DE TRABAJO No.encuesta [O[T[R ]
Dia Mes AfD Recaudacion -
Administracion S
Clasificacién Genero M 3 1
Militar O T. Serv. [_E)___‘ Afios cumplidos F E

!
R. Activa 0o :
3

S. Publico ﬂ

Durante el tiempo que labora en Tesoreria, como P2.-  Esta de acuerdo con emprender cambios
calificaria al Sistema vigente? para elevar el desempeifio de Tesoreria?
Excelente o ! Si x
Muy bueno O 2 No O 2
Bueno o 3
Regular §t 4
En una escala de 0 2 3 como calificaria su conocimiento P4.. A que le atribuye los problemas que se
sobre i tema de procesos: presentan en su labor diaria?
) Falta Capacitacion 1
Lol 12315 | Falta Coordinacién 2
7 Al Sistema actual il
Qtros 4

De forma puntual ¥ concreta, a continuacion, favor indicar los problemas que mensualmente
resultan mas frecuentes en el desempedio de su trabajo:

1- Llng (m.e\of O{"QOMLC&O&YH o4y Qa. dld)l'\k/lum Ax ,’«omﬂof/(/‘llﬂdo .CJF-MJ-DuuQX -[(5,\.\;

2~ ol paatgnal

3 onen fr:ir_vcf o:hmméz Pyy ,@_ﬁiu-maA dx_ Cadp Qecion o
4 Mo on m/ncx_md'mn. YR DA Gl A /Ay

T A Yefidne coecdo pare ] disud {aiths |

Para ef desarrollo de sus actividades diarias, P7.. Sicontare con todos fos docpmentos. sefialados

le han sido entregados por escrito: en la pregunta 6, cree que su rendumenm se veria
beneficiado? : ST

Procesos Procediziientos Tareas _ )

Si | 8 HA L

No 2 ¢ > A Ne 1 '

Conoce a cabalidad los requerimientos P9.- Estariz dispuesta (¢) a participar activamente en

de sus clientes intemos y externos? el desarrello de los procesas, su evaluacuﬁn y
mejora contmua? .

Si x 8i

No 2 No

Cuales serian sus requenm[entos de Capacitacion necesarios para mejorar el desempefio en sus ﬁmclones?

- Copactucsy  @oata  Keongces b fleks o4
2. Cudao de  GuYohididao @W%ﬂl? fmin o
3- —~

Gmclas Ror sy colaboracion

En hoja adjunta favor anotar alguna sugerencia o comentario constructivo ad:ciona!_a lo Cons:derado enel
presente cuestionario. : :
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- HOSPITAL GENERAL DE LAS FF.AA.

" ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO

;

{ El hospital con el tin de elevar los estdndares de calidad en 1a atencion al cliente, desea conocer su opinion sobre el

¢ actual Sistema de Tesoreria, de forma que nos ayude a detectar posibles deficiencias.

Esta informacidn tiene ef cardcter de anénima, confidencial y serid utilizada exclusivamente con fines de mejoramiento

P

institucional por lo que le pedimos contestar con absofuta franqueza,
¢
¢
) Fecha [ JFy (2120 72| 4~ LUGAR DE TRABAJO No. encuesta m
L Dia Mes Afio Recaudacian X
< Adrinistracion ’
£ Clasificacion Genero M [
' Militac 0o T. Serv. Aiios cumplidos F i =
p R Activa [ : ’
% S.Pablice g@. s
{
*'ﬂ P1.- Durante el tiempo que labora en Tesoreria, como P2.-  Esta de acverdo con emprender cambios
{ calificaria al Sistema vigente? para elevar el desempefio de Tesoreria?
- Excelente g 1 Si E.‘, !
{- Muy bueno [ No a :
{’ : Bueno 2
' Regular O 4
P3.- Enunaescala de 0 a 5 como calificaria su conocimiento Pd.- A que le atribuye [os problemas que se
sobre ef tema de procesos: presentan en su labor diaria?
. Falta Capacitacida !
Pol1]als] « BE] Falta Coordinacién 2
¥ Al Sistema actual Y I
Otros af

P5..  De forma puntual y concreta, a continuacién, favor indicar los problemas que mensuatmente
resultan mas frecuentes en el desempefio de su trabajo:

. /
JpR—— FLl f E}
Vo Bt 2P0 v . A /Lég@ ;2 W;/@E )Zac.;ZD -

2. -

-

T e W T W W s T B W

iy
wn
)

o P6.-  Para el desarrollo de sus actividades diarias, P7.-  Si contare con todes los documentos sefialados
§ le han sido eatregados por escrito: en la pregunta 6, cree que su rendimie;nto se veria
- beneficiado?
E‘W : Procesos Procedimientos Tareas R
Si 1 W Si 1
éim No 2 No 2
¢
. P8.- Conoce a cabalidad los requerimientos P9.-  Estaria dispuesta (o) a participar activamente en
de sus clientes internos y externos? el desarroilo de los procesos, su evaluacidn v

mejora continua?

A

Y

£ Si 1
g' No 2 No 2
N P10.- Cuales serfan sus requerimientos de Capacitacion necesarios para mejorar el desempefio en sus funciones?
{ I
e 2.
b 3.-
‘. Gracias por su colaboracion
L En hoja adjunta favor anotar alguna sugerencia o comentario constructivo adicional a lo considerado en ef
£ presente cuestionario.
t
¢

T
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ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO

HOSPITAL GENERAL DE LAS FF.AA.

El hospital con el fin de elevar los estindares de calidad en Iz atencidn al cliente, desea conocer su opinion sobre ef
actual Sistema de Tesoreria, de forma que nos ayude a detectar posibles deficiencias.

Esta informacign tiene ef cardcter de andnima, confidencial y serd utifizada exclusivamente con fines de mejoramiento
Institucional por lo que le pedimos contestar con absoluta franqueza.
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Fecha [LY] TS 19 1T Tl LUGAR DE TRABAJO No.encuesta [/ [ [5]
Dia Mes Afio Recaudacion e
Administracién
Clasificacion Genero M [
Militar [ T. Serv. ]ZI Afios cumplidos FE 2
R Activa [
S.Piblico  [F- 3
Pl.- Durante el tiempo que labora en Tesoreria, como P2.- Esta de acuerdo con emprender cambios
calificaria al Sistema vigente? para elevar ¢l desempefio de Tesoreria?
Excelente () Si =
Muy bueno 0O 2 No O =
Bueno =
Regular O 4
P3.- En unaescala de 0 a 5 como caiificaria su conocimiento P4.- A que le atribuye ios problemas que se
sobre el lema de procesos: presentan ea su labor diaria?
, Falta Capacitacidn 1
[o ] 1 T2T 7] a 5] Falta Coordinacion 2
Al Sistema actual 1
Otros 4
P3.- De forma puntual y concreta, a continuacién, faver indicar los problemas que mensualmente
resultan mas frecuentes en el desempefio de su trabajo:
%\ . f
1.- \(O\. {c Cgi '\ QEo oolos N omnen Sapsdl Z-{Q\/‘c]@vjiéf\
- des bhooe don e Qo Qb aifabiidog L
3 fgadpes  Olhoe Wics ot ‘
d-_SoN<e Al ' No J’J(;r) a A0 oadicsoct
5.-
P6.- Para el desarrolto de sus actividades diarias, P7.-  Sicontare con todos los documentos sefialados
le han sido entregados por escrito: en la pregunta 6, cree que su rendimiento se veria
benefictado? .
Pracesos Pracedimientos Tareas h
Si 1 Si 1} 4
No 2 L D ra No 2
P8.- Conoce a cabalidad los requerimientos P9.-  Estaria dispuesta (o} a participar activamente en
de sus clienies internos y externos? el desarrollo de los procesos, su evaluacion y
mejora continua?
Si o= Si J A
No 2 No 2

P10.- Cuales serian sus requerimientos de Capacitacion ngcesarios para mejorar el desempeiic en sus funciones?

L- dleny (fonron OW ),
2- B\ LG) _:\3((1“. RS
3.

Gracias por su colabgracion

En hoja adjunta favor anotar alguna sugerencia o comentario constructivo adicional a lo considerado en ef
presente cuestionario.
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HOSPITAL GENERAL DE LAS FF.AA.
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO

El hospital con ¢l fin de elevar los estdndares de calidad en fa atencidn al cliente, desea conocer su opinion sebre of
actual Sistema de Tesoreria, de forma que nos ayude 2 defeciar posibles deficiencias.

Esta informacidn tiene ef cardcter de andnima, confidencial y serd vtilizada exciusivamente con fines de meforamiento
institucional por lo que le pedimos contestar con absoluta frangueza.
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Feecha [ O[] A [ 814+ 1 LUGAR DE TRABAJO No.encuesta [0 [ ]
Dia Mes Aflo Recaudacion 7
Administracion
Clasificacion Genero M [
Militar O T. Serv. Afios cumplidos F & :

R. Activa O :
S. Piblico l;i 3
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Pl.- Durante el tiempo que labora en Tesorerta, como P2.- Esta de acuerdo con emprender cambios
calificaria al Sistema vigente? para elevar el desempeiio de Tesoreria?
Excelente o ! Si !
Muy bueno O 2 No ')
Bueno O 3
Regular w4

P3.- Enunaescala de 0 2 5 como calificaria su conocimiento P4.- A que le atribuye los problemas que se
sobre el tema de provesos: presentan en su labor diaria?

Falta Capacitacion S
o] 1]2]a] 4 5s] Falta Coordinacion 2

Al Sistemna actual 3

Otros 4

P5.- De forma puntual y conereta, a continuacién, favor indicar los problemas que mensuslmente
resultan mas frecuentes en ef desempeiio de su trabajo:

-_FALTn  DE  CODRDouACON  GumrE  ConfRieReS ¢ Selfelynio€ Pe orildh
L &4 pal PDAMELo  DEL PGREONPL. DT cATAS

3e_dm Peuguinccdw PR Crea TEs

3.-

PH.- Para el desarrollo de sus actividades diarias, P7.- 8icontare con todos jos documentos sefialados

le han sido entregados por escrito: en la pregunta &, cree que su rendimiente se veria
beneficiada?
Proceses Pracedimientos Taraas
Si ' Si PN
No 1 2 ol A No 2
P8.- Concce a cabalidad los requerimientos P9.- Estaria dispuesta (0} a participar activamente en
de sus clientes internos y externos? el desarrollo de los procesos, su evaleacion y
mejora continua?
Si 1 St il o4&
No 2 oL, No :
P10.- Cuales serian sus requerimientos de Capacitacion necesarios para mejorar el desempefio en sus funcienes?

- £ APACTTN Cod i

D¢ DL FGLea k&S

e/ 2 Lot v

Pl -

2. Areureeda Al

oL bens I F

—_—

AL

3.-

PR EIN I Fer (D A 0 r

Gracias por su colaboracidn

En hoja adjunta favor anotar alguna sugerencia o comentario constructivo adicional a lo considerado en el
presente cuestionario,
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HOSPITAL GENERAL DE LAS FF.AA.

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO

E1 hospital con el fin de elevar jos estindares de calidad en la atencion al cliente, desea conocer su opinién sobre ef
actual Sistema de Tesorerfa, de forma que nos ayude a detectar posibles deficiencias.

Esta informacidn tiene el cardcier de andnima, confidencial y serd utilizada exclusivamente con fines de mejoramiento
Institucional por lo que le pedimos contestar con absoluta franqueza.

Pl.-

B5.-

P6.-

P8.-

P10.-

No. encuesta

Genero

Esta de acuerdo con emprender cambios
para elevar el desempefio de Tesoreria?

Feeha [ GTO[S {0y  LUGARDE TRABAJO
Diz Mes Afio Recaudacion t—
Administracion

Clasificacion

Militar O T. Serv. EE:] Afios cumplidos

R. Activa O

5. Pablico [g
Durante ¢l tiempo que labora en Tesoreria, como P2.-
calificaria af Sistema vigente?
Excelente Qo ! Si
Muybuene o 2 No
Bueno i 3
Regular O ¢4
En una escala de 0 a 5 como calificaria su conocimiento P4.-

sobre ¢l tema de procesos:

Falta Capacitacion
Falta Coordinacion
Al Sistema actual
Otres

Lodala]alx]s]

De forma puntual y concreta, a continuacién, favor indicar los probiemas que mensualmente
resultan mds frecuentes en el desempefio de su trabajo:

=
|

A que fe atribuye los problemas que se
presentan en su labor diaria?

=
i

& w W —

1
2

1.- —-‘\_Clli(‘_\ CATED s arq b 22 \\.:.5‘:'» ‘_)r‘i"-: “"-\-S\'e’b .

2.- i?_vx'.‘\‘ou(,; [Ny [l E.Q \\_)c:\Jc:uv- d%/cn_n_su\-\r_.g

3- Do adsalidad) e bed N te v 7

4.- A sl e cnan, D, (P A O o -4 [ (D pcc.:_.)a‘.{—e,L

5. '
Para et desarrollo de sus actividades diarias, P7.- Sicontare cen todos los documenios sefaiados
le han sido entregados por escrito: en la pregunta 6, cree que su rendimiento se veria

beneficiado?
Procesas Procedimientos Tarqas

Si i ] Si 1
No 2 2 é—~ . qé,— No 2
Conoce a cabalidad los requerimientos P9.- Estaria dispuesta (0} a participar activamente en

de sus clientes intemos y externos?

Si
Na

Cuales serfan sus requerimientos de Capacitacion necesarios para mejorar el dese

=

12

el desarrollo de los procesos, su evaluacion y

mejora centinua?

Si
No

'A‘/

mpefio en sus funciones?

- bep— (AR an€ O (Da ¢e€nQe o o dousmCe e vt % (Dag o
2.- Mu\“\,w 5}/{ s \-u‘._c.\ [al N rbxmcwaa & (’){uan-gcusc,-.. 2 o Cabm')u“?!‘"e-«
3.~

En hoja adjunta favor anotar alguna sugerencia o comentario consiructivo adicional a lo considerado en ef
presente cuestionario.

Gragcias por su colabgracion
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HOSPITAL GENERAL DE LAS FF.AA.
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO

E1 hospital con el fin de elevar los estdndares de calidad en fa atencion af cfiente, desea conocer su opinidn sobre ef
actual Sistema de Tesoreria, de forma que nos ayude a detectar posibles deficiencias.
Esta informacién tiene ef cardcter de andnima, confidencial y serd utilizada exclusivamente con fines de mejoramiento

Pl.-

PG.-

P8.-

P10.-

institucional por lo que le pedimos contestar con absoluta frangqueza.

Feen [ Jel JeolT7] LUGAR DE TRABAJO No.encuesta [O[J]= ]
Dia Mes Afio Recaudacién ¥ ‘
Administracién

Clasificacion Genero M [J
Militar g T. Serv. |T___p:| Aflos cumplidos FE 2
R. Activa Mz
S. Phblico 3

Durante el tiempo que labara en Tesoreria, como P2.-  Esta de acuerdo con emprender cambios

calificaria al Sistema vigente? para elevar el desempefio de Tesoreria?

Excelente O ! Si oo

Muybueno [ 2 No a :

Bueno o3

Regular @

En una escala de 0 a 5 como calificaria su conocimiento P4.. A que le atribuye los problemas que se

sobee el tema de procesos: presentan en su labor diaria?

Falea Capacitacion
Falta Coordinacidn
Al Sistema actual
Otros

Lol 1[2f¥l a]s] X

w1 =

De forma puntual y concreta, a continuacion, favor indicar los problemas que mensualmente
resultan mas frecuentes en ¢l desempefio de su trabajo:

. ' *

L AP ﬂ/p Py Tax omes Ao oy /o = ﬂor‘ié‘eﬂ/ﬂs 25 doris v /e’/o Ho
- _&hlag (oeafry de &x 4 i U
3 Dmeicrlec  Ma ove Se 2ln, T oriedas ede Crifes
b o ¢ I Y R AV R AP 3 (0S \"m@(‘ﬁﬁ'y)/é < ‘

S Dperte Moty s, U (8l 5 v _
v; e
Para el desarroifo de sus actividades diarias, P7.-  Sicontare con todos los documentos sefialados
le han sido entregados por escrito: en {a pregunta 6, cree gue su rendimiento se veria
beneficiado?
Procesos Procedimientos Tarpas

Si i Si 1LY

No 2 A e 2 No 2

Coroce a cabalidad los requerimientos PS.- Estaria dispuesta (o) a participar activamente en

de sus clientes internos y externos? el desarrollo de los procesos, su evaluacion y

mejora continua?

Si | Si it x

No No

[

\

Cuates serian sus requerimientos de Capacitacion necesarios para mejorar el desempefio en sus funciones?

Mo’zv‘ao‘ Ay

ot e B

L g/lov s o) y Co/Ara ™ YereSita
B A AP 7

2.- L2 e 200
3.- i

Gracias por su colaboracion

En hoja adjunta favor anotar alguna sugerencia o comentario constructivo adicional a lo considerado en ef
presente cuestionario,
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HOSPITAL GENERAL DE LAS FF.AA.
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO

£l hospital con el fin de elevar los estdndares de calidad en Ia atencidn al cliente, desea conocer su opinion sobre el

actual Sistema de Tesoreria, de forma que nos ayude a detfectar posibles deficiencias.

Esta informacidn tene el cardcter de angnima, confidencial y serd utilizada exclusivamente con fines de mejoramiento

Pl.-

P3.-

P3.-

P6.-

P8.-

P10.-

Institucional por lo que le pedimos contestar con absoluta frangueza,

Feecha [TT % JOSY ] LUGAR DE TRABAJO No. encuesta m

Dia Mes Afio Recaudacion b
Administracién
Clasificacion Genero M [T 1
Militar o T. Serv. Afos cumplidos F o :
R Activa {3 2
S. Publico 3
Durante et tiempo que labora en Tesoreria, como P2.-  Esta de acuerdo con emprender cambios
calificaria al Sistema vigente? para elevar ef desempefio de Tesoreria?
Excelente O Si 4 I
Muy bueno @ 2 No [ 2
Bueno o 3
Regular O
En una escala de 0 a 3 como calificaria st conocimiento P4.- A que le atribuye los problemas que se
sobre ¢l tema de procesos: presentan en su laber diaria?
Faita Capacitacion 1
TAEREREREIER Falta Coordinacion S
f ) Al Sistema actual Hi
Otros 4

De forma puntual y concreta, & continuacién, favor indicar los problemas que mensualmente
resuitan mas frecuentes en el desempefio de su trabajo:

ﬂ
1-”%&\*0 da seacidad . em cada e do on CHEIS
-G A\ Debooan
3 S ST U et e i N = N Y

4\ CoOW TGy Sy @a . O CMQ X ok M"‘LD kbLJ(’ l@\
5. .

Para el desarrollo de sus actividades diarias, P7.-  Siconiare con todos los documentos sefizlados

le han sido entregados por escrito: en |a pregunta 6, ¢ree que su rendimiento se veria
beneficiado?

Progesos Pracedimientos Tareas

Si : 5 W[

No 2 ~ N X No 2

Conace & cabalidad los requerimientos PO.- Estaria dispuesta (o) a participar activamente en

de sus clientes internos y externos? et desarrollo de los procesos, su evaluacién y
mejora continua?

Si ! Si 1| N

No I No 2l

Cuales serian sus requenmlentos de Capacitacién necesarios ejorar e c[esem efio en su ncrones'?
1580 L QD SO0, K‘D( |
2GS Tt YeCobea s ok DP‘(‘CLU.‘K‘Q (ﬁQ Lo v

3o Lo~ Vol very Tialeos,

Gracias por su colaboracion

En hoja adjunta favor anotar alguna sugerencia o comentario constructivo adicional a lo considerado en el
presente cuestionario,
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HOSPITAL GENERAL DE LAS FF.AA.
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO

El hospital con el fin de elevar los estdndares de calidad en Ia atencion al cliente, desea conocer su opinidn sobre ef
actual Sistema de Tesoreria, de forma que nos ayude a detectar posibles deficiencias.

Esta informacion tiene ef cardcter de andnima, confidencial y serd utilizada exclusivamente con fines de mejoramiento
iastitucional por lo que le pedimos contestar con absoluta franqueza.

Fecha [ ]a (O] JOlF]  LUGARDE TRABAJO No.encuesta [0] 7 [ ]
Dia Mes Afio Recaudacion S
Administracién
Clasificacion Genero M [
Militar o T. Serv, @ Afios cumplidos Fo=

R.Activa ] 2
3. Pablico Q 3

Pi.- Durante el tiempo que labora en Tesoreria, como P2.- Esta de acuerdo con emprender cambios
calificaria al Sistema vigente? para elevar el desempefio de Tesoreria?
Excelente ‘i St [EL i
Muybueno 3 2 No O =
Bueno X !

Regular : 4

P3.- Enunaescala de G a 5 como calificaria su conocimiento P4.- A que le atribuye los probiemas que se
sobre el tema de procesos: presentan en su [abor diaria?

Faita Capacitacion I

IENERERERD 4N Faita Coordinacion 12
T Al Sistema actual 3

Otros d

P5.- De forma puntual y concreta, a continuacion, favor indicar los problemas que mensualmente
resultan mas frecuentes en ef desempeiio de su trabajo:

Hoguovonlo cous ebsoloda » (mpioiotad

AG@W&PLQl: S0 O

W od oo laA ™ i o) oLy o L
N ud@dqucﬂuxeuﬁgp L4 o (scllad)

3- Soauoaieloed s

G Motk delreas Cafla A /
P6.- Para el desarrollo de sus actmdades diarias, P7.- Sicontare con todos los documentos sefialados

1
2
3.
4.

le han sido entregados por escrito: en la pregunta 6, cree que su rendimiento se veria.. -
beneficiado?
Procesas Pracedimisntos Taraas
Si I Si 1
No 2 v X )yl No 2
- A} A
P8.- Conoce a cabalidad los requerimientos P9.- Estaria dispuesta (0} & participar activamente nt
de sus clientes internos y externos? el desarrello de los proceses, su evaluacion y

mejora continua?

Si | Si v
No e Mo 7
P

I

[N

P10.- Cuales serian sus requerimientos de Capacitacion necesarios para mejorar ef desempefio en sus funciones?
LDotecker helates [ohsos
2- PMataints o 8 odlaslo
3- Coukeloriiyd Courdudoiizashs, ,
q ’E@(‘é mu:au_g_} H&Jb\a\ QU-‘&Q/A ) Gracias por su colaboracién

En hoja au[runta favor anotar alguna sugerencia o comentaric constructivo adicional a lo considerado en ef
presente cuestionario.
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HOSPITAL GENERAL DE LAS FF.AA.
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO

Ei hospital con ef fip de elevar los estindares de calidad en la atencion af cliente, desea conocer su opinion sobre el

actual Sistema de Tesoreria, de forma que nos ayude 1 detectar posibles deficiencias.

Esta informacion tiene ef eardcter de andnima, confidencial y serd utilizada exclusivamente con fines de mejoramiento
institucional por o que le pedimos coatestar con absoluta frangueza.

PL-

P5.-

Pé6.-

Pg.-

Pi0.-

Feeha [21Y9] 015 [O13]  LUGAR DE TRABAJO No. encuesta
Dia Mes Afio Recaudacion o
Administracién

Clasificacién Genero M [T 1
Militar 0 T. Serv. E_:E_ Afios cumnplidos F o 2
R. Activa !
S.Pablico g7 3

Durante el tiempo que labora en Tesoreria, como P2.-  Estd de acuerdo con emprender cambios

calificaria al Sistema vigente? para elevar el desempefio de Tesoreria?

Excelente ™ Si B

Muy bueno .oz No O :

Bueno I

Regular = a

En una escala de 0 a 5 como calificaria su corocimiento P4.- A que le atribuye los problemas que se

sobre el tema de procesos: presentan e su labor diaria?

Falta Capacitacidn
Falta Coordinacién
Al Sistema actual
Otros

Lot 12 4[5}

X
4
L

o

De forma puntual y concreta, a continuacion, favor indicar los problemas que mensuajmente
resuftan mas frecuentes en el desempefio de su trabajo:

ﬁcn apdie .y rQr\veS:Qﬂ‘]-&CJ\.ém o7 DaﬂLC gh O-OE {2 QES

1
2.- .(} )C?S Cory p"mf"d&(‘i) Pa) 'n fe) e Yo Vs a -0 7L,.} :}/-7 rx/PS‘/'{‘/hg‘f ﬂb; \éafbts C‘./D’)‘JL’S .
- _Chyeed o e Arabailo _«  poco 2 rs o gl Y ~
4.- "7-—7,-:/7[5\ ge  cpordineried fg‘_g/ Zpe /ﬂm(‘(‘f-fd:g’
5.
Para el desarrollo de sus actividades diarias, P7.-  Sicontare con todos los documentos sefialados
le han sido entregados por escrito: en la pregunta 6, cree que su readimiento se veria
beneficiado?
Procesos Procedimienios Tareas
Si ! . Si s
No 2 > M ~ No 2
Conoce a cabalidad los requerimientos P9.. Estaria dispuesta (o) a participar activamente en

de sus clientes internos y externos?

Si
No 2

X

Cuales serian sus requerimientos

Capacitacidn necesarios para mejorar el desempefio en sus funciones?

el desarrotio de los procesos, su evaluacidn y
mejora continua?

Si : i
No 2

\- Grpacfocionsz 02 acverdle _a- oS coanpimientos y o/ svests /
2- Jgwe so  desepramia. e woy obn  iformalite  Liadscde
3.- f)/ rnﬁ)éz:.ﬂ)‘/ hida s =

N T
/ [

Gracias por su colaboracion

En hoja adjunta favor anotar alguna sugerencia o comentario constructivo adicional a lo considerado en el

presante cuestionario,
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HOSPITAL GENERAL DE LAS FF.AA.
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO

S

(
)
¢
¢
¢
(
{

) Pl.-
(
.
¢
{
Q( P3.-
¢
€
&
¢
{ P5.-
€
(
-
&
- P6.-
%;_
Pg.-
R
.
(
-
g;“: .

Pi10.-

R N

&

El hospital con el fin de elevar los estindares de calidad en Ia atencidn al cliente, desea conocer su opinién sobre el
actual Sistema de Tesorerfa, de forma que nos ayude g detectar posibles deficiencias.
Esta informacidn tiene ef cardcter de andnima, confidencial y serd utilizada exclusivamente con fines de meforamiento

institucional por lo que fe pedimos contestar con abseluia frangueza.

Fecha [Q ] [0]G (o] 11 LUGAR DE TRABAJO No.encuesta [({J) 1/ [J ]
Dia Mes Afio Recaudacién X
Administracian
Clasificacidn . Genero M [ 1
Militar O T. Serv. Afios cumplidos F © :
R. Activa O : o
S. Pablico 3
Durante el tiempo que labora en Tesoreria, como P2.- Esti de acuerdo con emprender cambios
catificaria al Sistema vigente? para elevar ef desempenio de Tesoreria?
Excelente o B Si 3
Muy bueno [ No O
Bueno o
Regular & ¢
Ea una escala de 0 a 5 como calificaria su conocimiento P4.- A que le atribuye los probiemas que se
sobre el tema de procesos: presentan en su labor diaria?
Faita Capacitacién 4 X
ol 1Taia] 4a]5s] Faita Coordinacion A e
Al Sistema actual Hx<
Otros 4
De forma puntual y conereta, a continuacion, favor indicar los problemas que mensualmente
resultan mds ﬁ‘ecufntes en el desempeiio de su trabajo:
I3 T } ’
1- 6:(/3 4 /M/o-’ L to Al
2- :‘-\- 7 Y ANAL - ,/1,"‘“‘.//-/ -’r‘e‘//./{/J —
3-8 A ! Y FiALA LA LA o i C_ ol O
a.’ T A 7
5.
Para el desarrollo de sus actividades diarias, P7.-  Sicontare con todos los documentos sefialados
te han sido entregados por escrito: en la pregunia 6, crae que su rendimiento se veria
beneficiado?
Procesos Procedimiznios Tareas
Si I 8i i x
No 2 % % x No 2|
Conoee a cabalidad fos requerimientos PS.-  Estaria dispuesta (0) a participar activamente sn

de sus clientes internos y externos?

Si 1
No

K

Cuales serian sus requerimientos de Capacitagion necesarios para mejorar

el desarrollo de los procesos, su evaluacion y
mejora continua?

Si 1
No 2

dese-npeno nsuﬁnmo es? "’/ /
7 /ﬂ

x

t- > SRR “J&/ur LArin 7
2. J
3.-

Gracias por su colaboracion

En hofa adjunta favor anotar alguna sugerencia o comentario consiructive adicional a lo considerado en ef

presente cuestionario,
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HOSPITAL GENERAL DE LAS FF.AA.

-‘JW'\. f{""s;_ i Y ‘;'“z\\. A O

T T

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO

El hospital con el fin de elevar los estindares de calidad en Ia atencidn af cliente, desea conocer su opinién sobre ef
actual Sistema de Tesoreria, de forma que nos ayude a detectar posibles deficiencias.

Esta informacidn tiene el cardcter de andnima, confidencial y serd utilizada exciusivamente con fines de mejoramiento
institucional por lo que le pedimos confestar con absofuta franqueza.

.2

Fecha [HTY T U] LUGARDE TRABAJO No.encuesta [/ [&/]
Dia Mes Afio Recaudacion ’
Administracion
Clasificacion Genero M [ 1
Militar O T.Serv. [3&] Adfios cumplidos F O :

R. Activa 0 @
S.Pablicc [ 3

Pl.- Durante el tiempo que labora en Tesoreriz, como P2.- Estd de acverde con emprender cambios
calificaria al Sistema vigente? para ¢levar el desempefio de Tesoreria?
Excelente = Si ;N
Muy bueno 5 2 No 0 2
Bueno o s
Regular g 4

P3.- Enunaescala de 0 a5 como calificaria su conocimiento P4.- A que le atribuye fos problemas que se

TN T

£

ol

™

£

FT P g™

i

S

P

{

A T W A T

L

T W e W WL

sobre el tema de procesos:

foJ1ta]al™[5s]|

presentan ea su labor diaria?

Falta Capacitacion

]
Falta Coordinacién N
Al Sistema actual 3
Otros 4
P5.-  De forma puntual y concreta, a continuacién, favor indicar los problemas que mensualmente
resuitan mas frecuentes en el desempefio de su trabajo:
1.- chr Yeofor- ali bided ol Poct w‘/e -
20 _Falblo eV SeNHos Over e d S o
ey @m/zrvcp_u o o (e Eeno Mo @S Sudceee7e
4.- il 4
3.-
P6.- Para el desarroilo de sus actividades diarias, P7.-  Sicontare con todos los documentos sefialados
le han sido entregados por escriio: en la pregunta 6, cree que su rendimiento se veria
beneficiado?
Procesos Procedimienios Tareas
Si | Si Y
No 2 No 3\ |wo
P8.- Conoce a cabalidad los requerimientos P9.-  Estaria dispuesta (o) a participar activamente en
de sus clientes internos y externos? el desarrollo de los procesos, su evaluacion y
mejora continua?
Si ! Si EY
No Hi ' Mo 2
P10.- Cual rian sys requerimie de Capacitabion nétiisariospara mejorar el desempefio en sus funciones?
|.- e Fecles % e W '7'0 SES
2.-
3.

En hoja adjunta favor anotar alguna sugerencia o comentario constructive adicional a o considerado en el
presente cuestionario.

Gracias por su colaboracion
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HOSPITAL GENERAL DE LAS FF.AA.

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO

EI hospital con ef fin de elevar los estdndares de ealidad en fa afencion al cliente, desea conocer su opinidn sobre ef
actual Sistema de Tesoreria. de forma que nos ayude 2 detectar posibles deficiencias.
Esta informacion tiene el cardcter de andnima, confidencial y seri utilizada exclusivamente con fines de mejoramiento
institucional por lo que le pedimos contestar con absoiuta franqueza.
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Pl.- Durante ¢l tiempo que labora en Tesoreria, como P2.- Estd de acuerdo con emprender cambios
calificaria al Sistema vigente? para elevar el desempefio de Tesoreria?
Excelente o Si &
Muy bueno /) 2 No O =
Bueno v
Regular o I

P3.- Enunaescala de 0 a 3 como calificaria su conocimiento P4.- A que le atribuye los probiemas que se
sobre ef tema de procesos: presentan en su labor diaria?

_ Falta Capacitacion 1
lof1fz2]s]x]s]| Falta Coordinacion 1d

Al Sistema actual 3

Otros 4

P5.- De forma puntuat y concreta, a continuacién, favor indicar los problemas que mensualmente

resuitan mas frecuentes en el desempefio de su trabajo:
- A7 _Pepsown) EN _VEWTHIILAN
2-_HBL ASTILTR 0 £4 mAal ¥io £V _OFc/uh
3- MBATCUUR L SALE DE BONELA S0 MEDNIDD
4 PEMIOS P & MAIFR(A ) FprMA ) L JEAE] COMLE
5- _HOUAS VoA =]
P6.- Para el desarrolle de sus actividades diarias, P7.- Sicontare con todos los decumentos sefialados
fe han sido entregados por escrito: en a pregunta 6, cree que su rendimiento se veria
beneficiado?
Procesos Procedimtentos Taraas
Si ! Si 1<
No 2 S e No 2
P8.- Ccnoce a cabalidad fos requerimientos P9.-  Estaria dispuesta {0) a participar activamente en
de sus clientes internos y externos? el desarrollo de los procesos, su evaluacion y
mejora continua?
Si 1 Si L
No 2 No 2
P10.- Cuales serian sus requerimientos de Capacitacion necesarios para mejorar ¢l desempefio en sus funciones?

L- MAS

COOR B/ MACLOM) CON _ oTROS SBAL, Y Cond E) PERLOVGL

2 INRIE  n g

PO DELTDA 2P tANY]

3.-

Gracias por su colaboracion

En hoja adjunta favor anotar alguna sugerencia o comentario constructivo adicional a lo considerado en el

presente cuestionario,
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HOSPITAL GENERAL DE LAS FF.AA.
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO

El frospital con ef fin de elevar los estindares de calidad en la atencién al cliente, desea conocer su opinién sobre el
actual Sistema de Tesoreria, de forma que nos ayude a detectar posibles deficiencias.
Esta intormacién tiene ef cardcter de andnima, confidencial y serd utilizada exclusivamente con fines de mejoramiento

institucional por lo que le pedimos contestar con absoluta frangqueza.

Fechn  [O12 | ] [ 1O 7 LUGAR DE TRABAJO No.encuesta [/ |
Dia Afio Recaudacion e
Administracién
Clasificacion Genero M
Militar Ol T. Serv. m Afios cumplidos F ﬁ., 2
R. Activa .
S. Publico
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Pl.- Durante el tiempo que labora en Tesoreria, como P2.-  Esid de acuerdo con emprender cambtos
calificaria al Sistema vigente? para elevar ¢l desempefio de Tesoreria?
Excelente [ Si |
Muy bueno O 2 No e
Bueno 3
Regular O ¢

P3.- En unaescala de 0 a 5 como calificaria su conocimiento P4.- A que le atribuye los problemas que se
sobre el tema de procesos: presentan en su labor diaria?

_ Falta Capacitacion 1
KERENENEY I Falta Coordinacion 2N,

Al Sistema actual 3

Qtros 4

P5.- De forma puntual y concretz, a continuacion, favor indicar los problemas que mensualmente

resultan mds frecuentes en el desempeiio de su trabajo:
1-_Mal homaay
2-_FoPle S p0f hog
3o MO X A Thcbaae Bio. of drebayd
1 [~ b
4.- S oA Ronel, o
S-_ Tl de A Coovelrac o
P6.- Para el desarrollo de sus actividades diarias, P7.-  Sicontare con tedos los documentos sefialados
le han sido entregades por escrito: en la pregunta 6, cree que su rendimiento se veria
beneficiado?
Progesos Procedimientos Tareas
Si 1 Si I
No 2 N N X No DX
PB.- Conoce a cabalidad los requerimientos PS.-  Estaria dispuesta (0} a participar activamente en
de sus clientes intemos v externos? el desarrollo de los procesos, su evaluacion y
mejora continua?
8i 1 Si 1
No N No 2
T
P10.- Cuales serfan sus requerimientos de Capacitacion necesarios para mejorar ¢l desempefio en sus funciones?

- $lans

CaTasntre cahag.,

3.-

2.- %‘a\“vﬂa PN X- N ad rdies b —Bm.!ﬂ-ﬂ,lﬂb.lé('b;:.}

Gracias por su colabaracion

En hoja adjunta favor anotar alguna sugerencia o comentario constructive adicional a lo considerado en ef

presente cuestionario.
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P HOSPITAL GENERAL DE LAS FF.AA.

) ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO

¢

g Ef hospital con ef fin de elevar los estindares de calidad en la atencidn al cliente, desea conocer su opinion sebre ef

¢ actual Sistema de Tesorerfa, de forma gue nos ayude 2 detectar posibles deficiencias.

) Esta informacion tiene el cardcter de andnima, confidencial y seri utilizada exclusivamente con fines de mejoramiento
{ Institucional por lo que le pedimos contestar con absoluta franqueza.

{
{ ’ .

. Fecha [0 [B 7 [ 1o 3 LUGAR DE TRABAJO No.encuesta [dJ)] / [5~]
{ Dia Mes Afio Recaudacion ba '

é\ Adminisrcagion ’

_ Clasificacion Genero M ;3 1
¢ Militar S T. Serv. E@ Afios cumplidos F IO
g,ﬁ R. Activa n o=
%, S. Pablico [;g 3

- Pl.- Durante ei tiempo que labora en Tesoreria, coma P2.- Esta de acuerdo con emprender cambios
{ calificaria al Sistema vigente? para elevar el desempeiio de Tesoreria?

g Excelente 0o ! Si [?_'j I
X Muy bueno [ No o 2
¢ E guen? O 3

egular 4
¢ i
& P3.- Enuna escala de 0 a 5 como calificaria st conocimiento Pd.- A que le atribuye los problemas que se

sobre ¢l tema de procesos: presentan en su labor diaria?

é;if- .

. ) Falta Capacitacion !

L IENERENERN SN Falta Coordinacion d
£ Al Sistema actual 3

L

Otros 4
g

. P5.- De forma puntual y conereta, a continuacién, favor indicar los problemas que mensualmente
¢ resultan més frecuentes en el desempefio de su trabajo:

{ .

1- Bovdher Po cpojgdes a wobiar  vdpidamente

£

5. 2-_Jos podemes deben cor  Comonliodon ) (ol MO 1o 4 e npestte,

- K Y Py
¢ 3o Mo dar e dﬁ._?__{/c?c/ g/ Pede ed Sl para ArosloelET

o do e nrs U Eh oy Tzp II o
i 3 LA
o ——

A P6.- Paya el desarroHo de sus acrividades diarias, P7.-  Sicontare con todos los documentos sefialados

;\ 4 le han sido entregados por escrito; en la pregunta 6, cree que su rendimiento se veria
B beneficiado?

i\d. Procesas Procedimisalos Tareas

€ Si 1 s /2 Si oy

~ Nao 2 ' ¥ No 2
¢ :

P8.- Conoce a cabalidad los requerimientos P9.- Estaria dispuesta {0) a participar activamente en
g{;) : de sus clientes intemos y externos? e desarroilo de los procesos, su evaluacion y
é' mejora continua?

L Si thy Si 4P
;o No i No o7
%,

) P10.- Cuales serian sus requerimientos de Capacitacion necesarios para mejorar el desempefic en sus funciones?
L. l- (‘qgarffaq‘vﬂ 241 ¢ @t A af cAiente - _
¢ 8- foardifng et erloS 27 fas 'ﬂ/ocedr‘mfwa_s‘ .

3- Jus divpoiiciencs SE&n  FeAdas por cSOHTO __gposa tSpor’dls S pole
¢ 7 Gracias por su colaboracion
{ En hoja adjumta favor anotar alguna sugerencia o comentario constructivo adicional a lo considerado en ef

{’?‘“”\. o F.N-\ m aﬁ““.

presente cuestionario,
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HOSPITAL GENERAL DE LAS FF.AA.
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO

Ef hospital con el fin de elevar los estindares de calidad en I atencidn ai cliente, desea conocer su opinion sebre el

actual Sistema de Tesoreria, de forma que nos ayude a detectar posibles deficiencias.

Esta informacion tiene el cardcter de andnima, confidencial y serd utilizada exclusivamente con fines de mejoramiento
institucfonal por lo que fe pedimos contestar con abscluta frangueza.

Pl.-

P3.-

P6.-

P8.-

P1C.-

Feecha [ J[o[2 [o]o |3 LUGARDE TRABAJO No.encuesta [E[/ [£]
Dia Mes Afio Recaudacian ’
Administracion X
Clasificacién Genero M 1
Militar = T.Serv. [ | Afios cumplidos F O :

R. Activa 0 :
S.Pablico [ 3

Durante el tiempo que labora en Tesoreria, como P2.- Estd de acuerdo con emprender cambios
calificaria al Sistema vigente? para elevar el desempefio de Tesoreria?
Excelenie o ot Si H o
Muy bueno &L : No [
Bueno O 3

Regular O ¢

En una escala de 0 a 5 como calificaria su conocimiento B4.- A que le atribuye los problemas que se

sobre el tema de procesos: presentan en su labor diaria?

Falta Capacitacion !
Falta Coordinacién 2
Al Sistema actuai 3t
Otros 4

o2& 5|

De forma puntual y cencreta, a centinuacion, favor indicar tos problemas que mensualmente
resultan mas frecuentes en el desempefio de su trabajo:

V- Fatrn D& ALrLe TR E LODS TR TES

2o BT IADAR.  pos | Pieo SoTTO S

3.-

4.

3.-
Para el desarrcllo de sus actividades diarias, P7.- Sicontare con todos los documentos sefialados
le han sido entregados por escrito: en la pregunta 6, cree que su rendimiento se veria

beneficiado?
Procesos Procedirmientos Tareas

Si : X Si 1 X
No 2 e v No 2

Conoce a cabalidad los requerimientos
de sus clientes internos y externos?

St
No

ra

X

PQ.-

Estaria dispuesta {0} a participar activamente en
el desarrollo de los procesos, su evaluacion y
mejora continua?

Si
No

X

5

Cuales serfan sus requerimientos de Capacitacion necesarios para mejorar el desempefio en sus funciones?
V- G Py &y

£ S PRACSEIS S

2o [ B TR

3.-

Enr EL A2 ?—?WWC/E’F?A? LETES RESs o rswTos

Gracias por su colaboracign

En hoja adjunta favor anotar alguna sugerencia o comentario constructivo adicional a fo considerado en el
presente cuestionario.
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PLAN CUATRIMESTRAL DE CAJA

Detalla los ingresos proyectados para un periode de cuatro meses a nivel
de fuente de financiamiento y partida presupuestaria.

Detalla los gastos por fuente y partida en orden de prioridad para igual
periodo.

Establece el flujo neto mensual (superavit o déficit).

Pies de firma de los responsables: Elaborado, Visto Bueno y Aprobado
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DIRECCION FINANCIERA

PERIODO:

HOSPITAL GENERAL DE LAS FF.AA,

PLAN DE CAJA CUATRIMESTRAL

TESORERIA

INGRESOS

i v

TOTAL

FLUJO NETO:

ASIGNACION FISCAL

AUTOGESTION

Hospitalizacion

Consulta Externa

Otros

SUBTOTAL:

OTRAS FUENTES

Ejecucién Garantias

Arriendos

SUBTOTAL:

g

TOTAL INGRESOS:===>

PAGOS

CON AFECTACION PRES.

Rermuneraciones

Bienes y Servicios

Inversién

Ctros

SUBTOTAL:

S

OTROS PAGOS

Devolucidn Pacientes

Varios

SUBTOTAL:

TOTAL PAGOS:===>

e,

FLUJO NETO:

ELABORADO POR:

APROBADO POR:

VISTO BUENO:
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CONTROL DE GARANTIAS

Es un auxiliar que sirve para controlar las garantias entregadas por los
contratistas del HG-1.

Detalla que tipo de garantias se ha recibido, a que contratista
corresponden, fecha de caducidad y observaciones.

Pie de firma del responsable de su elaboracion.



N G

s

P g gt 45»”‘« :w‘""a o i _im"”»._ L AT, m m» z_’m"k'i P m\ ,M»] :,m\_‘ {um__ ST B T T
HOSPITAL GENERAL DE LAS FF.AA.
DIRECCION FINANCIERA TESORERIA
CONTROL DE GARANTIAS
TIPO DE GARANTIA
No. CONTRATISTA SERIEDAD | ANTICIPO CUMPE:::IENTO OTRAS FECHA DE CADUCIDAD OBSERVACIONES

ELABORADO POR:
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CHEQUE COMPROBANTE

Contiene el asiento contable.

Informacion de caracter presupuestario: Fuente, Partida, Valor.

Contiene informacion relacionada con el proveedor y el bien o servicio
entregado al HG-1.

Pies de firma de los responsables: Control Previo, Elaboracion, Pago,
Recibi conforme.
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gﬂ CUGIGGI : CONGEPTQ . J\R“lAL JEQE HABEZR
B 2.1.13 } CUENTAS POR PAGAR / 32063

by I | 2.1.13.01.01.00825  SEGUROS OLIMPUS S.A, 320,53

2‘@ 1.1.05 ! SANGOS 52063
(Y 1.1.05.02.02 Cta.Cte.Mo 48606254-0 Gastos 32063

i § :

y i TOTALES - : 220 63 37063

'y

e
- Rl

&

N PARTIDA I DENDMINACION COMPROMISO OBLIGACION PAGD

CEEEEFEFTTF
g
8
o
=
[Se]
[}
it

; GOlLo Saldes por pagar de cuentas poripagar 312.50
|
: TOTALES 312,543
i
i
g !
H
i
|
b | |
by
i i
b
# ! /) .
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COMPROBANTE DE RETENCION

v Requiere autorizacién del SR

v" Prenumerado

v Constan las retenciones de impuestos conforme a la Ley de equidad
tributaria.

v Firmas de responsabilidad: Agente de Retencion y Contribuyente.
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CONTRIBUYENTE ESPECIAL RESOLUCION H*, 2230
Av. Av. Queseras def Medio 521 y Gran Colomaia
Quilo - Ecuador * Telfl: 2566-399 7 2563-024
2368-010/2568-C11

R.U.C. 1768012710001
GOMPROBANTE DE RETENGIDN

po1-001 NO DO 287
Autz st N°. 1044138835

Fecha de Emision:

Tipo de comprobante de Venta

MN°. de Comprobante de Veatal s

M TEJERCICIO
f‘L FISCAL
%\. :

BASE IMPONIBLE
PARA LA RETENCION

IMPUESTO

Yo DI
RETENCION

VATOR

L

<
[ wam
=

FIRMA AGENTE DE RETENCION

4

N
-

o
—
e

CONTRIBUYENTE

¢

# ¥ 7 ey “ g
A M O A i vl T foWUaM=wW05MW(”"";”WWWfW j"-‘“W_WW(W fm’w”mv f""’*v SN N . MW’ MM’ ) V- Y. M’,r- 1. 11

3
#

. GRAF ULLOA Jasus Maroise Ultoa Vanlimilla BOLIVIA 344 TELEF: 548863 AUC. 1703241024001 AUTEZ. SA1 1324 FESHA €LAR,: 14-01-2003  Dal 0O IQ0 1 ai HOAGANXT
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COMPROBANTE DE INGRESO A CAJA

v" Se registran toda clase de ingresos percibidos por el HG-1.

v" Es prenumerado y preimpreso, contiene informacion relacionada con el
efectivo y/o cheques certificados entregados al HG-1.

¥ Pie de firma del responsable: Recibi conforme.



COMPROBANTE DE DEVOLUCION

v Exclusivo para devoluciones a pacientes.

Habilitante para reposicion del Fondo

v" Contiene informacion relacionada con valores y conceptos relativos a la
devolucion.

v Pie de firma del responsable: Recibi conforme.

F N %m c"’""’a m N s r«m\ ey m\ ‘f‘"”\\‘ i WG ﬁ"“‘@ R M\ R T e ﬂ*’*\ S mn,é «"«\ Ay,
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FACTURA

v’ Se emiten de conformidad con la ley de facturacion y su reglamento.

v" Son entregadas a todos los clientes y/o usuarios del HG-1 que entregan
valores por distintos conceptos.

v" Contiene los requisitos del reglamento de facturacion.
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HOSPITAL GENERAL DE LAS FUERZAS ARMADAS

CONTRIBUYENTE E5PECIAL RESOLUCION N, 2219

P“,\: T,

N
d~ -

™

{in MIES

FECHA

ABICY W

R.U.C. 1768012710001

[ AUTZ.SRI1043497959 |

LALAL PN

e

e
- Is
3, sﬁgﬁ —

t

2563-410/ 7563-011

v Av Quoscias del Medio 321 ¢ Gean Colomibia
Quite - Cevador ° Teill: 2366-399 7 1563-024

FACTURA NG (10 2010)5

Seiior;

R.UC/CH

Telll:

Drreccidn:

’/;DDIGO

DESCRIPCION

\\

VALOR TQTAL §

POR MOSPITALIZACION

CONSULTA EXTERMNA

EMERGENCIAS [OBSERVACION)

EMERGEMCIAS

CONSULTAS MEDICAS

VARICS

.

‘Debo y pagaed incondiconabpenta an & lugar que se me
racanvengn 3 orden de Haspilal Genaral do fas TFAA Da
cenlada, {a csnlidad que aparece en ol lalal de esle
docuinnanio, a parlir de 28ia lecha correran las inlereses legaias
y 48 mora permilides gar fa Lay, Sin Prolasta”

EN Lo LIQUEDACION MO EFECTHAR
RETANCION ALGUNA SEGUN Ar 37 Lin )

SUBTOTAL §

TOTAL GRAYACC TARIFA 0%

7
TOTAL GRAVADO TARIFA %

IMPORTEDELIVA

.

Vaiido para su emision hasra 08/02/2003

TOTAL FACTURA S J

OMITIAL AILNNEHTE

ANMA fuaTedl A SUMIA THE AL ity

SN sttt ettt bt r o b e RR e R eRA o e £ bt s s e e v raa s e

farma de i"ign: Electivo Chegua 112 arden des Hoaspdal Ganatat
dafas FEAA. - Oeoisila o (ransterendsa a In Cla. Cle. N* 01120478
del Ganca Caniral gai Ecuador.,

reveeernen G DOLARES
1

FIRMA AUTORIZADA

i CLIENTE

BIAF BLLQA Jesutr Hmnlta UNsn Yetnllanile GOULNIA 144 TELER 48R3 ¢ 227 328G, (FOIT4 1024801 v il grantingButa sainst acl
AUTZ, SN0 1304 JECHA ALAN.: 0T+a1-1003 Bring?6dl waninshnl
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REPORTE CONSOLIDADO DE EFECTIVO,
CHEQUES Y TARJETAS DE CREDITO DE
CONSULTA EXTERNA e INGRESOS
HOSPITALARIOS

¥" Resume los valores recaudados por el personal de Cajeros

v Registra valores en efectivo al detalle y los documentos que respaldan la
gestién diaria de cobro.

v Pies de firma de los responsables: Entregué y Recibi conforme.
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HOSPITAL GENERAL DE LAS FF.AA

Ne 01059

REPGRTE CONSOLIDADQ D€ EFECTIVO, CHEQUES ¥ TARJETAS DE CREDITO 0 COHSULTA EXTERNA

LUGAR Y FECHA

CAJERG (8} RESPONSEBLE !

CAJA MUMERQ :

A. TQTAL REC ALLADD SEGUN REFPOSTE:
5. PRESEMTACION DE YALCRES !

a oH EFEC TIVI:

Uss

FFOMEDA FRACCTICMARIA ;

OBSERVACIQNES:

Bl STES:
DENOM. CANT, TOTAL DENON. - CANT.  TOVAL
US3 10609 Uss US3 1.5C. J33
UsS3 50.00 Uss US5 .30 US3
USE 20.03 Ugss LJS’"-‘."GQE U3
Uss 1040 uss . U__’C}_%]‘.gg S s
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REPORTE DE CUENTAS POR COBRAR
TARJETAS DE CREDITO

Resume los valores cancelados por los pacientes mediante tarjeta de
crédito.

La modalidad del crédito puede ser corriente o diferido seglin los
requerimientos del cliente.
Pies de firma de los responsables: Entregué y Recibi conforme.

Se elabora un ejemplar por cada entidad financiera: Diners, Mastercard,
Visa, efc.
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HOSFITAL GENERAL DE LAS FF.AA.

DEPARTAMENTO DE TOSORERIA

[CUENTAS POR COBRAR VISA | : {[REPORTE Nao...... ]

No. NOMBRE PACIENTE BAUCHER [COMISION [PLLA VALOR FECHA CAJERA

ENTREGO CONFORME RECIB!I CONFORME

SRA. MERCEDES ALVAREZ

SR. EDUARDO VASQUEZ
PAGADORA DEL HG-1

DPTO. CREDITO Y COBRANZAS.
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HOSPITAL GENERAL DE LAS FF.AA.
DEPARTAMENTO DE TOSORERIA

[CUENTAS POR COBRAR DINERS CORRIENTE | [REPORTE No...... ]
No. NOMBRE PACIENTE BAUCHER {COMISION |PLLA VALOR FECHA CAJERA
LT
TOTAL oo eeeeaceecene us$ g
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QUITO. ...
ENTREGO CONFORME

RECIBI CONFORME

SRA. MERCEDES ALVAREZ

SR. EDUARDO VASQUEZ
PAGADORA DEL HG-1

DPTO. CREDITO Y COBRANZAS.
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REPORTE REPOSICION DE FONDO

v Detalla los conceptos y valores por los que se han realizado las
devoluciones a pacientes.

v" Se adjunta documentacion de respaldo.

v Pie de firma del responsable: Tesorero
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HOSPITAL GENERAL DE LAS FF.AA.
DEPARTAMENTO DE TESORERIA

FONDO ROTATIVO DEL 8 AGOSTO 11 DE AGOSTO DEL 2003
FECHA No, PACIENTE CONCEPTO VALOR CODRGO

TOTAL DE. FONDO:

QUITO, AGOSTO 11 DEL 2D03

SRA. MERCEDES Al VAREZ
TESORERA DEL HOSPITAL GENERAL DELASFF.AA.




