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RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo el andlisis y mejora de la gestiéon de la informaciéon en una
organizacién que presta servicios de salud en la ciudad de Mar del Plata, Argentina. El principal
problema que presenta es la falta de un sistema de informacién integral que permita mejorar la toma de
decisiones y la eficiencia de los procesos centrales y de apoyo. Es por ello que se propone aplicar la
herramienta de mapeo de flujo de valor para identificar las actividades que no generan valor a los
procesos actuales, en relaciéon a la generaciéon y manejo de la informacién, y las oportunidades de
mejoras que contemplen la incorporacién de un software de gestién con los requerimientos especificos
de desarrollo. Se implementan los cambios propuestos y se realiza un mapeo de valor de los procesos
mejorados para estudiar comparativamente la situacién actual y la propuesta. La implementacién de las
mejoras permitié aumentar la disponibilidad de informacién oportuna para la toma de decisiones,
simplificar las tareas del personal y disminuir los tiempos improductivos.

Palabras Claves: mapeo de flujo de valor; sistema de informacién; mejora de procesos; servicios.
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Value stream mapping for improving
information management of therapeutic
processes in a service organization

ABSTRACT

This paper aims to analyze and improve
information management in an organization
that provides health services in the city of Mar
del Plata, Argentina. The main problem it
presents is the lack of a comprehensive
information system that allows improving
decision-making and the efficiency of central
and support processes. That is why it is
proposed to apply the value stream mapping
tool to identify the activities that do not
generate value to the current processes, in
relation to the generation and management of
information, and the opportunities for
improvements that contemplate the
incorporation of a management software with
specific development requirements. The
proposed changes are implemented and a
value mapping of the improved processes is
carried out to study comparatively the current
situation and the proposal. The
implementation of the improvements made it
possible to increase the availability of timely
information for decision-making, simplify the
tasks of the staff and reduce unproductive
time.

Keywords: value stream mapping;
information system; process improvement;
services.
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Mapeamento do fluxo de valor para
melhorar a gestdo da informacao de
processos terapéuticos em uma
organizacao de servicos

RESUMO

0 objetivo deste trabalho é a andlise e melhoria
da gestdo da informagdo em uma organizagio
prestadora de servigos de saide na cidade de
Mar del Plata, Argentina. O principal problema
que apresenta é a falta de um sistema de
informacdo abrangente que permita melhorar a
tomada de decisoes e a eficiéncia dos processos
centrais e de apoio. Por isso se propde a
aplica¢do da ferramenta mapeamento de fluxo
de valor para identificar as atividades que nao
geram valor aos processos atuais, em relacdo a
geracdo e gestdo da informagdo, e as
oportunidades de melhorias que contemplam a
incorporagdo de um software de gestdo. com
requisitos especificos de desenvolvimento. As
mudancas propostas sdo implementadas e é
realizado um mapeamento de valor dos
processos melhorados para estudar
comparativamente a situacdo atual e a
proposta. A implementacdo das melhorias
permitiu aumentar a disponibilidade de
informacdo atempada para a tomada de
decisdes, simplificar as tarefas do pessoal e
reduzir tempos improdutivos.

Palavras chave: mapeamento do fluxo de
valor; sistema de informacao; melhoria de
processos; servicos.
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1. INTRODUCCION

Para lograr la competitividad se requiere que las organizaciones adopten filosofias y herramientas
modernas que proporcionen la capacidad de diagnosticar y mejorar el estado deseado de
funcionamiento de las mismas. Este cambio de enfoque, modifica la forma tradicional de trabajo, la forma
de optimizar los procesos y reducir los desperdicios de tiempo, costo y espacio (Barcia & De Loor, 2007),
a partir de la identificacion de las actividades que generan valor agregado al cliente en cada uno de sus
procesos. (Nash & Poling, 2008)

El auge de las tecnologias de la informacidén y las comunicaciones ha sido un factor fundamental para la
aplicacion de este enfoque; facilitando el funcionamiento de la cadena integral y de cada sistema que la
compone mas alla de la frontera o limites de la empresa. La principal dificultad que éstas enfrentan es la
falta de una vision clara de la totalidad de los procesos que intervienen en el flujo de materiales e
informacion en la cadena de valor de sus productos. Esto les imposibilita determinar el origen de los
problemas (cuellos de botella y desperdicios) e identificar las dreas en la que hay que introducir mejoras.

Frente a esta problematica, es pertinente la adopciéon metodologias lean manufacturing (LM), que
buscan sistematicamente conocer aquello que el cliente reconoce como valor afiadido y esta dispuesto a
pagar por ello, al tiempo que va eliminando aquellas actividades del proceso que no generan valor
(Benitez Lobato, 2012).

Particularmente, el mapeo de la cadena de valor o value stream mapping (VSM) es una herramienta lean
asociada al concepto de cadena de valor. VSM permite visualizar el panorama completo de todala cadena
y se centra en producir lo mejor posible el producto para el cliente. El propésito principal es ayudar a
identificar y eliminar desperdicios, mejorando los procesos, flujos de material e informacion con el fin
de aumentar la agilidad y capacidad de respuesta de las organizaciones, en pos del desarrollo de cadenas
de valor mas competitivas, eficientes y flexibles. (Lopez, 2020; De la Fuente et al., 2013).

El presente trabajo toma como caso de estudio a una organizacion de la ciudad de Mar del Plata que
brinda servicios especializados en salud mental. La principal problematica que se observa es la falta de
un sistema de informacién que facilite la toma de decisiones a largo plazo, las decisiones operativas de
cada area y aumente la eficiencia de los procesos claves y de apoyo para la organizacion.

Se propone aplicar la herramienta VSM con el fin de visualizar la cadena de valor e identificar las
actividades que no agregan valor a los procesos actuales, en relacién a la generaciéon y manejo de la
informacion. Luego identifican oportunidades de mejoras que se veran reflejadas en el disefio de un
mapa de la cadena de valor futuro de la organizacién. Finalmente, se realiza un analisis comparativo de
la situacién actual y la propuesta de valor.

2. MARCO TEORICO
Mapa de la Cadena de Valor

La cadena de valor es el conjunto de pasos o actividades, que agregan o no valor, requeridas para realizar
un producto desde la materia prima hasta el cliente final. El enfoque de cadena de valor tiene como
objetivo trabajar de forma sistémica, abordando los procesos de manera conjunta y coordinada con el
fin de mejorar el sistema completo y no sélo optimizar las partes que lo componen (Rother & Shook,
1999).
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El mapeo de la cadena de valor o VSM fue desarrollado por Toyota en 1945, basado en la filosofia de LM
o manufactura esbelta. Esta metodologia se basa en la eliminacién de desperdicios con el fin de aumentar
la productividad y competitividad de las empresas, ya que su objetivo es proponer mejoras en los
procesos mediante el analisis de la cadena de valor, la implementacion herramientas de calidad e
indicadores de desempefio (Rueda, 2007). Se compone de una serie de herramientas que ayudan a
eliminar las operaciones que no le agregan valor al producto, al servicio y a los procesos, aumentando el
valor de cada actividad realizada y eliminando lo que no se requiere. (Vargas-Hernandez; Jiménez
Castillo & Muratalla-Bautista, 2018).

La manufactura esbelta surgi6 para dar paso a una nueva etapa en los sistemas productivos y ha sido
aplicada a una gran variedad de sectores diferentes al que se originé y donde ha tenido su mayor
desarrollo (Tejeda, 2011). E1 LM tiene una rama enfocada a la salud conocida como lean healthcare,
fusionando esta filosofia con la herramienta VSM. Su aplicacién muestra mejoras continuas en los
servicios del sector, agregando valor para el cliente conjuntamente con la reduccién de actividades que
no generan valor al servicio, lo que se traduce en una reduccién de costos, logrando de esta forma un
proceso eficiente, eficaz y efectivo. (Arias Rincon & Sandoval Vanegas, 2022). Ademas, es una
herramienta practica para explicar a los actores involucrados en la organizacién como se encuentra el
proceso, y luego con la cooperacién de estos mismos presentar posibles soluciones y llegar a realizar el
mapa de flujo de valor futuro (Cespedes Cordova, 2019).

En particular, el VSM es una de las herramientas del LM que aporta multiples beneficios dentro de los
procesos de la manufactura y en el sector de servicios. (Agualsaca Quishpi & Cacao Choez, 2018). Ayuda
a visualizar los procesos y brinda una representacion grafica y ordenada del flujo de materiales e
informacioén. Para ello, se elabora el mapa de valor actual del proceso con el objetivo de identificar las
actividades que no agregan valor a la organizacion, considerandose desperdicios en el proceso.
Posteriormente, se plantean acciones de mejora al proceso, reduciendo o eliminando los desperdicios
identificados, y como resultado se obtiene un mapa de flujo de valor futuro (Guaman Lozano et al., 2018).

Las principales caracteristicas del VSM (Delgado-Alvarez, Covas Barela, & Martinez Curbelo, 2018) se
enumeran a continuacion:

¢ Esuna técnica grafica, que representa la cadena mediante una serie de simbolos.

e Es estructurada y ordenada, para la elaboracién de los flujos de materiales e informacion del
proceso.

e Esdetallada, proporcionando informacién minuciosa e importante de las actividades.

e Essencilla, ya que se usa como herramienta visual para la comunicacién de toda organizacion
para la mejora del proceso.

El uso de un VSM presenta diversas ventajas debido a que la herramienta: (Lépez, 2020)

e Ofrece una vision global simple y transversal de todo el proceso analizado.

e Integra toda la informacién necesaria para comprender de forma visual las dos categorias de
flujos (materiales e informacion).

o Identifica los indicios de actividades que generan desperdicios, sus causas y las principales
oportunidades de mejora.

e Normaliza la representacién de los procesos mediante el uso de pictogramas y reglas
estandarizadas, facilitando el trabajo en equipo.

e Sirven de base para el plan de ejecucidon de las oportunidades de mejora, al disefiar como
deberia ser el mapa futuro de la cadena de valor.

e Propicia la creacién de valor y la resolucién de problemas.
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e Instala una comunicacion eficiente, homogénea y transversal entre colaboradores.

Los tres elementos que componen el modelo VSM son el valor, el proceso y el mapa (Lopez, 2020), segin
se detalla a continuacién:

1. Valor: La cadena de valor (Porter, 1985) busca producir una ventaja competitiva en base al
analisis de los procesos y procedimientos de una empresa. Se pretende generar acciones que
conduzcan a la creacién de valor para el cliente final y que se traduce en un aumento del
volumen de negocios para la empresa. Las acciones representadas en el VSM pueden
denominarse “con valor agregado” o sin “valor agregado”, el “valor” se refiere a una estimacion
de lo que los clientes estan dispuestos a gastar para obtener un producto o beneficiarse de un
servicio. De esta manera, el objetivo del VSM es detectar los problemas para definir un conjunto
de mejoras a los procesos para aumentar la creacién de valor para el cliente y la empresa.

2. Proceso: El VSM informa todas las actividades de la cadena, desde el estado inicial a la propuesta
de valor. Esta formado por secuencias de procesos dispuestos en funciéon de una linea del
tiempo. Los procesos que son estudiados en el VSM son los estratégicos, claves y de soporte.

3. Mapa: Es un medio simple y claro para visualizar el funcionamiento de una empresa en la
fabricacién de un producto o la elaboracién de un servicio, mediante la representacion de los
procesos de manera sistémica. El mapa se codifica mediante el uso de simbolos estandarizados
para representar los flujos de material, informacién y datos de todos los procesos encontrados
en un sistema productivo.

Sistemas de informacion

Para la puesta en valor de la informacidn se requiere su integracion con las tecnologias, los recursos
humanos y los procesos organizativos de la empresa mediante el uso de sistemas de informacién
(Tabone & Mortara, 2022). Un sistema de informacién recopila, elabora y distribuye la informacién
necesaria para la operacion de la empresa en funcién de sus necesidades y caracteristicas particulares
(Gonzales, Ortiz & Verdugo, 2019). De esta manera, un sistema de informacién es una importante
herramienta que puede generar valor al permitirle a las empresas tomar mejores decisiones, aumentar
su eficiencia y brindar mejor servicio al cliente. Admiten que mas personas tengan acceso a la
informacion y la compartan, para reemplazar los pasos secuenciales con tareas que se pueden realizar
en forma simultanea y mediante la eliminacion de aquellas que resulten repetitivas e ineficientes
(Laudon & Laudon, 2012). Es conveniente la participacion de los usuarios en la definiciéon de los
requerimientos ya que facilita la recoleccién de hechos y contribuciones valiosas y como emplearan el
sistema tendran un interés legitimo en involucrarse en su desarrollo (Caceres, 2014).

En general, las organizaciones prestadoras de servicios de la salud llevan un control detallado de las
actividades que desempefian y en su mayoria utilizan métodos convencionales para la gestién de
grandes cantidades de informacion de manera fisica, generando un trabajo complicado y rutinario. Con
el uso de las tecnologias de la informacién y la comunicacién (TIC’s), se pueden desarrollar soluciones
que automaticen los procesos demandados por la ejecucién de dicho trabajo, posibilitando de esta
manera mejorar el servicio prestado al cliente.

Es por ello, que los sistemas de informacién pueden proporcionarles herramientas adecuadas para la
gestion y prestacion de un servicio con mayor eficiencia y calidad. Les permitiran disponer de bases de
datos de alto desempefio para un conocimiento detallado de sus clientes al registrar de forma
computarizada la admisién del paciente, su asistencia médica con su prestaciéon de servicios y de su
entorno familiar. (Peldez-Valencia, 2010)

AACINI - Revista Internacional de Ingenieria Industrial, 3 (2) - Suplemento XV COINI 2022 - pp. 165-178.
ISSN 2684-060X
-169 -



Tabone, L.; Mortara, V.; Dimarco, M.

3. METODOLOGIA

La metodologia adoptada para el desarrollo del presente trabajo consiste en un estudio de caso realizado
en una organizacion que presta servicios de salud en la ciudad de Mar del Plata. Se aplica la herramienta
VSM, basada en la filosofia LM, para aumentar el agregado de valor en los procesos claves y de apoyo de
la organizacion bajo estudio. En base a la metodologia propuesta por Rother & Shook (1999) para la
implantacién de la técnica VSM se adopta la siguiente estructura (Figura 1):

Seleccion de los
procesos

GEUSES Disefio del mapa
comparativo actual

= &G

Figura 1. Metodologia de implementacion VSM.

1. Seleccion de los procesos: se seleccionan los procesos de la cadena de valor a analizar.

2. Disefio del mapa actual: se debe disefiar el mapa de fujo de valor del estado en el que se
encuentran los procesos de la cadena valor seleccionados, con toda la informacién clave de los
mismos, el flujo de material e informacién y sus variables: tiempo de ciclo, tiempo de atencién,
tiempo de espera.

3. Identificacién de oportunidades de mejora: en funcién del andlisis del mapa actual, el objetivo
principal de esta etapa es identificar las fuentes desperdicios.

4. Diseflo del mapa futuro: En base a las oportunidades de mejora detectadas, se plantean acciones
para la mejora de la cadena actual. Luego, se plasma esta informaciéon en un mapa de flujo de
valor futuro de los procesos estudiados de forma analoga al paso 2

5. Andlisis comparativo: se comparan la situacién actual y futura en relacion a las variables del
proceso y flujos analizados

La representacion grafica del estado actual y futuro se realiza mediante la utilizacién de simbolos
estandarizados (Figura 2) para la identificacién de las diversas actividades de un proceso y se agrupan
en tres categorias:

Para la ejecucién de los pasos anteriores se efectiian visitas in situ y entrevistas programadas con los
actores involucrados en los procesos seleccionados. Todos ellos mostraron muy buena disposicién y
gran interés en participar en las actividades propuestas. Los tiempos de proceso fueron obtenidos en
base a fuentes de datos secundarias proporcionadas por la empresa y en base a estudios previos.
(Tabone & Mortara, 2022; Tabone, Mortara & Zanfrillo, 2020).
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Figura 2: Simbolos VSM (Rother & Shook, 1999)

Manual

4. DESARROLLO

La organizacion bajo estudio es una fundacién radicada en la ciudad de Mar del Plata que se dedica a
brindar un servicio especializado en salud mental. Proporcionan servicio profesional altamente
personalizado segln las caracteristicas y necesidades terapéuticas de cada paciente. Desde su apertura
en el afio 2013, su estructura organizacional fue modificAndose, segtin el crecimiento de la cantidad de
pacientes atendidos. El actual organigrama de la empresa se presenta en la Figura 3.

‘ Gerencia
Asesoria Mejora
Legal Continua
Acesoria
Contable
. Direccion Direccién
Finanzas P P
Médica Terapéutica
Psiquiatria }—  Psicologia
Terapia
|  Ocupacional
Trabajo Social

Figura 3: Organigrama actual.

Se evidencia una estructura de tamafio pequefio con una departamentalizacién por funciones. Posee una
dotacién de diez trabajadores distribuidos en los diferentes niveles y tres asesores externos. Las
decisiones estratégicas son tomadas por la Gerencia, y en sus comienzos, al ser una organizacion
pequeiia esta area también se encargaba de algunas tareas y toma de decisiones de los mandos medios.
Debido al incremento del nimero de pacientes atendidos estas decisiones, en su mayoria, han sido
delegadas a las areas correspondientes. En principio la empresa no disponia de un sistema de
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informacion o software de gestidn, se implementaban registros en papel y en planillas de calculo
electronicas, carteleras e informes en procesadores de texto que almacenan en la nube para permitir el
acceso de todas las areas.

Analizando a la organizacién bajo un enfoque de procesos, en la Figura 4 se presenta el mapa de procesos
de la misma.

Procesos
Estratégicos

Politica de la servicio al cliente Politica Comercial Politica Financiera

. Planificacién de Actividades Terapeuticas y
Procesos Claves Admisién . N
Actividades Medicas
S Facturacién y Cobros Gestion Comercial RRHH

Apoyo

Figura 4: Mapa de procesos.

Como se puede observar, la organizacién cuenta con tres procesos estratégicos que proporcionan
directrices a los demas procesos y son realizados por la Gerencia. Estos definen los objetivos que
persigue la organizacidn en relacién a la politicas y estrategias de servicio al cliente, comerciales y
financieras. Los procesos claves u operativos son los que permiten prestar el servicio al cliente y abarcan
los procesos de admision, actividades terapéuticas y médicas. Estos procesos son esenciales para los
clientes y tienen un impacto directo en el agregado de valor ya que la mayoria de las actividades que los
componentes se realizan en presencia del cliente. Por ultimo, se identifican tres procesos de apoyo que
brindan soporte a los procesos claves y estratégicos. Estos son Facturacion y Cobros, Gestion Comercial
y Recursos Humanos (RRHH).

Para la realizacion del presente trabajo, se seleccionan los tres procesos claves y el proceso de apoyo de
facturacion y cobros y sobre ellos se realiza en andlisis de valor. En las Figuras 5, 6 y 7 se presenta el
VSM de los procesos en su estado actual y las oportunidades de mejora identificadas en cada uno.

PROCESO DE
ADMISION

Cliente/
Paciente

Cliente/
Paciente

Cliente/
Paciente

Cliente/
Paciente

Entrevista Admisién y
generacion de
Historia Clinica

Admisién del pacientey
confeccion de Historia Clinica

O

Solicitud de entrevista Programacion de

Informa las caracteristicas del | entrevista paciente.
servicioy solcita informacion del Asigna turno para la entrevista y 6n de informe inicial y
estado del paciente. registra datos del paciente determinacién de modalidad de

tratamiento
-:}Q o

Oportunidad
de mejoral

Realizacién de entrevista al

-

O

Oportunidad
de mejora2

TIEMPO DE
ATENCION

TIEMPO DE | | |E5pera hastal -
ESPERA 4 la entrevista 15 min TE = 19 min

Figura 5: VSM actual proceso de admision

15 min 60 min 40 min TA =123 min
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PROCESO DE
FACTURACION Y

Area
Terapéutica

COBROS

ECM/Paciente

Recepcion de
Informes

Emisién de la Factura

Gereracion factura del mes

Preparacion de
Carpeta

Recepcién del informe
Terapéutico de paciente en
tratamiento para facturacién

O

| vencido en pagina de AFIP por
triplicado y archivo.

O

Oportunidad
de mejora3

7| se prepara carpeta con Informe
terapéutico y factura impresa

O O

Gestion de cobros

Entrega de carpeta a ECM/

Paciente.

Gestion del cobro.

flujo de caja.

O

Registro de cobros

Registro de cobros en panilla de

Oportunidad de
mejorady 5

Oportunidad
de mejora3

TAI'EFEMNPC[\)C?NE 2min 10 min 3 min 25 min 14 min TA=54min
TIEMPO DE | 1min | | 2min | | 2 min | t:perd pagi TE = 5min
ESPERA
. i
Figura 6: VSM actual proceso de facturacién y cobros
>
“ b
Cliente/ Cliente
Paciente .
Paciente
Programacion %
actividades R i Actividades Informes Evolutivos
Evaluacion del estado del Terapéuticas o
paciente. Evaluacién individual del Medico > ion de j| Redlizacion deinformes
Elaboracién de seméforo Psiquiatra ¥ o : P evolutivos osen
evolutivo y programacién de e’a”?: d'if/?; lfﬂ'};’:a ese procesador de texto digital.
actividades terapéuticas en @
pizara. N ]
O
=
::p::.l:’ ’:I:id Oportunidad Oportunidad
o de mejora 1 de mejoral

TIEMPO DE )

ATENCION 90 min 40 min 180 min 40 min TA = 350 min

TIE;V;PE?ADE | 20 min | | 20 min | | 20 min | TE - 60 min

Figura 7: VSM actual procesos terapéuticos y médicos

Las oportunidades de mejora detectadas se detallan en la Tabla 1:

Tabla 1: Oportunidades de mejora.
Oportunidad

Descripcion

de Mejora

1 Implementar Calendario web para la gestién de Entrevistas de Admisién

2 Incorporar un software de gestion de informaciéon que permita la carga y acceso a
Historias Clinicas e informes de manera digital.

3 Incorporar un software de gestién de informacién que permita automatizar y
sistematizar el proceso de facturacién y cobros, evitar la duplicidad de carga de
datos, generar documentacioén digital y la disponibilidad de informacion.

4 Adoptar como Unica modalidad de pago la transferencia o depdsito bancario con el
objetivo de evitar pérdidas de tiempo y sobrecarga de trabajo al personal.

5 Realizar el envio de los recibos de manera digital.

6 Incorporar un software de gestién de informacién que permita programar las
actividades médicas y terapéuticas y que contenga el semaforo evolutivo de cada
paciente de manera digital.
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Todas las propuestas de mejora fueron implementadas por la organizacién. En una primera etapa, se
comenz6 a utilizar el calendario web para gestionar las entrevistas de admisién y se realiz6 la compra
de un software de gestion contable estandarizado. Se establecieron los canales digitales para el pago del
servicio y la entrega de documentacion. Paralelamente, se definieron los requisitos del software de
gestion de para los procesos terapéuticos y médicos, para, en una segunda instancia, realizar el
desarrollo e implementacién de un sistema a medida.

Como resultado, enlas Figuras 8,9 y 10 se presenta el mapa de flujo de valor futuro paralos tres procesos
analizados.
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ADMISION
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Cliente/
Paciente

Cliente/
Paciente

Cliente/
Paciente

\, L

Entrevista Admision y
Realizacién de entrevista al generacion de

paciente. Historia Clinica
Elaboracion de informe inicial y
determinacion de modalidad de Admision del pacientey

tratamiento confeccién de Historia Clinica
N

O

Programacion de
entrevista

Informa las caracteristicas del
servicio y solicita informacién del
estado del paciente.

O

Asigna turno para la entrevista y
registra datos del paciente

o)

Oportunidad
de mejoral

Oportunidad
de mejora2

TIEMPO DE .

ATENCION 15 min TA = 99 min

TIEMPO DE 1 min Espera hasta - am
ESPERA la entrevistaj =

Figura 8: VSM futuro proceso de admision
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i6 vy Envio de Gestién de cobros
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Informes Documentacion

Generacién factura del mes
vencido en sistema.

Recepcion del informe
Terapéutico digital de paciente
en tratamiento para facturacion

O

Se envia la documentacién digital Gestién del cobro.
a ECM/ Paciente por correo
electrénico.

e O

O

Oportunidad Oportunidad de Oportlfnldad
de mejora3

de mejora3

mejorady5

TIEMPO DE v v \ » ‘
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Figura 9: VSM futuro proceso de facturacion y cobros
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ente
iente

O

Oportunidad
de mejoral
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evolutivos terapéuticos en
procesador de texto digital.

20 min

Informes Evolutivos

TA = 265 min

TIEMPO DE
ESPERA

5 min 5 min

5 min

Figura 10: VSM futuro procesos terapéuticos y médicos

TE = 15 min

Finalmente se realiza un analisis comparativo de la situacién actual y futura en relacion a las principales
variables del proceso (Tablas 2, 3 y 4). La mejora se mide en términos de reduccién porcentual para los
indicadores de tiempo de atencion, tiempo de espera y tiempo de ciclo. Para el porcentaje de flujo de

informacion digital se mide en términos de aumento porcentual de dicha cantidad.

Tabla 2: Andlisis comparativo proceso de admision

Variable VSM Actual VSM Futuro % Mejora
Tiempo de atencién 123 min 99 min 19,51%
Tiempo de espera 19 min 2 min 89,47%
Tiempo de ciclo 141 min 101 min 28,37%
% flujo de informacién digital 0% 100% 100%
Tabla 3: Andlisis comparativo proceso de facturaciény cobros
Variable | VSM Actual VSM Futuro | % Mejora
Tiempo de atencion 54 min 13 min 75,93%
Tiempo de espera 5 min 2 min 60,00%
Tiempo de ciclo 59 min 15 min 74,58%
% flujo de informacion digital 0% 100% 100%
Tabla 4: Andlisis comparativo procesos terapéuticos y médicos
Variable VSM Actual \ VSM Futuro % Mejora \
Tiempo de atencion 350 min 265 min 24,29%
Tiempo de espera 60 min 15 min 75,00%
Tiempo de ciclo 410 min 280 min 31L,71%
% flujo de informacién digital 0% 100% 100%

Todas las mejoras implementadas han permitido la digitalizacién el 100% de la informacién y mediante
el uso de aplicaciones y sistemas informaticos se ha logrado disminuir los tiempos de espera de forma
considerable, aumentando el valor generado al cliente y la eficiencia de los procesos analizados.
También, se ha logrado disminuir los tiempos de atencién, gracias a la disponibilidad de informacién
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adecuada y oportuna para el desarrollo de las actividades operativas y la toma de decisiones. Estas
mejoras se traducen en una mejora de los tiempos de ciclo, con una reduccién del 28,37% para el proceso
de admision, del 74,58% para el de facturacion y cobros y del 31,73 % para los terapéuticos y médicos.

5. CONCLUSIONES

La adopcién de tecnologias LM posibilit6 mejorar el funcionamiento del proceso global de la
organizacion en estudio. En particular el VSM resulté ser una herramienta de gran utilidad, permitiendo
representar graficamente el flujo de valor; visualizar en forma rapida las causas de los problemas que se
presentan, eliminar los desperdicios y facilitar la identificacion de oportunidades de mejora en los
procesos de la organizacion.

Entre las oportunidades de mejora se contemplé la implementacion de un calendario Web, la
incorporaciéon de un software de gestiéon para el proceso de facturacion y cobros, la unificacién de la
modalidad de pagos, digitalizaciéon de envio recibos y el desarrollo de un software de gestidn integral
para el &rea médica y terapéutica,

La implementaciéon de la totalidad de las mejoras propuestas se tradujo en la generacién de
documentacion digital y consecuentemente disponibilidad de informacién pertinente tanto en el area
finanzas como en el 4rea médica y terapéutica. En particular en ésta ultima se digitalizaron las historias
clinicas, actividades médicas y terapéuticas y el semaforo evolutivo de cada paciente. Asimismo, se
consiguid eliminar la duplicidad de carga de datos, simplificar las tareas del personal y reducir en forma
significativa los tiempos improductivos en los procesos analizados.

En el proceso de admision, la reduccion de los tiempos de atencidn, de espera y de ciclo fue de un
19,51%; 24,29% y 75, 93 % respectivamente. En el proceso terapéutico y médico el tiempo de atencion
disminuy6 un 24,29%, mientras que el de espera y de cicloun 75 %y 31,71 %. Por ultimo, en el proceso
de facturacién y cobros se evidencia una disminucién de 28,37% en el tiempo de espera, 31,71% en el
de atencién y 74,58 % en el de ciclo. Ademas, se ha incrementado en un 100% el flujo de informacion
digital en los tres procesos.

El VSM permitié también mostrar a los responsables de cada drea su desempefio, interrelaciones entre
las mismas y el comportamiento del proceso en forma global. Las capacitaciones para poder adecuarse
a los sistemas incorporados fueron sencillas y las herramientas resultaron ficiles de aprender. El plan
propuesto ha facilitado la comunicacién entre las distintas areas y personal de la organizacién como asi
también la disponibilidad de informacién pertinente en tiempo y forma.

El VSM result6 ser una herramienta factible de aplicacién y de gran ayuda para detectar los origenes de
las dificultades presentes y las posibilidades de mejora en todo el flujo de valor, y en consecuencia
alcanzar mayor eficiencia y mejorar la calidad del servicio.
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