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CAPÍTULO 1

1. INTRODUCCIÓN

“La Sociedad, en todos los tiempos y latitudes, acaba por crear aquellas instituciones que resultan necesarias para su funcionamiento”, B. Malinoswky (1884-1942).  Ante este postulado, qué sociedad ha necesitado sanar sus dolencias físicas y mentales, la respuesta es que todas, es por ello la creación y necesidad de los hospitales.

El concepto de hospital ha variado notablemente en las últimas décadas, de una institución totalmente subsidiada a una empresa autosuficiente desde el punto de vista económico.

1.1 Antecedentes

La Real Academia de la Lengua define a un hospital como: “establecimiento, donde se da adecuado tratamiento a enfermos y heridos”.

Conceptualmente los hospitales han existido desde que se presentaron enfermedades en el hombre, los templos de algunos dioses eran utilizados como casas de sanación y escuelas de aprendizaje de medicina, esto ya en el año 4000 A.C.

La figura 1.1 muestra las cinco etapas de la evolución histórica de los hospitales.
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FIGURA 1.1  EVOLUCIÓN HISTÓRICA DE LOS HOSPITALES

(Adaptado de Temes Montes, Pastor Aldeguer, Días Fernández, Manual de Gestión Hospitalaria, 1997)

Hoy en día los procesos de negocios cambian de manera permanente según como la organización dirija y administre sus objetivos empresariales.

El crecimiento del comercio electrónico pone el reto a las organizaciones para mantenerse al ritmo de los cambios necesarios que exijan eficiencia y competitividad dentro de este mundo globalizado.

Los hospitales no son ajenos a la exigencia de eficiencia, por tal motivo, el modelo de hospital debe tener como punto inicial la calidad total en la gestión.  Al respecto, Dennis Lock y David Smith (1994), comentan:  para lograr eficiencia, debe despertarse una obsesión por la calidad de productos y servicios, de procesos y actividades, de rendimiento, de motivación por el trabajo.  La calidad se determina por las necesidades y expectativas de los clientes externos e internos.  La calidad se obtiene mediante mejores procesos y actividades y no por inspección.  La calidad significa una mejora continua que nunca termina.  

En gestión hospitalaria, calidad total no puede tener éxito si el elemento humano no tiene obsesión por la calidad y la suficiente adaptabilidad y permeabilidad al cambio.

Para lograr mejores procesos y actividades debe existir innovación.

Las empresas líderes del momento a más de mejorar las prácticas del pasado, han sabido incorporar nuevos procesos, lo que les ha otorgado ventaja competitiva.

1.2 Objetivos de la tesis

El principal objetivo de esta tesis es lograr que la gestión administrativa de la empresa en referencia sea eficiente, a través de la mejora y/o rediseño de sus procesos, permitiendo bajos costos operativos e incremento en la satisfacción de los usuarios.

Adicionalmente, se persiguen los siguientes objetivos específicos:

· Establecer un diagnóstico de la situación actual de la empresa, que permita:

· Identificar los procesos existentes.

· Identificar los procesos críticos a través de la cadena de valor.

· Modelar los procesos críticos.

· Determinar problemas y causas de los procesos críticos.

· Determinar soluciones a los problemas.

· Determinar un sistema de evaluación de desempeño de los procesos.

1.3 Metodología a ser usada en la tesis

La metodología a ser usada en el desarrollo de esta tesis se puede agrupar en tres partes:

1. Visión general de la empresa en referencia, que permite conocer su giro,  historia, estructura organizacional y demás generalidades.

2. Diagnóstico de la situación actual de la empresa, partiendo de la identificación de la cadena de valor y sus procesos críticos, los cuales serán modelados, con el propósito de identificar sus problemas, sus causas y soluciones.  El modelamiento estará basado en metodología IDEF0.

3. Mejora y/o Rediseño, en esta etapa se analiza el impacto de las soluciones a los problemas, para luego seleccionar las más factibles, acompañada con un plan de acción para su implementación.

1.4 Estructura de la tesis

Esta tesis contiene los siguientes capítulos:

· Capítulo 2.-   Principales características principales de la empresa de estudio.-  Capítulo que describe el giro del negocio de la empresa, su historia, su estructura organizacional y demás generalidades.
· Capítulo 3.-  Modelamiento de procesos.-   Este capítulo introduce el marco teórico de la modelación, de la necesidad de estudiar procesos, cuándo es necesario hacer una reingeniería y cuándo mejoramiento continuo;  así como también los fundamentos de la técnica de modelamiento IDEF0.  
· Capítulo 4.-  Análisis de procesos.-  En este capítulo se identifican los procesos críticos para el desempeño de la empresa, que serán en este mismo capítulo modelados.  Luego de esto se muestra un análisis de los procesos, que deriva en la definición de los principales problemas y análisis de sus causas.

· Capítulo 5.-  Mejoramiento de los procesos.-  Dado que sólo se puede mejorar lo que se mide, en este capítulo primero se identifican los indicadores de evaluación de desempeño de los procesos, para luego identificar los cambios a implementarse.  Además este capítulo muestra la estimación de costos y el beneficio generado con la implementación de los cambios.  Finalmente se muestra un plan de acción para la implementación de los cambios seleccionados.

Posterior al capítulo 5 se presentan las conclusiones y recomendaciones a las que se llegan al término de esta tesis.
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