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RESUMEN

El centro médico Veris Alborada es una compafiia que ofrece servicios médicos
con profesionales debidamente preparados, la cual cuenta con el departamento de
laboratorio clinico a domicilio, este se divide en dos areas: Contact Center y Flebotomistas
Motorizados, en donde cuentan con un manual de procesos que no esta debidamente
actualizado por ende los trabajadores realizan procesos que no constan dentro del mismo,
ocasionando que realicen sus funciones de una manera no organizada. Debido a esta
falencia que se presenta dentro del departamento se vio la necesidad de realizar un
redisefio al manual que se tiene actualmente para afiadir y mejorar cada uno de estos
procesos en donde los trabajadores puedan cumplir sus funciones guiandose a través de
pasos debidamente detallados. Donde se pudo realizar diferentes tipos y métodos de
investigacion las cuales ayudaron a resolver cualquier tipo de inquietud que se presento al

momento de realizar el presente trabajo.



1. INTRODUCCION

Las empresas en la actualidad se mueven mediante procesos y aparece la necesidad
de controlar cada uno de ellos, para que este se ejecute de una manera eficiente, por la
cual es de mucha importancia el control dentro de las empresa con los respectivos
manuales de procesos, ya que al mismo tiempo son guias en donde se designan actividades

a una persona dentro de una organizacion.

La presente investigacion tiene como propdsito elaborar un redisefio del manual
de proceso en el departamento de laboratorio clinico a domicilio del centro médico Veris
en la ciudadela alborada de la ciudad de Guayaquil, por tanto contar con un manual de
procesos es un método importante para las empresas porque sirve como una guia para
quienes la conforman, esto contienen la estructura organizacional y la descripcion de las
funciones que tiene cada area de trabajo dentro de la empresa, también incluye la

descripcion de cada puesto, el perfil y los indicadores de evaluacion.

Un manual es una herramienta que describe las politicas, los procedimientos y las
practicas con la finalidad de tener establecido las funciones y responsabilidades de los
miembros que conforman la empresa y con lo que también ayuda a mejorar cualquier otro

aspecto que esté relacionado con la empresa para todos los puestos que la conforman.

Estos procedimientos deben ser revisados periddicamente y modificados de
acuerdo a las necesidades que la empresa tenga en este caso en el laboratorio, para asi
poder tener en cuenta cualquier tipo de nuevos procesos que se pueda ejecutar e ir
adaptandose al manual de procesos, luego darselo a conocer al personal para que se
adapten y pueden ejecutarlos, siempre y cuando con la respectiva capacitacion y
teniéndolos siempre informado de lo que ocurre dentro de la empresa para que mas
adelante no haya ningin inconveniente de parte del personal y seguir cumpliendo a
cabalidad con lo que esta escrito.

Se considera que al documentar las actividades que se tiene que hacer dentro de
la empresa permite que los trabajadores tengan una idea mas clara de las funciones que
debe realizar cada uno de ellos, efectivamente esto se deberd ir cambiando de acuerdo al
pasar los afios y poder ir mejorando continuamente los procesos, esto permitira que los

nuevos trabajadores que puedan llegar a la empresa tengan mas conocimiento sobre ella.



Actualmente es necesario tener este tipo de documento ya que las certificaciones
de calidad lo requieren por lo que su uso interno y diario minimiza los conflicto que
puedan ver entre las &reas que conforma la empresa, aumenta la responsabilidad de cada
trabajador y se divide el trabajo, la cual aumentara la productividad de la empresa y la de

cada trabajador.

Para esto es necesario el compromiso de toda la organizacion, en primer lugar de
las autoridades de la empresa, porque se debera tomar decisiones usando una metodologia
para realizar la elaboracion del organigrama, al contar con un manual permite que la
empresa, sobre todo el personal que lo conforma tenga méas conocimientos sobre la misma
y es importante no solo documentar el documento del manual si no darlo a conocer e
iniciar la capacitacion hacia el personal para lograr el cumplimiento de lo que se ha
plasmado en el documento y esto permitird disminuir las posibles fallas y los re procesos

de los trabajadores.

Los manuales administrativos ofrecen una serie de beneficios que refleja la

importancia que conlleva contar con uno, por lo que cuenta con las siguientes ventajas:

e Mantiene un estable plan de organizacion.

e Ayuda que todo los que conforman la empresa tengan claro cudles son las
funciones dentro de la organizacion.

e Facilita el estudio de las problematicas que hay en la organizacion.

e Sirve como una guia para la preparacion y clasificacion del personal.

e Evita discusiones y mal entendidos en los procesos.

e Aseguran coherencia en los procedimientos y normas.

Actualmente el centro medico Veris cuenta con falencias en los procesos
administrativos dentro del departamento laboratorio clinico a domicilio, este se divide en
dos areas:

e Contact Center: Se encargan de recibir llamadas de parte de los pacientes para
poder agendar una cita para su respectivo examen de sangre. (Véase en el anexo
N°1)

e Flebotomistas Motorizados: Encargados en extraer la sangre de las venas de los

pacientes ofreciendo el servicio a domicilio. (Véase en el anexo N°1)



Se debe mencionar que estas dos area Contact Center y Flebotomistas
Motorizados si cuenta con el manual respetivo pero este no se encuentra debidamente
actualizado ya que hay procesos que se realizan de manera frecuente y estos no estan
plasmados dentro del mismo, esto causa que los trabajadores de ambas areas no trabajen

en conjunto y no tengan concordancia sobre los procesos que realizan cada dia.

El servicios mas solicitado con la cuenta la empresa Veris es el laboratorio clinico
y aun mas el servicio a domicilio, ya que el mercado va adaptandose a cada una de las
necesidades de las personas por lo que cada vez hay mas negocios que ofrecen llevar
servicios y productos hasta el domicilio del cliente, por lo que la rama de la salud no es la

excepcion.

Los laboratorios clinicos ya venian ofreciendo el servicio a domicilio pero esto se
lo usaba en situaciones de emergencia, en caso de que el paciente no pueda movilizarse
debido a cualquier situacion médica en la que este se encontrara, ya que en la actualidad

esto ha llevado a mas cambios como por ejemplo los laboratorios

Veris empez0 a brindar este beneficio con el fin de ofrecer comodidad con un
servicio que vaya acorde al estilo de vida del cliente, por lo que si ellos no pueden dirigirse
hacia el laboratorio, el laboratorio se dirige a ellos, también va de la mano con la
comodidad que se tiene al momento de leer los resultados en casa, en ocasiones se los
envia por medio de correo electronico al mismo también poder revisar los resultados en la
pagina web por lo que el profesional encargado también podréa revisar los resultados de

los exdmenes e incluso desde los celulares con la aplicacién respectiva.

Anteriormente los clientes tenian que ir obligatoriamente a ver sus resultados en
sobre cerrado y solo al interesado por lo que actualmente cualquier duda que tenga el

cliente respecto al examen los puede hacer mediantes las redes sociales de la empresa.

Este servicio no solo va dirigido a empresas para los chequeos, y ocupacionales,
sino también a persona que por su agenda diaria, solicitan un servicio personalizado
adaptable a sus horarios, dependiendo de la disponibilidad de cada laboratorio, hay
algunos que trabajan en horas de oficina y otras que funcionan en las clinicas a los que
estan presto a dar servicio a domicilio en cualquier momento en el que haya una

emergencia.



Servicio que va teniendo acogida poco a poco principalmente atendiendo a nifios,
adultos mayores, personas con movilidad reducida y mujeres embarazadas, teniendo las
sucursales en puntos clave de la ciudad para asi estar mas cercas de los clientes y tener
aun mas rentabilidad por parte de la empresa.

PROBLEMA: ;Cémo redisefiar el manual de procesos del departamento laboratorio

clinico a domicilio del centro médico Veris Alborada?

OBJETIVO: Redisefiar el manual de procesos del departamento laboratorio clinico a
domicilio del centro médico Veris Alborada en el afio 2019 hasta el afio 2020, en la ciudad

Guayaquil.

En el presente trabajo se desarrollara mediante tres capitulos en donde se podra
resolver cada uno de las inquietudes sobre las falencias que existen dentro del
departamento de laboratorio clinico a domicilio del centro médico Veris, plasmado de la

siguiente manera:

Capitulo 1. Se realiza la Fundamentacion en donde se analiza la situacion del
departamento en donde se describe los respectivos antecedentes, teorias y leyes mediante

el marco historico, tedrico, conceptual y juridico.

Capitulo 1. Se emplea la Metodologia mediante los tipos y métodos de investigacion en

donde se podra obtener datos relevantes que puedan ayudar con tema respectivo.

Capitulo I11. Se desarrolla la Propuesta en donde se precisa las actividades que se
implementara para poder resolver el problema existente dentro del departamento con

resultados factibles mediante herramientas necesarias de investigacion.

Finalmente, mediante una conclusidn con respecto al tema investigado se da conocer que
se ha cumplido con los objetivos planteados, dando a conocer cuales fueron estas

estrategias que ayudaron a la solucién de la problematica.



2. CAPITULO I.- FUNDAMENTACION

2.1. MARCO HISTORICO
2.1.1. ANTECEDENTES REFERENCIALES

(Reyes, 2008)Temas de trabajo de grado para obtener el titulo de Microbiologo
Industrial “Elaboracion y actualizacion del procedimiento operativos estandares del
laboratorio ambiental de la universidad Javeriana de Bogota” presentada por Victoria
Hernandez Reyes con el fin de Actualizar y elaborar los procedimientos para poder tener

un mejor rendimiento en el area del laboratorio.

(Perez, 2009)Trabajo de tesis para obtener grado de maestria de la Universidad de
Veracruzana sede: facultad de contaduria de Poza Rica — Tuxpan “Manual de
procedimiento para efectuar practicas de laboratorio en la facultad de ingenieria
mecdnica” autor Blas Guzman Pérez con el proposito de aumentar la calidad de las

ensefianzas de los alumnos de las asignaturas ya relacionadas al tema.

(Cuadro, 2017) Escuela Superior Politécnica de Chimborazo como trabajo de
titulacion “Propuesta para la actualizacion del manual de proceso para el area de
laboratorio clinico del hospital “Alfonso Villagomez Romdn” de la ciudad de
Riobamba” donde la autora plantea elaborar un manual de procesos con el objetivo de
elaborar las actividades indispensables que se deben ejecutar para la ejecucion y el

cumplimento de las funciones asignadas para lograr sus objetivos y funciones

2.1.2 ANTECEDENTES DE VERIS

El centro médico Veris fue fundada en el afio 2008, del Grupo Futuro ‘Promotores
Médicos Latinoamericanos Latino medical S. A’ la cual estd conformado por varias

compafiias entre las primordiales son:

Salud S.A

Veris Centrales Médicas
Equivida

Seguro Equinoccial
Metropolitan

Touring

Tecniseguros



Veris es una compafiia que ofrece servicios médicos con profesionales debidamente
preparados para este servicio, la cual cuenta con diferentes tipos de especialidades
médicas en el Ecuador, Veris cuenta con 10 centrales médicas y 26 laboratorios en las

principales ciudades del Ecuador como lo es Guayaquil, Cuenca y Quito.

El principal objetivo de la compaiiia en el enamoramiento que tiene hacia el cliente
por lo que siempre estd en constante bisqueda en las nuevas implementaciones para ir

mejorando el servicio, los objetivos y las planeaciones estratégicas continuamente.

Veris en sus inicios realizaba atencion solo a clientes particulares y asegurados de la
empresa de Salud S.A en la actualidad, atiende a clientes asegurados con diferentes
seguros como: Mas Ecuador, BMI, HUMANA, AIG. En la actualidad Veris se encuentra

ofreciendo los siguientes servicios:

Consultas médicas.

Laboratorio clinico a domicilio.
Laboratorio de imagenes.
Odontologia.

Farmacia.

Medicina empresarial.

Optica.

Servicios complementarios.

2.1.2 HISTORIA DE LOS MANUALES

El uso de los manuales comienza desde la Segunda Guerra Mundial estos formaron
parte de las estrategias seguidas, por lo que no se contaba con personal capacitado en
estrategias de guerra por ello, mediante los manuales se ensefiaba a los soldados en las

actividades que se deberian desarrollar en campafia.

En los afios 80 los primeros intentos formales de manuales administrativos fueron
en forma de circulares, memoradndum, instrucciones internas, mediante los cuales se
establecian las formas de operar de un organismo. Por lo cual estos intentos necesitaban
de un perfil profesional, pero se ejecutaron la base para los anteriores manuales

administrativos.



En los afios 90 debido al aumento de especializacion y a la division del trabajo, las
tareas que se realizaban diariamente de los procesos administrativos y tecnologicos de las
empresas se convirtieron en rutinas que cambiaban el desempefio, lo cual hizo necesario
el uso de herramientas para establecer los lineamientos que permitieran definir con

claridad el desarrollo de cada actividad dentro de una estructura organizacional.

Actualmente los manuales de Procedimientos constituyen una de las etapas del
Proceso Administrativo que dan forma a la estructura de la Administracion universalmente
reconocida; cuando la Administracion es percibida como algo necesario, su ejercicio se
ejecuta por medio un proceso, en el que cada parte, acto y etapa, estan firmemente unidas
con las demés, la cual se dan de forma simultaneamente. Por ende se conoce como
“Proceso Administrativo” y esta presenta en todo la etapa de vida de una empresa, sea
privado, publico o mixto. En épocas de vida mas sencilla, era de suma importancia una

buena Administracion, hoy en dia es algo fundamental.



2.2. MARCO TEORICO
2.2.1. MANUAL ADMINISTRATIVO

(Munera, 2002) dice que “Es la forma la cual se gestionan, dentro de los
diferentes procesos de la empresa mecanismos mediante los cuales se pueda aprovechar

de una forma inteligente todo el conocimiento que se maneja en la organizacion’’.

(Diamond, 2002) dice que “Son un medio de comunicacién muy especializados y
requiere de habilidades de comunicacion especializadas, que se estructuran través de pasos

simples y logicos”’.

De acuerdo a las definiciones de los autores, manual es una guia en la cual se encuentra

los procesos y mecanismo estructurados mediante pasos simples.

2.2.2. PROCESOS ADMINISTRATIVOS
Segun (Prieto, 1997) dice que “Es una serie de pasos claramente definidos, que

permiten trabajar correctamente disminuyendo la probabilidad de error o accidentes’’.

Segun el autor un proceso ayuda a que se trabaje de una manera mas rapida en la
que disminuiran los errores de parte de los trabajadores y asi tener mas agilidad al

momento de realizar cada uno su trabajo.

2.2.3. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
Segin (Alvarez, 1996) dice que “Es una herramienta eficaz para transmitir
conocimientos y experiencias, porque ellos documentan la tecnologia acumulada hasta ese

momento sobre un tema’’

Segun (Gomez, 2001) dice que “Es un instrumento de apoyo en el que se
encuentran de manera sistematica los pasos a seguir, para ejecutar actividades de puesto

determinado y/o funciones de la unidad administrativa’’.

Segun (Palma, 2005) “El manual de procedimiento es un documento del sistema
de Control Interno, el cual se crea para obtener una informacion detallada, ordenada,
sistematica e integral que contiene todas las instrucciones, responsabilidades e
informacién sobre politicas, funciones, sistemas y procedimientos de las distintas

operaciones o actividades que se realizan en una organizacion’’.



De acuerdo con las definiciones anteriores, se puede decir que un manual de
procesos se encarga de describir de forma detallada de cada una de las actividades que se
realicen dentro de una empresa lo que quiere decir que el documento es de sumamente

importancia para la empresa y las personas que la conforman.

2.2.4. LABORATORIO

Segun (Ucha, Definicion ABC, 2008) dice que “Es un lugar fisico que se encuentra
especialmente equipado con diversos instrumentos y elementos de medida o equipo, en
orden a satisfacer las demandas y necesidades de experimentos 0 investigaciones

diversas”’

Con respecto a la definicidn un laboratorio es aquel lugar donde estan los recursos
necesarios de acuerdo a las demandas de las personas para realizar investigaciones de

acuerdo a las que esta sea necesaria.

2.2.5. CLINICO

Segun (Ucha, 2010) dice que “La palabra clinico observa varios usos, uno de los
usos mas extendido de la palabra es para referirse a la disciplina de la medicina que se
ocupa de la observacidon directa del paciente y de su posterior tratamiento en casa de ser

necesario’’

Segun el autor esta definicion quiere decir que se llama clinico a la persona que se
dedica al ejercicio de la medicina y a la persona quien atiende con urgencia la cual realiza

un diagndstico y tratamiento de las enfermedades de las personas que la presente.

2.2.6. LABORATORIO CLINICO
Segun (Perez Porto & Gardey , 2013) Dice que “Son aquellos donde los expertos
en diagnosticos desarrollan los andlisis que contribuyen al estudio, la prevencion, el

diagnostico y el tratamiento de los problemas de salud’’.

Segun (Lara, 2012) “Es el establecimiento pablico o privado en el cual se realizan
los procedimientos de analisis de especimenes bioldgicos de origen humano, como apoyo

a las actividades de diagndstico’’.

De acuerdo a los autores es un lugar donde expertos analizan muestras bioldgicas
humanas donde contribuyen a la prevencion de cualquier tipo de enfermedades que se

presente a una persona.



2.3. MARCO CONCEPTUAL
CENTRO MEDICO. - Establecimiento donde se imparten servicios de salud bésica.

CONTACT CENTER. - Area dentro de una empresa en donde se gestionan las

comunicaciones concretas con los clientes.

FLEBOTOMISTA. - Profesional medico que se especializa en tomar muestras de sangre

de los pacientes a través de la perforacion de venas.

REDISENO DE PROCESOS. - Iniciativa para realizar mejoras significativas al
rendimiento organizacional para el aumento de la eficiencia y efectividad de procesos del

negocio.

SERVICIO A DOMICILIO. - Proceso mediante el cual se acercan los productos o
servicios ofrecidos por la empresa hasta el lugar donde se encuentra el cliente permitiendo

que este goce de dicho producto sin tener que movilizarse hacia la empresa.

LABORATORIO CLINICO A DOMICILIO. - Lugar donde los profesionales en
andlisis clinicos, analizan muestras biolégicas humanas que contribuyen al estudio,
prevencion, diagnostico y tratamiento de las enfermedades la cual mediante el personal
encargado en dirigirse a la casa de los clientes a recoger la muestra necesaria para dicho

analisis.
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2.4. MARCO LEGAL

CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR
Seccion octava Trabajo y seguridad social

Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econdémico,
fuente de realizacion personal y base de la economia. El Estado garantizara a las personas
trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y
retribuciones justas y el desempefio de un trabajo saludable y libremente escogido o

aceptado.

Art. 34.- El derecho a la seguridad social es un derecho irrenunciable de todas las
personas, y sera deber y responsabilidad primordial del Estado. La seguridad social se
regira por los principios de solidaridad, obligatoriedad, universalidad, equidad, eficiencia,
subsidiaridad, suficiencia, transparencia y participacion, para la atencion de las
necesidades individuales y colectivas.

CAPITULO SEXTO

TRABAJO Y PRODUCCION

Seccion primera

Formas de organizacion de la produccion y su gestion

Art. 319.- Se reconocen diversas formas de organizacion de la produccion en la
economia, entre otras las comunitarias, cooperativas, empresariales publicas o privadas,

asociativas, familiares, domésticas, autbnomas y mixtas.

El Estado promovera las formas de produccion que aseguren el buen vivir de la
poblacién y desincentivara aquellas que atenten contra sus derechos o los de la naturaleza;
alentara la produccién que satisfaga la demanda interna y garantice una activa

participacion del Ecuador en el contexto internacional.

Art. 320.- En las diversas formas de organizacion de los procesos de produccion
se estimulara una gestion participativa, transparente y eficiente. La produccion, en
cualquiera de sus formas, se sujetara a principios y normas de calidad, sostenibilidad,

productividad sistémica, valoracion del trabajo y eficiencia econémica y social.
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Titulo VII

REGIMEN DEL BUEN VIVIR
Capitulo primero

Inclusion y Equidad

Art. 340.- EIl sistema nacional de inclusion y equidad social es el conjunto
articulado y coordinado de sistemas, instituciones, politicas, normas, programas y
servicios que aseguran el ejercicio, garantia y exigibilidad de los derechos reconocidos en

la Constitucion y el cumplimiento de los objetivos del regimen de desarrollo.

El sistema se articulara al Plan Nacional de Desarrollo y al sistema nacional
descentralizado de planificacion participativa; se guiard por los principios de
universalidad, igualdad, equidad, progresividad, interculturalidad, solidaridad y no
discriminacion; y funcionard bajo los criterios de calidad, eficiencia, eficacia,

transparencia, responsabilidad y participacion.

El sistema se compone de los &mbitos de la educacidn, salud, seguridad social,
gestion de riesgos, cultura fisica y deporte, habitat y vivienda, cultura, comunicacion e
informacion, disfrute del tiempo libre, ciencia y tecnologia, poblacién, seguridad humana

y transporte.
PLAN NACIONAL DE DESARROLLO TODA UNA VIDA
Eje 2: Economia al Servicio de la Sociedad

Objetivo 5: Impulsar la productividad y competitividad para el crecimiento

economico sostenible de manera redistributiva y solidaria

5.1 Generar trabajo y empleo dignos fomentando el aprovechamiento de las
infraestructuras construidas y las capacidades instaladas.

5.2 Promover la productividad, competitividad y calidad de los productos
nacionales, como también la disponibilidad de servicios conexos y otros insumos, para
generar valor agregado y procesos de industrializacion en los sectores productivos con

enfoque a satisfacer la demanda nacional y de exportacion.
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5.4 Incrementar la productividad y generacion de valor agregado creando incentivos
diferenciados al sector productivo, para satisfacer la demanda interna, y diversificar la

oferta exportable de manera estratégica.

CODIGO DEL TRABAJO
Titulo preliminar
Disposiciones fundamentales

Art. 3.- Libertad de trabajo y contratacion. - El trabajador es libre para dedicar su
esfuerzo a la labor que a bien tenga. Ninguna persona podra ser obligada a realizar trabajos
gratuitos, ni remunerados que no sean impuestos por la ley, salvo los casos de urgencia
extraordinaria o de necesidad de inmediato auxilio. Fuera de esos casos, nadie estara
obligado a trabajar sino mediante un contrato y la remuneracion correspondiente. En

general, todo trabajo debe ser remunerado.

Art. 4.- Irrenunciabilidad de derechos. - Los derechos del trabajador son

irrenunciables. Sera nula toda estipulacion en contrario.

Art. 7.- Aplicacion favorable al trabajador. - En caso de duda sobre el alcance de
las disposiciones legales, reglamentarias o contractuales en materia laboral, los
funcionarios judiciales y administrativos las aplicaran en el sentido mas favorable a los

trabajadores.

REGLAMENTO PARA EL FUNCIONAMIENTO DE LOS
LABORATORIOS CLINICOS

CAPITULO I
Ambito de aplicacion

Art. 1.- Las disposiciones contenidas en el presente Reglamento rigen para todo
el territorio nacional y son aplicables para el funcionamiento, vigilancia y control de los
laboratorios clinicos, asi como para el ejercicio de los profesionales y personal auxiliar

que laboren en estos establecimientos.
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CAPITULO Il
Tipologia de los laboratorios clinicos

Art. 2.- Laboratorio clinico es la denominacion genérica de los servicios de salud
con funciones técnico-complementarias, sean estos publicos o privados, en los que se
realizan analisis clinicos generales o especializados de muestras o especimenes bioldgicos
provenientes de individuos sanos o enfermos, cuyos resultados apoyan en la prevencion,

diagnostico, tratamiento y monitoreo de los problemas de salud.
CAPITULO I
Del permiso de funcionamiento de los laboratorios clinicos

Art. 6.- Los laboratorios clinicos para su funcionamiento deberan obtener el
Permiso Anual de Funcionamiento. Para tal efecto, los laboratorios clinicos cumpliran con
los requisitos establecidos en el Reglamento para Otorgar Permisos de Funcionamiento a
los Establecimientos sujetos a Vigilancia y Control Sanitario y sus respectivas reformas.

Art. 7.- Los laboratorios clinicos a mas del Permiso Anual de Funcionamiento,

cumplirén adicionalmente con los siguientes requisitos:

e Certificado de Licenciamiento.

e Manual de Calidad y de Bioseguridad.

e Certificado de manejo de desechos.

e Certificado de capacitacion en la Norma Técnica de Laboratorio Clinico y en la
Guia de Buenas Practicas de Laboratorio Clinico y Gestion de Calidad otorgado

por la autoridad sanitaria al personal que labora en el establecimiento.

Art. 8.- Para la renovacion del Permiso Anual de Funcionamiento a méas de
cumplir con los requisitos establecidos en el Reglamento correspondiente, se conformara
una Comisioén Técnica, constituida por profesionales de vigilancia y control sanitario de
las Direcciones Provinciales de Salud, o quien ejerza sus competencias, entre los cuales,
deberéa contar con un profesional que tenga el perfil sefialado en el Art. 12, literales b) o
e) de este Reglamento, la misma que verificara que el laboratorio tenga un sistema de
gestion de calidad funcionando, de acuerdo al Reglamento y normativa vigente y sera

responsable del monitoreo de los mismos.
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Art. 9.- Los laboratorios clinicos que dependan de un establecimiento de salud,
funcionaran los dias y horas correspondientes de acuerdo al horario de atencién de los
mismos, como es el caso de las Unidades de Salud que funcionan 12 y 24 horas, para lo

cual el laboratorio debera contar con el personal necesario.

Art. 10.- Los puestos de toma de muestras del Modelo de Organizacion y
Funcionamiento de la Red Nacional de Laboratorios Clinicos del Ministerio de Salud
Publica, estan sujetos a inspeccion, y deberan tener el Permiso de Funcionamiento Anual
del laboratorio del cual deriva, permiso en el que constara el nUmero de puestos de toma

de muestras y la direccion de cada puesto.
CAPITULO IV
Del personal de los laboratorios clinicos
Art. 11.- Los laboratorios clinicos contaran con el siguiente personal:
a) Directivo.
b) Analista operativo
c) Auxiliar.

Para laboratorios clinicos generales, la responsabilidad de Directivo puede ser el mismo
analista operativo.

Art. 12.- El personal directivo y analista operativo de los laboratorios clinicos, seran
profesionales de la salud y conforme a su competencia, deben tener uno de los siguientes
titulos universitarios, debidamente registrados en la Secretaria Nacional de Educacion
Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacién (SENESCYT) y en el Ministerio de Salud

Publica:

a) Licenciados en: Laboratorio Clinico, en Bioanalisis Clinico; Tecndlogo médico en

laboratorio clinico; y, Doctores en Laboratorio Clinico y Administracion en Salud.

b) Doctores en Bioquimica y Farmacia, Bioquimico Farmacéutico, Bioquimico Clinico y

Quimico Farmaceéutico, afin al area de laboratorio clinico.

c) Doctores en Medicina y Médicos, en ambos casos, con especialidad en: Patologia
Clinica y/o Medicina de Laboratorio, Genética, Inmunologia, Microbiologia, Biologia

Molecular, Toxicologia, Hematologia.
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CAPITULO VI
Puestos de toma de muestras

Art. 21.-Los puestos de toma de muestras, son areas fisicas separadas del

laboratorio clinico del cual deriva y tienen las siguientes funciones:

» Tomar o recibir muestras o especimenes bioldgicos solicitados por el profesional de la

salud, para el andlisis correspondiente.

* [dentificar las muestras o especimenes biologicos para el analisis posterior (nombre del

paciente, edad, tipo de muestra, fecha/hora de recoleccion).

* Asegurar las condiciones adecuadas de recepcion, tomas, almacenamiento y transporte

de muestras o especimenes bioldgicos, que seran procesadas en el laboratorio clinico.

* Llenar los datos completos del "Registro de tomas, transporte y recepcion muestras" que

consta en la Norma Técnica de Laboratorio Clinico.
CAPITULO IX
De la entrega y conservacion de resultados

Art. 38.- Los resultados de los andlisis clinicos realizados a los pacientes
ambulatorios seran entregados al usuario o al profesional tratante. Los resultados de
analisis clinicos de internacion y emergencia se enviaran al servicio del profesional
tratante y al conceder el alta médica podran ser entregados al usuario, dejando una copia
en el archivo. Los resultados de andlisis clinicos realizados a pacientes con discapacidad
mental o menores de edad, seran entregados al profesional tratante o a su representante

legal.

Art. 39.- Los laboratorios clinicos que detectaren valores de alerta, deberan
informar de manera urgente al médico tratante y/o al usuario, con la finalidad de que éste

busque atencion emergente.

Art. 40.- Las enfermedades de notificacion obligatoria deberan informarse a la

autoridad sanitaria competente de la respectiva jurisdiccion.

Art. 41.- Los resultados de los anélisis clinicos, durante un proceso médico legal,
se entregaran unicamente a la autoridad que solicitd el examen, garantizando de esta forma

la confidencialidad de los mismos.
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Art. 42.- La solicitud e informe de resultados del laboratorio clinico que depende
de un servicio de salud publico o privado, deberan cumplir los requerimientos de la
historia clinica Unica vigente. La emision de resultados por via electronica debe garantizar

su integridad y confidencialidad.

Art. 43.- Las drdenes o solicitudes para examenes de laboratorio clinico deben ser
codificadas de manera consecutiva y disponible en formato digital o fisico.

Art. 44.- Las solicitudes de examenes de laboratorio clinico, los archivos de los
resultados de los andlisis clinicos, los resultados de control de calidad interno y externo,
y los informes de correccion de desviaciones o errores de calidad, estaran acordes a la

Norma Técnica de Laboratorio Clinico.
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3. CAPITULO Il.- METODOLOGIA EMPLEADA

3.1. ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

En la presente investigacion serd desarrollada en un enfoque mixto ya que
analizard datos cuantitativos que nos permitird determinar con exactitud los datos
numéricos mediante la tabulacion de las encuestas y cualitativos porque se podra estudiar
las actividades que se realizan en la empresa y poder detectar el momento donde se

producen las falencias en el departamento.

3.2. TIPOS DE INVESTIGACION
3.2.2. De campo.

Se ha observado las falencias que existe dentro del departamento de laboratorio a
domicilio, la falta de organizacién que tienen los trabajadores al realizar procesos con los

gue no cuenta el manual que se tiene en la actualidad.
3.2.3. Descriptiva.

Se aplicd este tipo de investigacion por lo que es necesario describir cuales son las

causas que dieron origen a esta problemaética para poder darle una solucion.

3.3. METODOS DE INVESTIGACION

3.3.1 METODO TEORICO

Analitico - Sintético

Se realizé este método para conocer la situacion con la que cuenta el departamento
laboratorio clinico a domicilio donde se identificaran las causas y los posibles problemas

existentes.
Histdrico - Légico

Se aplicd este método porque es necesario conocer el origen de la empresa y los

antecedentes de manuales de procesos en el trascurso del tiempo.
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Inductivo- Deductivo

Este método permitié analizar la informacion de la observacion y la encuesta para

Ilegar a una conclusion.

3.3.2. METODO EMPIRICO

Observacion

A través de este método se logré observar de forma no participativa el
comportamiento de los trabajadores en el departamento de laboratorio clinico a domicilio

donde se evaluara los procesos realizados por los trabajadores. (Véase en el anexo N°2)
Encuesta

Se utilizé este método para la recopilacion de informacion para poder obtener datos
de los trabajadores con estos resultados adquirido se analizara la problematica. (Véase en

el anexo N°3)

3.3.3. METODOS ESTADISTICOS

Muestreo Probabilistico
Poblacion y Muestra

La poblacion del departamento de laboratorio clinico a domicilio esta conformada
por 12 trabajadores ya que el nimero de las personas que conforman el departamento es
menor que 100 por lo tanto, no requiere de formula para establecer la muestra.

Tabla N°1 POBLACION Y MUESTRA

AREA DE TRABAJO | CANTIDAD
Contact Center 4
Flebotomistas Motorizados 8
Total 12

Elaborado por: Jordy Farifio.
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3.4. ANALISIS DE LOS RESULTADOS.

3.4.1. ANALISIS DE LA OBSERVACION.

Por medio de la técnica de observacion no participativa se pudo detectar como se
Ileva a cabo cada uno de los procesos que se realizan. En donde se demuestra que las dos

areas cuentan con manual, pero se ejecutan procesos que no estan plasmado en el mismo.

3.4.2. ANALISIS DE LAS ENCUESTA.
Se realizd las encuestas con 6 preguntas cerradas dirigidas a los 12 trabajadores

que trabajan dentro del departamento para poder conocer con exactitud la problematica

que se presenta.

PREGUNTA 1. ;Conoce usted si en el departamento de laboratorio clinico a domicilio
cuenta con un manual de procesos?

Tabla N°2 RESULTADO PREGUNTA N°1

RESPUESTAS | CANTIDAD | PORCENTAJE
Si 12 100%
NO 0 0%
TOTAL 12 100%

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Jordy Farifio.
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Grafico N°1 RESULTADO PREGUNTA N°1

i Conoce usted si en el departamento de laboratorio
clinico a domicilio cuenta con un manual de procesos?

@ Si
@ No

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Jordy Farifio.

ANALISIS. - de las personas encuestadas con un total del 100% todos los colaboradores

del departamento conocen del manual de procesos que se tiene en la actualidad.
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PREGUNTA 2. ;Conoce cada una de sus funciones y procesos que debe seguir de

acuerdo al manual de procesos?

Tabla N°3 RESULTADO PREGUNTA N°2

RESPUESTAS | CANTIDAD | PORCENTAJE
Sl 8 66.7%
NO 4 33.3%
TOTAL 12 100%

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Jordy Farifio.

Grafico N° 2 RESULTADO PREGUNTA N°2

{Conoce cada una de sus funciones ¥ procesos que
debe seguir de acuerdo al manual de procesos?

®5Si
& No

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Jordy Farifio.

ANALISIS. - de las personas encuestadas un 66.7% los trabajadores conocen cada una

de sus funciones que debe seguir, mientras que el 33.3% no tienen conocimiento sobre

las funciones que le corresponden realizar.
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Tabla N°4 RESULTADO PREGUNTA N°3

PREGUNTA 3. ¢ Usted realiza funciones que no estan dentro del manual de procesos?

RESPUESTAS | CANTIDAD | PORCENTAJE
SIEMPRE 9 75%
A VECES 1 8.3%
SEmPRE | ? 16:7%
NUNCA 0 0%
TOTAL 12 100%

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Jordy Farifio.

Grafico N°3 RESULTADO PREGUNTA N°3

i Usted realiza funciones que no estin dentro del
manual de procesos?

® SIEMPRE
® AVECES

CASI SIEMPRE
® NUNCA

8.3%

Fuente: Encuesta

Elaborador por: Jordy Farifio.

ANALISIS. - De las personas encuestadas un 75% de los trabajadores siendo el
porcentaje mayor, se da a conocer que los trabajadores realizan funciones que no estan
dentro del manual que se tiene en la actualidad.
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que se tiene actualmente?

Tabla N°5 RESULTADO PREGUNTA N°4

PREGUNTA 4. ;Cree usted que es necesario realizar una mejora al manual de procesos

RESPUESTAS | CANTIDAD | PORCENTAJE
Sl 11 91.7%
NO 1 8.3%
TOTAL 12 100%

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Jordy Farifio.

Grafico N°4 RESULTADO PREGUNTA N°4

:Cree usted que es necesario realizar una mejora al manual de
L
procesos que se tiene actualmente?

& si
@ Mo

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Jordy Farifio.

ANALISIS - De las personas encuestadas un 91.7%, los trabajadores consideran que es

necesario realizar una mejora al manual de procesos que se tiene actualmente.
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PREGUNTA 5. (Cémo considera usted que se realicen modificaciones dentro del
manual de procesos, para obtener una mayor coordinacion de las funciones y actividades

dentro del departamento?

Tabla N°6 RESULTADO PREGUNTA N°5

RESPUESTAS | CANTIDAD | PORCENTAIJE
II\/IPONFIQl'JI',YANTE 8 66.7%
IMngggNTE 4 33.3%
| I\/IPg’FAQ\'I[Bﬁ\NTE 0 0%
IMPORTANTE 0 0%
TOTAL 12 100%

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Jordy Farifio.

Grafico N°5 RESULTADO PREGUNTA N°5

;Como considera usted gque se realicen modificaciones dentro del
mannal de procesos, para obtener una mavor coordinacion de las
funciones y actividades dentro del departamento?

@ MUY IMPORTANTE
@ FOCO IMPORTANTE

MADA IMPORTANTE
@ IMPORTANTE

Fuente: Encuesta

Elaborador por: Jordy Farifio.

ANALISIS. - De las personas encuestadas un 66,7% los trabajadores consideran que
realizar modificaciones dentro del manual de procesos para poder obtener una mayor
coordinacion de las funciones es un método muy importante y un 33.3% considera que es

poco importante.
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sus labores dentro del departamento?

Tabla N°7 RESULTADO PREGUNTA N°6

PREGUNTA 6. ¢Considera usted que utilizar el manual de procesos ayudara a mejorar

RESPUESTAS | CANTIDAD | PORCENTAJE
Sl 11 91.7%
NO 1 8.3%
TOTAL 12 100%

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Jordy Farifio.

Grafico N°6 RESULTADO PREGUNTA N°6

i Considera usted que utilizar el manual de procesos ayuda
a mejorar sus labores dentre del departamento?

® s
@ No

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Jordy Farifio.

ANALISIS. - Con el mayor porcentaje 91.7%, los trabajadores consideran que utilizar
el manual de procesos ayuda a mejorar las labores dentro del departamento.
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4. CAPITULO I1l. DESARROLLO DE LA PROPUESTA

4.1. TITULO DE LA PROPUESTA

Redisefio del manual de procesos del departamento laboratorio clinico a domicilio
del centro médico VERIS Alborada.

4.2. OBJETIVO DE LA PROPUESTA

Mejorar los procesos que se ejecutan dentro del departamento laboratorio clinico
a domicilio, controlando las actividades que realizan cada trabajador para poder tener una
mejor productividad.

4.3. DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

En esta propuesta se pretende mejorar de una manera productiva los procesos que
se ejecutan dentro del departamento laboratorio clinico a domicilio del centro médico
Veris Alborada, ya que los procesos que realizan los colaboradores del ya mencionado

departamento no estan plasmado en el manual que se tiene actualmente.

Por tal motivo se realiz6 un redisefio del manual de procesos para darle solucion a
esta problematica que se presenta dentro del departamento, para la implementacion de esta

manual se procede a realizar mediante el anélisis FODA y CAPA.
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ANALISIS. FODA

4 N

-Servivio a domicilio con
buena demanda .

-Trabajadores debidamente
capacitados en el area que se
desemperian.

-Intrumentos de analisis con

tecnologica de punta.
D

-Ausencia de manual de
los procesos debidamente
actualizados.

-Falta de compromiso con

-

0)

-Convenios con entidades de
salud, publicas y privadas.

-Implementar nuevos servicios
médicos a domicilios como
puesta de sueros, toma de
presion, inyecciones.

-Aumento de nuevos pacientes.

el trabajo en equipo.

o

A
-Competencia directa
-Economia de la Pais.

-Nuevas reformas para el
funcionamiento de

~

laboratorios clinicos .

\_
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ANALISIS CAPA

/ CORREGIR \

DEBILIDADES

-Redisefiar el manual de
procesos que se tiene
actualmente para una mejor
organizacion dentro  del
departamento.

-Capacitacion para mejorar

el trabajo en equipo. /

-
4 N

POTENCIAR
FORTALEZAS

-Aumentar la fidelizacién de los
pacientes con la calidad de
servicio que se ofrece.

-Cambiar  constantemente lo
equipo de analisis del laboratorio
de acuerdo a los avances
tecnoldgico que estos vallan

/ AFRONTAR \

AMENAZAS

-Ofrecer a los pacientes
promociones en fechas
importantes para asi poder
fidelizarlos.

-Estar  preparado  para
cualquier reforma que se
presente al transcurrir con

@sentando. /

Qs anos. /
/ APROVECHAR \

OPORTUNIDADES

-Con el manual se podra ejecutar
los nuevos procesos de una
manera organizada obteniendo
una mejor productividad de parte
de los colaboradores.

-Con la implementacion de
nuevos servicios médicos a
domicilio se aprovechara el

aumento de clientes que se
obtendréa siendo beneficioso para
empresa.
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ORGANIGRAMA DEL DEPARTAMENTO LABORATORIO CLINICO A

DOMICILIO

Grafico N° 7 ORGANIGRAMA DEL DEPARTAMENTO.

DEPARTAMENTO LABORATORIO
CLINICO ADOMICILIO

JEFE DEL
DEPARTAMENTO
[ |
FLEBOTOMISTAS
CONTACT CENTER MOTORIZADOS

La propuesta se obtiene mediante cuatro etapas para poder implementarse.

Elaborado por: Jordy Farifio.

Grafico N°8 ETAPAS PARA EL REDISENO DEL MANUAL DE PROCESOS

PLANIFICACION

ELABORACION DEL REDISENO
DEL MANUAL DE PROCESQOS

CAPACITACION DE LOS
TRABAJADORES

CONTROL DEL CUMPLIMIENTO
DEL MANUAL DE PROCESOS

Elaborado por: Jordy Farifio.
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Etapa 1. Planificacion.

Se tiene la necesidad de planificar la propuesta del redisefio del manual de procesos
del departamento laboratorio clinico a domicilio del centro medico Veris Alborada, en
donde se realizara cambios al manual afiadiendo y mejorando cada uno de los procesos
que se ejecutan permitiendo mejorar el desempefio de los trabajadores teniendo una buna
organizacion dentro del departamento. Se realizara actividades como la respectiva
capacitacion en donde se les daréd a conocer el redisefio del manual explicando cada uno

de los procesos y la importancia que tiene al utilizarlo. (Véase en el anexo N°4)
Etapa 2. Elaboracion del redisefio del manual de procesos.

Mediante lo establecido en la planificacion se realizo el redisefio del manual en
las dos &reas del departamento, Contact Center y Flebotomistas Motorizados afiadiendo y
mejorando de manera sistematica cada uno de los procesos detalladamente para el

desempefio de cada uno de los trabajadores de cada area.
A continuacion se da a conocer el significado de los siguientes términos:

e Venopuncion: Téctica en donde se utiliza una aguja para extraer sangre de una
vena.

e Torniquetes: Banda elastica que sirve para comprimir un vena por diferentes
motivos.

e Hematomas: Pequefia acumulacion de sangre, causado por una mala
venopuncion.

e Gradillas: Instrumento que sirve para dar soporte de forma vertical los tubos en
donde se receptan las muestras de sangre.

e Guardianes: recipiente en donde se deposita los desechos corto punzantes.
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Manual de procesos con el que cuenta actualmente el area de Contact Center:

Tabla N° 8 MANUAL DE PROCESOS ACTUAL CONTACT CENTER.

LAB. CLINICO A DOMICILIO.

AREA PROCESOS SUBPROCESOS
Registro de paciente
Gestion de agenda
En caja se debe escalar el requerimiento mediante
grupo de whatsApp, sin ofertar dia y hora de
atencion ya que se debe coordinar con la agenda ya
CONTACT |programada.
CENTER
Los tiempos de atencion de la toma de muestra son
de 15 minutos.
El tiempo de llegada del flebotomista es 10 minutos
antes o después de la hora fijada.
Enviar
CONTACT | Informar que debe estar preparado para la respectiva| agendamiento a
CENTER |muestra. flebotomista

motorizado.

FIN

Fuente: Manual Veris. Dep. Laboratorio clinico a domicilid.
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Manual de procesos con el que cuenta actualmente el area de Flebotomistas

Motorizados:

Tabla N°9 MANUAL DE PROCESOS ACTUAL FLEBOMISTAS

MOTORIZADOS.

AREA

Tarea / Actividad

Flebotomista
Motorizado

Presentacion.
Buenos dias mi Nombre es... soy el profesional de VERIS/ quien lo
atendera el dia de hoy en la toma de muestras de laboratorio.

Flebotomista
Motorizado

Solicitar los datos del paciente.
Confirmar datos, solicitar orden médica, confirmar si se encuentra en
condiciones el paciente.

Flebotomista
Motorizado

Realizar cobro en efectivo.

Flebotomista
Motorizado

Preparacion de materiales.

Para la constancia del paciente todo el material es nuevo, esta sellado
y es desechable.

Preparar frente al paciente solo el material necesario para la toma de
muestra.

Flebotomista
Motorizado

Info. De proceso.
Informar al paciente el proceso se seguira.
e Busqueda de la vena méas Gptima para la puncion.

Flebotomista
Motorizado

Descartar desechos.
Descartar frente al paciente el material utilizado en los guardianes
entregados para el servicio de laboratorio a domicilio.

Flebotomista
Motorizado

Info. De resultados.
El tiempo estimado de entrega de sus resultados es....
¢ Indicar acorde al tipo de exdmenes, si se trata de una prueba
nueva consultar el tiempo al laboratorio central.

Flebotomista

Despedida.

Motorizado | Gracias por confiar en veris, serd un gusto volver a atenderlo.
Flebotomista Deposito al cierre de atencion
Motorizado P '

FIN

Fuente: Manual Veris. Dep. Laboratorio clinico a domicilié.
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ESTRUCTURA DE LOS PROCESOS.

Se realiz0 la estructura de los procesos de las areas Contact Center y Flebotomistas

Motorizados del departamento laboratorio clinico a domicilio, para poder tener

conocimiento de cada una de las funciones que se realizan.

Grafico N°9 ESTRUCTURA DE LOS PROCESOS DEL DEPARTAMENTO

LABOFATORIO CLINICO A
DOMICLIO

PACIENTE

CONTACT CENTER

FLEBOTOMISTAS
MOTORIZADOS

Paciente
solicita el
SErVICIO 8

domicilio

Recibir llamada
I del paciente

v
Comunicar al paciente
la dizsponibilidad de su

turmo.

Confirmar la orden medica
v verificar 1a disponibilidad
del turno para la cita.

v

Efectivo: T.Creédito:
Generar Eealizar Cobro,
cotizacidn enviar factura via

email
I
+
Se realiza agendamiento v
asignacion del flebotomista
motorizado

Se da indicaciones

al paciente para la [——*

respectiva cita

Fevisar
whats App
verificando

los pacientes
asignados
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PACIENTE

CONTACT
CENTER

FLEBOTOMISTAS
MOTORIZADOS

Solicitar nueva cita \I "

MO

o anulacién de cita |

}

[ Se dirige al domicilio

del paciente

'

Alllegar al dosmicilio
realizar 1a rezpectiva
preszentacion

!

;(Pacients

estd en
condiciones
de realizar

el examen?

SI

Werificar el -
monto de pago
en efectivo

¥

Fecibe pago

[ Getera factura ]

v

Aplicar procedimiento
para poder realizar el
rezpectivo examen

¥

™ >

Elaborado por: Jordy Farifio.
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A continuacion, se detalla el redisefio del manual de cada area en donde se
agregaron nuevos procesos de forma detallada para poder tener una mejor organizacién

de parte de los trabajadores siendo factible para el departamento.

Tabla N°10 MANUAL DE PROCESOS REDISENADO CONTACT CENTER.

CENTRO MEDICO VERIS ALBORADA
DEPARTAMENTO LABORATORIO CLINICO A DOMICILIO
MANUAL DE PROCESOS DEL AREA CONTACT CENTER

AREA DESCRIPCION
Recibir la llamada del paciente con amabilidad, saludandolo
dependiendo al horario en que se encuentre.
CONTACT
1 CENTER o Lesaluda...... Jen qué le puedo ayudar?
e Daraconocer que usted le ayudard, en todo para que pueda
recibir una buena atencion.
Se procedera con el agendamiento.
e Solicitar datos del paciente: Nombres, apellidos
2 CONTACT completos, cedula, nimero de contacto, email, direccion
CENTER exacta y procede a registrar en el sistema.

e Revisar en el sistema los agendamiento de citas y dar a

conocer los horarios y fechas que estan disponibles.
Validar el costo de sus examenes.

e Para confirmar el costo de sus examenes por favor
indiquenos que tipo de exdmenes realizara o podria
enviarnos la foto de la orden medica mediante la

3 CONTACT aplicacion whatsApp.
CENTER e El costo de sus examenes es de $.... ;cancelara este valor
en efectivo o tarjeta de crédito?, adicional ¢me indica a
nombre de quien se emite la factura?

e Si es efectivo comunicarle al paciente que le debe cancelar

al profesional encargado en realizar el examen.
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Si es con tarjeta de crédito solicitar datos de la tarjeta,
realizar el cobro, generar factura, proceder enviar factura

por email.

CONTACT
CENTER

Para finalizar agendamiento.

La cita con el profesional encargado en realizar sus

examenes se encuentra programada para el dia...... a

Para realizar su examen recuerde que debe estar en
ayuna. (dependiendo al examen a realizar)

Para realizar su pago en efectivo recuerde contar con la
cantidad exacta, para que el profesional pueda realizar el
respectivo cobro.

Por favor tener disponible la orden médica donde tendra
que entregarsela al profesional encargado, no se olvide

estar pendiente al celular 10 minutos antes de su cita.

CONTACT
CENTER

Despedida.

Gracias por preferirnos y confiar en Veris, esperamos

poder ayudarle nuevamente.

CONTACT
CENTER

Una vez confirmadas todas las citas que se hayan hecho en el dia
debidamente organizada, enviar el archivo del agendamiento de
citas a los flebotomistas motorizados mediante la aplicacion
whatsApp dandole a conocer los horarios de citas que van a tener

en el dia.

FIN

Elaborado por: Jordy Farifio.
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Tabla N°11MANUAL DE PROCESOS REDISENADO FLEBOTOMISTAS

MOTORIZADOS.

CENTRO MEDICO VERIS ALBORADA
DEPARTAMENTO LABORATORIO CLINICO A DOMICILIO
MANUAL DE PROCESOS DEL AREA FLEBOTOMISTAS MOTORIZADOS

AREA

DESCRIPCION

FLEBOTOMISTA
MOTORIZADO

Verificar la agenda de los pacientes, para saber qué tipo
de examenes realizara en el dia y prepara los materiales

necesarios.

FLEBOTOMISTA
MOTORIZADO

Dirigirse al domicilio del paciente de acuerdo a la

direccion que esta en la agenda.

e En caso de no encontrar la direccion exacta del
paciente comunicarse via whatsApp y pedir la
ubicacidn actual para poder llegar con facilidad.

FLEBOTOMISTA
MOTORIZADO

Presentacion.

Buenos dias mi Nombres es....soy el profesional de
VERIS quien le atendera el dia de hoy en la toma de

muestras de laboratorio.

FLEBOTOMISTA
MOTORIZADO

Identifique al paciente.

e Verificar los datos del paciente:
Por favor me confirma sus nombre y apellidos
completos, su nimero de cedula y email.

e Solicitar la orden médica:
Me permite la orden médica para verificar los
examenes ( flebotomista se debera quedarse con
la orden médica para entregarla al laboratorio)

e Verificar que el paciente se encuentre en las
condiciones las que se requiere para el examen

(en ayuna) en caso de que el paciente no se
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encuentre en la condiciones requeridas se tendra
que informar al paciente que debe realizar otra

cita.
Se realiza el cobro.

e Confirmar los datos de la factura.

e Generar factura.

FLEBOTOMISTA
MOTORIZADO

Se debe preguntar.

e (En qué lugar de la casa le puedo tomar la
muestra? Preferible un lugar iluminado y

comodo.

FLEBOTOMISTA
MOTORIZADO

Medidas de higiene.

e Lavarse las manos completamente con alcohol.
e dar a conocer que el material que se utilizara esta

sellado.

FLEBOTOMISTA
MOTORIZADO

Proceso que se seguira.

e Inspire seguridad y confianza hacia el paciente
explicandole el procedimiento que se ejecutara
para su respectiva muestra. .

e Preparar el material, colocarse mandil, mascarilla
y guantes.

e Colocar al paciente de manera comoda con el
brazo extendido, asegurese que la mano del
paciente este cerrada.

e Busqueda de la vena mas Optima para la
venopuncion.

e Limpiar el sitio de la venopuncion con alcohol.

e Aplicar el torniquete 5 a 10 cm por encima del
sitio de puncion.

e Se procede con la venopuncion.
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e Retirar el torniquete y recolecta la muestra en sus

envases respectivo.

FLEBOTOMISTA

En caso de:

e No poder realizar la venopuncion en el primer
intento, solicitar autorizacion al paciente, o0 en

caso de nifios a los padres, para volver a intentar

8 -z
MOTORIZADO la puncion.

e Que al paciente se le forme hematomas por la
puncion, proceder a colocarse un algodén con
alcohol e indicarle que ira desapareciendo de
forma natural al transcurrir las horas.

Recomendaciones posteriores a la toma de la
muestra.
FLEBOTOMISTA e Recojael brazo y mantenga presionado en donde
MOTORIZADO se realizo la puncion.
Responder de manera técnica las duda presentadas
durante el procedimiento.
Guardar las muestra de los exdmenes en las respectivas
9 FLEBOTOMISTA | gradillas y guardar dentro del recipiente en donde se
MOTORIZADO podrd conserva de una manera refrigerada hasta el
momento de finalizar el resto citas segun la agenda.
10 FLEBOTOMISTA | Frente al paciente deseche el material corto punzante
MOTORIZADO utilizando los guardianes respectivos.
Comunicarle al paciente.
FLEBOTOMISTA o EIl tiempo estimado para la entrega de los
11

MOTORIZADO

resultados de sus examenes es
de...(dependiendo de los examenes que se

realizd)
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e Los resultados de los examenes se procedera a
enviar mediante su email, le recuerdo que pude
descargar la aplicacion MI VERIS en donde

podra verificar sus resultados de igual forma.

FLEBOTOMISTA

Despedida.

MOTORIZADO e Gracias por preferirnos y confiar en Veris,
esperamos poder ayudarle nuevamente.
Al culminar con la agenda de cita, acercarse al banco a
FLEBOTOMISTA _ )
13 depositar los valores recaudados correspondientes a las
MOTORIZADO .
citas.
1 FLEBOTOMISTA | Entregar las muestras de los pacientes con su respectiva

MOTORIZADO

orden médica al laboratorio.

FIN

Elaborado por: Jordy Farifio.

Etapa 3. Capacitacion hacia los trabajadores.

Mediante la capacitacion por medio de un profesional se dara a conocer a los

trabajadores el manual redisefiado en donde se explicara cada uno de los determinados

procesos y la importancia que con lleva cumplir sus funciones de acuerdo a cada area del

departamento. (Véase en el anexo N°7)

Etapa 4. Control del cumplimiento del manual de procesos.

Se plantea un control mensual para evaluar el cumplimiento del manual de las dos

areas del departamento para comprobar y dar seguimiento si se esta cumpliendo con los

cambios que se realizé dentro del mismo.
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES.

Se ejecutd el cronograma de actividades de la propuesta destacando de esta manera
el tiempo determinado que se tomara en realizarse, la cual se desarrollara mediante cuatro
etapas: La planificacion se ejecutara el mes de abril, la elaboracion del redisefio del manual
se planteara el mes mayo, la capacitacion hacia los trabajadores se llevara cabo la primera
semana del mes de junio y el control para el cumplimiento del manual se realizara a partir
de la segunda semana de junio. A continuacion se detalla cada etapa. (Véase en el anexo
N°4)

4.4. FACTIBILIDAD DE LA APLICACION
FACTIBILIDAD ADMINISTRATIVA:

Es factible administrativamente debido a la ejecucion del redisefio del manual, por
lo tanto, ayuda a mejorar los procesos administrativos dentro del departamento ya

mencionado.
FACTIBILIDAD LEGAL:

Es factible legalmente por que se encuentra bajo las leyes de la Republica del
Ecuador, Plan Nacional de Desarrollo Toda una Vida, Codigo del trabajo y dentro de Los

Reglamentos para el Funcionamiento de los Laboratorios Clinicos.
FACTIBILIDAD FINANCIERA:

El monto de inversion para la propuesta sera financiando por ingresos propios de
la empresa siendo esto algo beneficioso para el departamento, presupuestados de la

siguiente forma.

Tabla N°12 PRESUPUESTO DEL REDISENO DEL MANUAL

CANTIDAD DETALLES PRECIO UNITARIO | PRECIO TOTAL
1 RESMA DE HOJAS $4,50 $4,50

12 IMPRESIONES $0,15 $1,80

12 CARPETAS $0,50 $6,00
TOTAL $12,30

Elaborado por: Jordy Farifio.
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Tabla N°13PRESUPUESTO DE CAPACITACION

CANTIDAD DETALLES PRECIO UNITARIO PRECIO TOTAL
1 CAPACITADOR $250,00 $250,00
12 CERTIFICADOS $1.50 $18.00
TOTAL $268,00
Elaborado por: Jordy Farifio.

Tabla N°14 PRESUPUESTO DE REFRIGERIO
CANTIDAD DETALLES PRECIO UNITARIO [PRECIO TOTAL
1 PAQUETE DE VASOS $1,50 $1,50
1 SERVILLETAS $1,00 1,00
12 AGUA $0.50 $6.00
) BEBIDAS GASEOSAS $150 $3.00
GRANDES

12 SANDUCHES $2,00 $24,00
1 PAQUETE DE TE $2.50 $2.50
TOTAL $32,00

Elaborado por: Jordy Farifio.

4.5. RESULTADOS ESPERADOS EN LA APLICACION DE LA PROPUESTA.

Con la propuesta, redisefio del manual de procesos del departamento laboratorio

clinico a domicilio del centro médico Veris, se espera un mejor desempefio por parte de

los trabajadores ya que se mejord cada uno de los procesos que se realizan dentro de cada

una de las areas.

Esto permitira obtener una mejor acogida y fidelizacion por parte de los pacientes
que solicitan este servicio con frecuencia en donde se podra adquirir por parte de ellos

nuevos referidos.
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5. CONCLUSION.

Se mejoro6 la eficiencia de los procesos que se realizan dentro del departamento
laboratorio clinico a domicilio del centro médico Veris Alborada, mediante un redisefio al
manual que se tiene en la actualidad en donde se podra evidenciar cada uno de los nuevos
métodos que se ejecutaran por parte de los trabajadores mejorando su rendimiento dentro
del departamento. Teniendo en cuenta que contar con un manual de procesos debidamente
ejecutado es muy favorable, ya que los trabajadores tendran en donde poder guiarse para

cumplir con sus funciones de una manera organizada siendo factible para la empresa.
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6. RECOMENDACIONES.

Se recomienda al departamento laboratorio clinico a domicilio del centro médico
Veris Alborada, actualizar y detallar cada uno de los procesos de manera
frecuente, donde se podra prevenir una mala organizacion por parte de los
trabajadores.

Contratar personal que cumplan el perfil de cada uno de los puestos que se
requiere en cada area.

Brindar a los trabajadores plan de internet celular con alta velocidad para que
puedan realizar su trabajo al momento de comunicarse con los pacientes de una

manera mas agil.
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8. ANEXOS

Anexo N° 1 AREAS DEL DEPARTAMENTO

Contact Center

Flebotomista Motorizado
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Anexo N°2 FORMATO GUIA DE OBSERVACION

GUIA DE OBSERVACION

Nombre:

Lugar:

ASPECTOS A OBS

ERVAR

1. Condiciones de
infraestructura

Deficiente

Eficiente

Detalles

Fachada.

Equipos de analisis.

Condiciones de higiene.

Existe lugar adecuado para el
almacenamiento de muestras.

2. Responsabilidad de los
trabajadores

Conocimiento de sus funciones.

Realizan procesos con respecto al
manual.

Trabajo en equipo.

3. Atencién al cliente

Saludos cordiales.

Ayuda ante cualquier inquietud al
cliente.

Se despide Cordialmente.
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Anexo N°3 FORMATO DE LA ENCUESTA

Encuesta para los trabajadores del departamento laboratorio clinico a domicilio del centro

médico veris alborada, en la ciudad Guayaquil con fines académicos.

1. ¢ Conoce usted si en el departamento de laboratorio clinico a domicilio cuenta con
un manual de procesos?

o SlI
o NO

2. ¢Conoce cada una de sus funciones y procesos que debe seguir de acuerdo al
manual de procesos?

o Sl
o NO
o ALGUNAS

3. ¢ Usted realiza funciones que no estan dentro del manual de procesos?

SIEMPRE

A VECES

CASI SIEMPRE
NUNCA

o O O O

4. ¢ Cree usted que es necesario realizar una mejora al manual de procesos que se
tiene actualmente?

o Sl
o NO

5. ¢Cbémo considera usted que se realicen modificaciones dentro del manual de
procesos, para poder obtener una mayor coordinacién de las funciones y actividades
dentro del departamento?

o MUY IMPORTANTE
o POCO IMPORTANTE
o NADA IMPORTANTE

6. ¢Considera usted que utilizar el manual de procesos ayudara a mejorar sus
labores dentro del departamento?

o Sl
o NO
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Anexo N°4 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

MESES ABRIL | MAYO | JUNIO | JULIO
SEMANAS 1]2[3]4]1]2]3]4]1]2][3]4]1]2][3]4
ETAPA 1

Planificacion para realizar el redisefio
del manual de proceso

ETAPA 2

Elaboracion del redisefio al manual de
proceso

ETAPA 3

Capacitacion para dar a conocer el
redisefio del manual de procesos

ETAPA 4

Control para el cumplimento del manual

51



Anexo N°5 DESCRIPCION DE PUESTO DEL AREA CONTACT CENTER

DESCRIPCION DEL PUESTO

Nombre del cargo:
Contact Center

Nivel Funcional: Dependencia:

Experiencia en Atencion al Cliente

Jefe Inmediato: Numero de puestos: 4

Gerente del departamento.

Naturaleza del puesto:

Ordinario




Anexo N°6 DESCRIPCION DE PUESTO DEL AREA FLEBOTOMISTA
MOTORIZADO

DESCRIPCION DEL PUESTO

Nombre del cargo:
Flebotomista Motorizado.

Nivel Funcional:

e Técnico o Auxiliar en laboratorio
clinico.

e Licenciatipo A

Dependencia:

Jefe Inmediato:

Gerente del departamento.

Numero de puestos: 4

Naturaleza del puesto:

Ordinario
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Anexo N° 7 CERTIFICADO DE CAPACITACION

veris\.f
ABORATORIO

Otorga el siguiente certificado a:

Por haber participado en la capacitacion:
"Importancia de Contar con un manual de procesos
debidamente estructurado” dictado desde 1 hasta el 6 de
junio del 2020

. &
CAPACITADOR U JEFE
e
— SERVICIO DE— DEPARTAMENTO

LABORATORIO CLINICO
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Anexo N° 8 ACTUAL MANUAL DE PROCESOS AREA CONTACT CENTER

vVeris

BANUAL DE PROCE B0 E OFERAT
LAEORATORKD CLIMICO DOMICILIO

WD E PARA EITAELECIMIENTD E DE

Edicién No. 01

| Pig.15de 123

10 MATRIZ DE PROCESOS.
A continuacion se detalla los procesos identificados

LAB. CLINICO A DOMICILIO.
AREA PROCESOS SUBPROCESOS
Eegistro de pacientes
Gestion de agenda
En caja se debe escalar el requerimiento mediante grupo de whatsapp, sin ofertar dia ¥ hora de
atencién ya que se debe coordinar con la agenda va programada.
CONTACT
CENTER
Los tiempos de atencion de la toma de muestra son de 13 minutos.
El tiempo de llegada del flebotomista es 10 minutos antes o después de 1a hora fijada.
CONTACT - Enviar agendamiento
CENTER Informar que debe estar preparado para la respectiva muestra. e ista motori i
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Anexo N° 9 ACTUAL MANUAL DE PROCESOS AREA FLOEBOTOMISTAS MOTORIZADOS

MANUAL DE PROCE B0OE DPERATIWD B PARA E3TAELECIMIENTOE DE
res L LAEDRATORID CLINICO D-OMICILIO
VCI1S
Edicién No. 01 Pig. 14 de 123
9.3 PROCEDIMIENTO
PROCEDIMIENTO
Lah Clinico Damicili WVersion:0]
A Unidad / Poesto Tarea [ Actividad
- Presentacion.
1 S Buenos dias mi Nombre es___ soy el profesional de VERIS/ quien lo atendera el dia de hoy en la toma de muestras de
Motorizado laboratario. .
2 Flebotomista Solicitar los datos del paciente.
Motornizado Confirmar datos, selicitar orden médica, confinmar =i se encuentra en condiciones el paciente.
Flebotomista . .
3 WMotorizad Realizar cobro en efectivo.
Flebotomist Preparacion de materiales.
4 Motorizado Para la constancia del paciente todo el material es nuevo, esta sellado v es desechable.
Preparar frente al paciente solo el material necesario para la toma de muestra.
Info. De proceso.
5 Flebotomista Informar al paciente el proceso se seguird.
Motorizado * bisgqueda de la vena més dptima para la puncion.
Flet . Descartar dezechos.
6 WMatorizad Descartar frente al pacients el material utilizado en los guardianes entregzdos para el servicio de laboratorio 2 domicilio.
Info. De resultados.
- Flebotomista El tiempo estimado de enfrega de sus resultados es....
' Motorizado » Indicar acorde al tipo de exdmenes, =i g2 trata de 1ma prueba nueva consultar el tismpo al labaratorio central.
1 Flebotomista Despedida.
Motorizado Gracias por confiar en veris, serd un gusto volver a atenderlo.
9 F]ebutomtsia][] Depasito al cierre de atencion.
_ p .
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