"Gestión de Procesos en el ámbito industrial. Aproximación a la Sanidad"

ALGUNAS REFLEXIONES INICIALES

Hasta ahora las organizaciones han tendido a la gestión jerarquizada asociada a la especialización del trabajo. El no gestionar la empresa sobre la base de sus procesos no implica que éstos no existan. El problema es, simplemente, que no se tiene conciencia de ellos. Es imprescindible, una gestión por procesos de las organizaciones para poder recuperar todo el valor que se está despilfarrando en el espacio vacío entre las diferentes funciones de la empresa.

Todo proceso de cambio es traumático y la gestión por procesos no es una excepción a esta regla. Pasar de la clásica organización departamental o funcional, a otra basada en los procesos, puede llegar a ser un fracaso si no se sabe gestionar la transformación.

El compromiso y la involucración de la alta dirección en el proyecto, es el principal factor de éxito para implantar la Dirección por Procesos. Se va a producir una reestructuración organizativa que conlleva un estado de incertidumbre en la empresa. La correcta gestión de la comunicación y de los elementos del cambio por parte de la dirección, podrá eliminar o amortiguar dicha incertidumbre.

Abandonar la antigua concepción departamental y gestionar basándose en procesos, aporta a la organización los fundamentos necesarios para ser muchos más excelentes en su cometido.

TODAS las empresas u organizaciones de SERVICIOS existentes son perfectas candidatas para realizar la gestión por procesos. Conceptos como reingeniería de procesos, mejora incremental o benchmarking, no podrán implantarse correctamente sin haber puesto en marcha previamente la Dirección por Procesos.

INTRODUCCIÓN

La calidad total es un enfoque integrador de gestión que tiene como objetivo la mejora continua de la satisfacción de los clientes – externos e internos- y la disminución permanente de los costes reales.

Para lograrla se debe:

· Comprometer e involucrar a todo el personal en la mejora continua, particularmente a la Alta Dirección.

· Considerar a las organizaciones como conjuntos de procesos orientados a clientes.

· Estructurar Proyectos de Mejora con un horizonte y objetivos concretos.

Debemos ser conscientes que la única manera posible de cumplir con las necesidades y expectativas de nuestros clientes es una buena gestión de los procesos que nos va a permitir dar respuesta a las demandas de los mismos. Estas demandas normalmente se concretan en:

· La mejor calidad del producto o servicio

· Al menor coste

· Acompañado de un buen servicio

· Entregado a tiempo

· Que sea flexible para atender sus necesidades especiales o urgentes.

LA GESTIÓN POR PROCESOS EN LOS SERVICIOS

Las organizaciones de Servicios presentan una gran diversidad: servicios públicos, financieros, hoteleros, turísticos, SANITARIOS, profesionales, etc. Sin embargo, todas ellas son resultado del funcionamiento de sus procesos.

La Dirección por Procesos permite a las empresas de servicios identificar los requisitos y exigencias de sus clientes, - externos e internos -, enfocándolas hacia el logro de una alta satisfacción de las necesidades y expectativas de éstos.

Además, hace posible la mejora incremental y radical de dichos procesos.

CONCEPTO DE PROCESO

Entendemos por proceso un conjunto de actividades relacionadas y secuenciales, que transforman unos inputs – material, horas persona, capital, etc. - en los outputs deseados – bienes o servicios -, añadiendo valor. 

Debemos tener claro, por tanto, que los procesos son los medios mediante los cuales las compañías u organizaciones crean valor para sus clientes. Y por tanto, NO estarán acercándonos a la satisfacción de nuestro cliente todas aquellas actividades o fenómenos que se den a lo largo del proceso que supongan desperdicio, como pueden ser las inspecciones o controles, las esperas o los transportes.

ELEMENTOS DE UN PROCESO

En los procesos de servicios, a diferencia de los industriales, el input fundamental suele ser las horas de su personal. Ejemplos de procesos en empresas de servicios serían: concesión de créditos, realización de pólizas de seguros, lanzamiento de un programa de formación, urgencias hospitalarias, diagnóstico terapéutico…

Los aspectos fundamentales que deben medirse en las diferentes actividades de los procesos son:

· Coste

· Plazo

· Impacto en calidad

· Valor añadido versus desperdicio.

Por muy diferentes que sean los procesos de cada organización, todos tienen las siguientes características comunes:

· Atraviesan funciones

· Alinean los objetivos de la empresa con las expectativas y necesidades de los clientes

· Indican cómo están estructurados los flujos de información y de materiales.

· Muestran las relaciones proveedor/cliente entre funciones y cómo se efectúa el trabajo realmente.

TIPOS DE PROCESOS

Podemos distinguir tres tipos de procesos:

Procesos fundamentales: Son aquellos procesos que atraviesan muchas funciones, están directamente relacionados con los objetivos y tienen impacto en el cliente final. Ejemplos de este tipo son: Producción del servicio, logística integral, gestión de órdenes, servicio de atención al cliente, etc.

Procesos estratégicos: Aquellos directamente relacionados con la misión/visión, involucran a personal de primer nivel y gestionan otros procesos. Ente ellos cabe citar los de Calidad Total, reconocimiento y recompensa, planificación estratégica, desarrollo de competencias,…

Procesos de soporte: Dan apoyo a los procesos fundamentales, normalmente están dentro de una función y sus clientes son internos. En esta categoría se encuentran: Sistemas de información, control de calidad, formación y entrenamiento, selección de personal,…

Los ejemplos de procesos de esta clasificación pueden variar por completo de una organización a otra, o de un negocio a otro.

La definición y categorización de los procesos de cualquier compañía es responsabilidad de su equipo directivo y constituye la primera etapa para implantar la Dirección por Procesos.

PROCESOS CLAVE

Es importante la identificación de los procesos clave de cada organización en particular, con el fin de concentrar en ellos los esfuerzos de mejora incremental o radical.

Los procesos clave tendrán un gran impacto en la visión, los factores críticos de éxito, la estrategia y las ventajas competitivas de la organización en cuestión. Serán distintos para cada tipo de organización aunque éstas pertenezcan al mismo sector. Un proceso clave podrá pertenecer a cualquiera de los tres tipos anteriores, aunque los candidatos más claros a ser procesos clave son los procesos fundamentales.

Por ejemplo, en un hotel orientado a estancias de hombres o mujeres de negocios, será clave la realización de los procesos de entrada y salida, de forma rápida y precisa. Por otro lado, en un hotel que se dirija a clientes de vacaciones, será muy importante el proceso de estancia.

LA  DIRECCIÓN POR PROCESOS

En el concepto de Dirección por Procesos subyace un nuevo principio radical: “El diseño del trabajo debe fundamentarse en los procesos de un extremo a otro de las organizaciones y en la creación de valor para el cliente, y no en la gestión jerarquizada y en la especialización del trabajo”

La Dirección por Procesos: “Es la Dirección de las Organizaciones sobre la base de la Gestión por Procesos orientados a los clientes”

La Dirección por Procesos debe identificar los procesos clave de la organización basándose en:

· Su Visión

· Los Factores Críticos de Éxito

· Su Estrategia y Ventajas Competitivas

Para la Dirección por Procesos, lo más importante es el valor aportado a los clientes; no a las funciones.

Dirigir las organizaciones sobre la base la Gestión de los Procesos significa pasar de gestionar sobre la base de resultados y posteriormente controlar los procesos (el mal ya está hecho) a gestionar los procesos y posteriormente controlar los resultados.

DIRECCIÓN HOSPITALARIA POR PROCESOS 

En un hospital es clave el proceso de diagnóstico, así como el proceso quirúrgico. El ejemplo hospitalario lleva a reflexionar sobre un posible problema a la hora de gestionar los procesos: su estabilidad. Durante el proceso de diagnóstico, el paciente va pasando de un servicio a otro, en función de las pruebas y especialistas para determinar la dolencia. La falta de estandarización y la alta variabilidad del proceso se traducen en problemas a la hora de definirlo. Por eso, debemos ser flexibles en pensar en distintas versiones del mismo proceso.

Algunos macroprocesos hospitalarios

· Admisiones

· Investigación clínica

· Consultas externas

· Formación de personal

· Diagnóstico y terapia

· Servicio hotelero

· Facturación

· Compras de bienes y servicios

· Pruebas diagnósticas

· ….

ANÁLISIS DE PROCESOS

a) Diagrama Input / Output

El diagrama Input / Output es una herramienta de análisis que determina los elementos esenciales para el funcionamiento del proceso.

Las etapas para su desarrollo son:

1. Identificación del output (producto final) específico, siempre desde la óptica del cliente y de la necesidad que satisface.

2. Listado de conocimientos, habilidades, actividades y medios necesarios para la obtención del output determinado previamente.

3. Determinación de los inputs (materia prima) necesarios para ejecutar el proceso.

Alguno ejemplos de:

· Inputs: Materias primas, nueva información, suministros, especificaciones…

· Outputs: Bien o servicio que satisface las expectativas del cliente.

b) Diagrama de flujo de proceso. Concepto y utilidad.

· Debe representar el proceso tal y como se efectúa actualmente

· Es una representación gráfica de las etapas del proceso

· Suministra conocimiento del proceso a las funciones externas relacionadas

· Su análisis será básico para identificar oportunidades de mejora

Los objetivos de un diagrama de proceso son:

· Ayudar a la gestión del proceso, ya que facilita la toma de datos, el entrenamiento del personal del proceso, la implantación de controles estadísticos y, sobre todo, el establecimiento de indicadores.

· Construir una herramienta fundamental para los Grupos de Mejora de Procesos

· Hacer posible evaluar los costes, impacto en calidad, tiempos de ciclo y plazos de cada actividad.

· Clarificar qué es necesario hacer y quién debe hacerlo

· Poner en evidencia duplicidades de esfuerzo, retrasos, omisiones y etapas innecesarias.

· Comparar el proceso actual con el ideal planteado en la etapa de rediseño de un proyecto de reingeniería de procesos.

REINGENIERÍA DE PROCESOS

Se entiende por reingeniería de procesos: 

“El replanteamiento y el rediseño radical de los procesos de negocio para la obtención de mejoras espectaculares en:

· Coste

· Calidad

· Flexibilidad

· Servicio”

Metodología de implantación

Etapa 1.- Estructuración del proyecto y mapeo de los procesos

Etapa 2.- Diagnóstico interno y externo de los procesos 

Etapa 3.- Mejora incremental y Rediseño de los procesos

Etapa 4.- Implantación de la Mejora incremental y del Rediseño de los procesos.

La Dirección de la organización debe tener en cuenta que la REINGENIERÍA DE PROCESOS:

· Es una medicina fuerte que puede no constituir siempre la prescripción correcta

· Debe iniciarse y liderarse por la alta dirección de la empresa

· Constituye una aproximación de arriba abajo

· La tecnología de información es el facilitador, no el conductor de la reingeniería.

· Habitualmente, se enfoca a los procesos fundamentales

