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RESUMEN

El objetivo principal del presente trabajo se enfoca en disefiar procesos para el
Departamento de Caja de la Benemérita Sociedad Protectora de la Infancia Hospital
Leon Becerra de la ciudad de Guayaquil mediante la gestion de los procesos para el
desarrollo eficiente de las actividades.

Uno de los problemas ubicado dentro del Area de Caja radica en la inadecuada
asignacion tanto de arqueos como del monto para el fondo de caja a su

correspondiente apertura por parte de cada cajera.

El correcto desarrollo del presente trabajo requiere de una metodologia adecuada
para ello se realizaron las respectivas entrevistas al personal que forma parte del
departamento de caja en la actualidad; pudiendo asi conocer la perspectiva que tiene
cada empleado e inclusive brindar alternativas para la mejora del servicio en caja,
siendo estos lo que conocen mas de cerca las labores diarias que se realizan en el

area.

Mediante el disefio de procesos en el Area de Caja se lograra establecer las
actividades innecesarias que podrian generar inconvenientes a la Institucion. Ademas
servird de orientacion al personal en sus labores dentro del area de trabajo, para

poder asi enfrentarse a los objetivos planteados por la entidad.

Palabras claves: Area de Caja, actividades, procesos innecesarios, atencion

satisfactoria.



ABSTRACT

The main objective of the present work focuses in the design of procedures for the
Cash Department Area of the Ledn Becerra Hospital of the Benemérita Sociedad
Protectora de la Infancia of the city of Guayaquil through the management of

processes that will allow the efficient development of the activities.

One of the problems in the Cash Department Area lies in the inappropriate cash fund
given to each cashier at the start of the working day as well as inadequate cash

counts performed to them.

For the correct development of the present investigation it as necessary a
proper methodology that included interviews performed to the personnel that is
currently part of this department; this way, it was possible to know the perspective
that each employee has in order to offer alternatives for the improvement of the
service in the Cash Department from the people who know and are more closely to

the daily labors performed in the area.

The Design of processes in the Cash Department area will allowed to
determine the unnecessary activities that might generate disadvantages to the
Institution. It will also serve as orientation to the personnel in their activities inside
this area of work, enabling this way to meet the objectives established by the

institution.

Key words: area of box, activities, unnecessary processes, satisfactory attention.
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INTRODUCCION

Con el presente trabajo se propone un Disefio de Procesos elaborado para el
Departamento de Caja de la Benemérita Sociedad Protectora de la Infancia Hospital
Leon Becerra de la ciudad de Guayaquil, con la finalidad de abarcar el cumplimiento
de los objetivos que se propone la Institucion.

Para el adecuado funcionamiento de las actividades en una entidad es de suma
importancia contar con un manual que brinde la capacidad de analizar cada actividad
que conlleva realizar los procesos dentro de las distintas areas, por ello la
implementacion de este manual se convierte en un método relevante para identificar

falencias en las diferentes actividades y poder asi corregirlas a tiempo.

Dicho manual podra inclusive aportar al personal en el desarrollo eficiente de sus
labores diarias dentro del &rea de trabajo, ya que el mismo contendré las actividades

con un responsable asignado.

Con la realizacion de un manual de procedimientos se busca mejorar el servicio
que brinda la entidad a cada paciente, para asi evitar pérdidas futuras dentro del area
de caja y poder agilitar los procesos para que la informacion obtenida llegue a su
debido tiempo al departamento financiero.

El personal que labora en el Area de caja es el encargado de la recaudacion diaria
de todos los servicios que ofrece la Institucion, cuentan con un sistema de cobranza
que les permite facturar a los pacientes servicios como: Examenes de Laboratorio,
Rayos X, Emision de certificados de salud, Emision de copias, Consulta externa,
Consulta Emergencias, Hospitalizacion. Dentro del area de caja se puede encontrar
varios equipos que sirven de apoyo al personal para el desarrollo de las actividades,
el personal cuenta con una caja registradora para el cobro de servicios de montos
inferiores, una sumadora donde se registra la cantidad de dinero en las diversas

denominaciones y se adjunta como respaldo para los cuadres de caja.
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En el capitulo 1 se podra identificar las diferentes problematicas que se generan

en el area de caja del Hospital Ledn Becerra de la ciudad de Guayaquil por el cual
surgio la necesidad de realizar el presente manual de procedimientos; ademéas se
encontrardn los objetivos tanto general como especificos que busca alcanzar el

manual dentro de la Institucion.

En el capitulo 2 se definiran términos con la finalidad de tener una vision clara de
lo que se desea alcanzar, identificando la importancia que tiene que exista un manual
de procedimientos en el area de Caja porque ayuda a que los procesos sean

desarrollados de forma maés eficiente y evitando que exista confusiones en un futuro.

Dentro del capitulo 3 se explicara los procesos que el departamento de Caja del
Hospital Ledn Becerra de la ciudad de Guayaquil posee en la actualidad con el
propésito de buscar una mejora en los mismos y cumplir con las expectativas

esperadas.

Finalmente en el capitulo 4 se planteara la propuesta del Disefio de Procesos con
sus respectivas mejoras, pero sin perder la relaciéon con los procesos ya estructurados

dentro del area.



CAPITULO |

1. EL PROBLEMA
1.1. MARCO CONTEXTUAL

1.1.1. Antecedentes

El 5 de octubre de 1905 se reunieron los guayaquilefios: Dr. Ledn Becerra, Dr. Cesar
Borja Lavayen, Sr. Alberto Reina y el Dr. Jose Maria Estrada con la finalidad de
crear un Hospital sin fines de lucro que brinde servicios de manera benéfica a la

nifez existente.

El Hospital Ledn Becerra de la ciudad de Guayaquil consta de un departamento
de caja que tiene como objetivo principal la recaudacion de una parte de los ingresos
del mismo y atender con calidad y calidez a los diferentes requerimientos de los
clientes, es por eso que debemos de tomar muy en cuenta los diferentes problemas
que presenta dicho departamento como es que no exista una atencion adecuada para
los clientes y que el efectivo no sea bien administrado. La persona encargada de caja
Ileva un registro manual de los movimientos diarios en el departamento, esto puede
tener como consecuencias pérdidas para la Institucion ya que no existe un registro
apropiado de las transacciones diarias que realiza el Hospital Ledn Becerra de la

ciudad de Guayaquil.

La estructuracion de una guia o manual de procedimientos nos permitird un
mejoramiento en la recaudacion y agilitar la atencién al cliente, estos objetivos
estaran orientados a la toma de decisiones y sera de gran ayuda para el personal que

labora dentro del area, asi como para el personal que recién ingrese y desconozca los
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procedimientos que se realizan en dicha area, las politicas bajo las cuales debera

regirse o términos nuevos que se utilizan en la misma.

Con el apoyo de procesos los integrantes del area de caja podran desarrollar sus
actividades de una mejor manera e inclusive entregar una mejor atencion a sus
clientes o pacientes siendo el objetivo principal de la Benemérita Sociedad Protectora

de la Infancia Hospital Ledn Becerra de la ciudad de Guayaquil.

Servicios que ofrece el Hospital Leon Becerra de la ciudad de Guayaquil.

El Hospital Ledn Becerra de la ciudad de Guayaquil brinda sus servicios a la nifiez y
personas adultas; su edificacion cuenta con 160 camas, 80 salas generales, 80 camas
en tres pensionados y atiende diariamente entre 100 y 200 pacientes en consulta

externa, y en emergencia cerca de 150 pacientes.

El Hospital Ledn Becerra de la ciudad de Guayaquil cuenta con areas como:

Direccidon Técnica

* Secretaria

* Hospitalizacion *
Quirdfano

* Terapia

Intensiva *

Emergencia
* Consulta

Externa Direccion

Médica
* Departamento de
Medicina® Departamento de
Cirugia
* Departamento de Gineco

Obstétrica® Auxiliar de Diagnostico

* Departamento de Odontologia

= Departamento de Medicina Critica



Direccion Financiera

* Farmacia
* Activos Fijos
* Planificacion y
Presupuestos * Contabilidad
v Créditos y Cobranzas
* Tesoreria
v Pagos y Caja

* Convenios

Direccion Administrativa

* Control de
Gestion ®  Sistema
* Servicios

Generales *
Bioestadistica

El area General de la Institucién da hospitalizacion a nifios que no poseen
recursos y sus precios de consulta son bajos para la comodidad del cliente y para las
personas adultas ofrece las salas como Pensionado Especial, Pensionado de Primera
y Pensionado Economico. EI Hospital Leon Becerra de la ciudad de Guayaquil
cuenta con una farmacia que atiende a los pacientes y a las personas en general la

cual se encuentra acondicionada para preservar las medicinas.

Lo dltimo que podemos destacar es que ahora el Hospital Leon Becerra de la
ciudad de Guayaquil podra recibir a los pacientes que cuenten con un seguro del
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) para las distintas areas que el

cliente lo solicite.

Area de caja del Hospital Leon Becerra de la ciudad de Guayaquil.

El departamento de Caja tiene una funcion muy importante en el &mbito financiero y
econdémico del Hospital Leon Becerra de la ciudad de Guayaquil ya que en esta area

se recauda todos los servicios médicos que ofrece dicha Institucion, si se emplean
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bien los recursos y se cumplen con los procedimientos establecidos se puede llegar a

obtener una informacién financiera precisa y oportuna para los departamentos

encargados de las obligaciones pendientes propias del hospital.

Este departamento cuenta con tres cajas que se encargan de la recaudacion de
valores por servicios de:
v' Consultas Externas
Consulta Emergencias
Examenes de Laboratorio
Rayos X
Hospitalizacion

Emision de Certificados de Salud

RN NN SR

Emision de Copias

1.1.2. Diagnostico Institucional

1.1.2.1.Macro Entorno

. POLITICO.- Las reformas del poder ejecutivo a la atencién en centros
médicos a todo el personal afiliado, afecta de manera directa al Hospital Leon
Becerra de la ciudad de Guayaquil debido a los cambios que se puedan dar. Por ende
tiende a intervenir el Ministerio de Salud quien reforma al Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social (IESS) con quien se tiene convenio para la atencion de sus
afiliados. Intervienen ademas otras politicas reguladas por organismos controladores
como: el Caodigo de trabajo, Ministerio de Relaciones Laborales, Unidad de Analisis

Financiero.

. ECONOMICO.- Las personas que acuden por atencion médica al
Hospital Leon Becerra de la ciudad de Guayaquil en su gran parte son personas de
un nivel econémico bajo y medio, por lo que se debe establecer el monto de los

servicios a un precio que esté al alcance de cada paciente.
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. TECNOLOGICO.- Constantemente se desarrollan avances en el campo de la

medicina, por ende el Hospital siendo una entidad proyectada a brindar servicios
médicos debera estar preparada, haciendo frente a las actualizaciones y cambios, asi

como también prestos a la obtencion de equipos que garanticen su servicio.

1.1.2.2. Micro Entorno

. CLIENTES INTERNOS.- El departamento de caja cuenta con el
mismo personal ya hace muchos afios, lo que ocasiona que les resulte dificil
adaptarse a los cambios de impuestos y se les reestructure las funciones y

responsabilidades.

. PROVEEDORES.- Son las personas que distribuyen los productos de
materia prima o producto terminado, intervienen de forma directa ya que dependen
del alza y baja de los precios. En éste grupo se ubican los distribuidores de medicina,
e inclusive aquellos que proveen los materiales de trabajo como blocks de facturas y

liquidaciones de caja.

. CLIENTES EXTERNOS.- Son aquellos que adquieren los servicios
que presta la Institucion. Aqui se ubican los casi doscientos cincuenta pacientes que

son atendidos diariamente y que buscan recibir un servicio satisfactorio.

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1. Justificacion del proyecto

El Hospital Ledn Becerra de la ciudad de Guayaquil es creado y mantenido por la
Sociedad Protectora de la Infancia cuyo objetivo es brindar servicios hospitalarios a

los nifios y adultos de bajos recursos econémicos.
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Actualmente, el departamento de Caja de esta institucion realiza las actividades de

manera mondtona, sin seguir procedimientos por lo que surgen problemas como la
facturacion incorrecta, descuadre de caja e incluso la manipulacion de dinero de
forma inapropiada, ya que todas las cajeras tienen acceso a la caja fuerte que

resguarda el dinero recolectado en el dia.

La implementacion de procesos en las distintas areas de las organizaciones
desempefia un rol de suma importancia, lo cual permite establecer cada una de las
actividades que se llevaran a cabo dentro de la misma con la finalidad de evitar la

ocurrencia de falencias.

El area de caja en el Hospital Ledn Becerra de la ciudad de Guayaquil es un
departamento de alta relevancia, ya que éste posee un contacto directo con el cliente,
por ende debe prestarse la suficiente atencién a las actividades que en él se
desarrollan, para de esta manera contribuir a la entrega de un buen servicio; siendo

otra de sus funciones el cobro por los servicios brindados.

Esta institucion necesita un disefio de procesos en el area de caja que permita

aprovechar las capacidades del personal, la tecnologia y los recursos.

La adecuada distribucion de procedimientos contribuye a la seguridad de la
informacion que reposa en el Area de Caja, como también a la obtencion de los

objetivos planteados por el Hospital Ledn Becerra de la ciudad de Guayaquil.



1.2.2. Planteamiento del problema

Formulacion del problema

La falta de procesos adecuados en el Area de Caja de la Benemérita Sociedad
Protectora de la Infancia Hospital Ledn Becerra de la ciudad de Guayaquil produce

desorganizacion en el departamento.

Problemas Especificos

<> Inexistencia de respaldos en los cuadres de caja.
<> Inadecuada asignacion del monto para el fondo de cada caja.
<> Inadecuada asignacion de arqueos de caja pertinentes.

1.3. MARCO METODOLOGICO

1.3.1. Objetivos

Objetivo General

Disefar procesos al Departamento de Caja de la Benemérita Sociedad Protectora de
la Infancia Hospital Ledn Becerra de Guayaquil mediante la gestion por procesos

para el desarrollo eficiente de las actividades.

Objetivos Especificos

X Asignar un respaldo para los cuadres de caja.
X Establecer un monto apropiado para el fondo de caja.
X Establecer un nimero de arqueos de caja pertinentes, con un asignado

adecuado a realizarlas.



CAPITULO 11

2.  MARCO TEORICO

2.1. MARCO REFERENCIAL

2.1.1. Definicion de manual

El manual es el documento que nos permitird dejar asentado los cambios dentro del
area de caja, dejaremos establecidas las funciones y actividades de los miembros,
identificaremos las personas responsables de manera jerarquica y personas que
efectuaran los controles; dentro de nuestro analisis se considerara una Uutil
herramienta que permitira realizar una correcta, agil y oportuna evaluacion al final de

cada periodo y facilitara la toma de decisiones.

Los manuales ayudan al crecimiento y desarrollo de las organizaciones ya que las

normaliza y hace que sus operaciones sean desarrolladas de manera eficiente.

Un manual sirve como instrumento de guia para los actos empleados de una
organizacion porque garantiza mayor eficiencia en la realizaciéon de las actividades
diarias, si una actividad es desarrollada de forma constante si se encuentra plasmado

los procesos a seguir y evita que se presenten posibles confusiones.

Los manuales sirven para librar a los miembros de la administracion de tener que
rehacer el marco de referencia para la toma de decisiones. También pueden aplicarse
heuristicamente ante la aparicion de situaciones similares que no se encuentren
reguladas, y para las que no exista prohibicion de emplear soluciones por

analogia.(Diaz Jimenez, 2005).
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Por lo tanto en un manual debe plasmarse la experiencia y los conocimientos

adquiridos a lo largo de los afos para asi esto sirva como pautas para el buen

desarrollo de las actividades y al beneficio de mejoramiento para la Institucion.

2.1.1.1. Ventajas

. El detalle de las funciones serviran de apoyo para eliminar inquietudes

y confusion de los miembros del area.

. Debido a que en €l estan identificadas cada una de las actividades ayuda a
que determinemos de manera agil la eficiencia y podamos hacer correcciones.

. Disminuye la frecuencia de la supervision.

. Contribuye a la elaboracion de un anélisis por periodo y destacar las falencias

y también el optimismo de ciertas funciones.

. En caso de requerir alguna informacion o conocimiento facilitara recurrir a

la persona indicada.

. ElI manual define las responsabilidades implicitas para cada
departamento, entonces al momento de realizar una operacion en la cual
involucre a varios departamentos vamos a evitar que exista una confusion

0 duplicacion en alguna informacion.

. Permite tener bien estructurado las actividades que son asignadas a
cada empleado asi no existird la sobrecarga de trabajo para una persona y

podran cumplir de manera mas eficiente sus actividades.

. Un manual ayuda como base a la capacitacion y a la formacién de buenos

empleados en las distintas areas.
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. Ayuda a la adecuada utilizacion de recursos sean humanos o materiales.

. Con su constante revision permite la implementacion de
nuevos procedimientos para asi evitar el uso incorrecto de

procedimientos innecesarios.

. Contribuye al control del cumplimiento de las actividades cotidianas
de recaudacion.

. Sirve como medio de comunicacion entre la alta administracion y el

personal con respecto a los lineamientos y politicas de la Institucion.

2.1.1.2. Desventajas

. Lo consideraremos solo una herramienta de apoyo mas no la

solucién definitiva a las deficiencias del area.

. No puede ser modificado hasta ver los resultados de un periodo.

. Requiere una precisa elaboracion para poder presentarse de manera clara y
sencilla para que no ocurran equivocaciones.

. En el departamento de caja existen un sin numero de situaciones las cuales no
todas se encuentran en un manual y por ende serd mas dificil el encontrar una

solucion para alguna situacion que pueda presentarse.

. La administracion puede buscar otras alternativas para solucionar

las falencias que posee el Area de Caja.

- Si no existe una constante revision de los manuales se va a hacer un

poco dificil mantenerlos al dia.
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. Exige un esfuerzo muy significativo que debe ser redactado de forma clara y

sencilla de entender; se debe buscar palabras correctas y entendibles para que

el personal cumpla con los procesos planteados.

2.1.1.3. Caracteristicas de los manuales

Cuando una empresa inicia sus operaciones economicas es bueno que implemente un
manual porque puede ir documentando todos los procesos a medida de que la
empresa va creciendo, y al momento de que existan empleados nuevos esta
documentacién sirve como guia para la realizacién de sus actividades, por ende un
manual debe estar redactado en forma clara y sencilla para que asi sea de facil

entendimiento para los empleados.

El manual debe ser redactado por los distintos jefes de cada area porque son los
gue mejor conocen las actividades a desempefiar en su departamento, en la redaccion
de un manual pueden intervenir personas de afuera como consultores externos que
ayuden a que sean utilizadas las palabras de una manera precisa y concisa para que
sea de facil entendimiento.

Un manual debe estar en constante actualizacion, ya que si un manual se
encuentra desactualizado pierde credibilidad porque existirdn procesos nuevos que se
han implementado y los empleados pueden no tener conocimiento de ello y se
presentan los conflictos y errores, pero si ya se encuentran documentados es un

sustento para decir que si tienen establecido los pasos a seguir.

Un manual proporciona lineamientos asi que rige su forma de actuar en

determinadas situaciones.

Los manuales deben ser implementados para todas las empresas para poder liderar

de mejor forma a sus empleados y poderlos encaminar a los lineamientos y procesos



12
a seguir para la buena elaboracion de sus actividades y para el beneficio propio y de

la empresa.

2.1.1.4. Secciones y contenidos de un manual

CONTENIDOS DESCRIPCION DE LAS SECCIONES DEL MANUAL
Politicas Politicas institucionales Las politicas son orientaciones basicas para la accién,
que sefialan los limites generales dentro de los cuales han de
Politicas especificas realizarse las actividades, y que deben comunicarse en forma
aplicables continua a lo largo de toda la linea de organizacion si se desea
al puesto y la funcion que las operaciones se desarrollen conforme a los planes y
programas.
Normas Normas técnicas Las normas son reglas generales de caracter obligatorio para
todos los que desempefian un papel en la organizacion.
Normas operativas Estas normas tienden a garantizar que sea uniforme la

aplicacién de leyes, reglamentos, procedimientos, etc, en las
diferentes unidades de la institucion.

Organizacion y estructura [Objetivos Se detallan los fines y las metas de caracter general y especifico
que deben cumplir las unidades organizacionales a las cuales va
dirigido el manual y los programas en los campos asignados.

Competencia y autoridad Es la presentacion del conjunto de elementos creados para llevar a
cabo las actividades administrativas.
Toma de Decisiones Se refiere a la organizacion y a la direccion. Es la estructura de los

deberes y responsabilidades, la forma en que son asignados y cémo
Ambito de responsabilidad hacen funcionar la unidad. Incluye lineas de delegacion, la
coordinacién de actividades y operaciones y la motivacion de los
miembros que forman parte de la unidad. Se puede representar
graficamente mediante el uso de organigramas o graficos.
Se define la red de autoridad, la cual se ajustara a los niveles
jerarquicos establecidos. También se establecen el area especifica
de toma de decisiones por los ejecutivos, y los grados y el ambito
de responsabilidad por el cumplimiento de las funciones, asi como
por la aplicacion de las normas, partiendo del méas alto nivel
jerarquico y bajando por la escala administrativa hasta llegar al
campo operativo.

Coordinacion; Es la regulacion de la cooperacion y la interrelaciéon necesaria en las
vertical y horizontal diferentes unidades organizacionales para el cumplimiento de los
planes y programas de trabajo.

Se identifican los niveles jerarquicos y se sefialan la interrelacion y la
integracion (coordinacion vertical) que deben mantener las
unidades con sus superiores y con sus subordinados.

También se regula la coordinaciéon horizontal que debe mantener una
unidad determinada de trabajo en sus intercambios con otros
entes organizacionales similares.

lustracion 1. Secciones y contenidos de un manual.

Fuente. DIAZ, Luis, Analisis y Planeamiento, 2005.




CONTENIDOS

Organizacion y estructura
(cont.)

Control, seguimiento
Informacion y reportes

Evaluacion

DESCRIPCION DE LAS SECCIONES DEL MANUAL

Es el detalle de los canales de informacion relativos a los datos
basicos que deben emitir las diferentes unidades desconcentradas
para los sistemas informativos y los organismos y autoridades
centrales.

Control consiste en verificar que los resultados de las operaciones
se adecuan, tanto como sea posible con los planes y programas.
Esto incluye el establecimiento de mecanismos y puntos de control,
la comparacion de resultados, obtenidos con estandares

e indicadores y la accion correctiva necesaria cuando

las operaciones se desvien de los planes, metas y programas.

En el manual se definen los mecanismos de control interno que se
aplicaran en las unidades organizacionales a las cuales esta dirigido
el manual.

La evaluacion consiste en descomponer, estudiar, considerar

y analizar los resultados obtenidos. EI manual debe especificar los
mecanismos de evaluacion necesarios para lograr una mayor
eficiencia y eficacia en las operaciones a realizar, asi como una
consecucion oportuna de las metas y objetivos fijados.

Procedimientos especfficos

Tiempos y plazos

Se describe todo el proceso de programacion y su metodologia
practica.

Se detallan los sistemas y procedimientos. Los sistemas son
conjuntos ordenados de componentes o elementos
interrelacionados e interdependientes que tienen por finalidad el
servir de marco de referencia 0 apoyo para el logro de objetivos
determinados en un programa. El sistema también se compone de
procesos o procedimientos que son la sucesion cronoldgica

0 secuencia de operaciones consecutivas, que realizadas por una
0 més personas constituyen una unidad y son necesarias para
realizar una funcién o un aspecto de ella. Un conjunto

de procedimientos ordenado como sistema configura una rutina de
trabajo. El manual incluird el cronograma operativo como
instrumento de trabajo con el que se puede seguir en el tiempo

el cumplimiento de las actividades y metas establecidas, asi como
fijar las diferentes etapas a cumplir por las unidades involucradas
en el programa.

Anexos

Se incluye la informacion adicional -datos y aclaraciones- que se
debe adjuntar al manual. Por lo general consiste en la
representacion gréfica de estructuras, procesos o rutinas por medio
de organigramas, cronogramas, flujogramas, diagramas, cuadros,
graficos de barra, etc.

lustracion 2. Secciones y contenidos de un manual.
Fuente. DIAZ, Luis, Andlisis y Planeamiento, 2005.
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2.1.2. Definicién de procesos

Toda actividad que desarrolla el hombre es un conjunto de procesos que se puede

reflejar la experiencia y los conocimientos de situaciones anteriores.

Los procedimientos de uso diario que se presentan en una organizacién no
siempre se encuentran establecidos de forma escrita sino que de forma verbal y las
personas lo que hacen es convertirlos en una rutina diaria. Por eso podemos decir
que los procesos que se reflejan en una Institucion son de caracter formal ya que

solo se dan a notar en las costumbres y habitos de los empleados.

Los procesos son una guia que muestra de forma ordenada las actividades que
realizan dos 0 mas personas en sus puestos de trabajo, por ejemplo en una empresa se
puede encontrar a diversas personas que desarrollan una excelente labor, pero al no
existir esta guia estos trabajadores solo se enfocan en sus actividades diarias sin
preocuparse de la informacion que ellos ingresan, cudl sera el efecto que esto
ocasione en los demas departamentos que estan conectados con ellos; si los procesos
estuvieran plasmados de forma escrita los individuos se pueden dar cuenta cuan
importante es su trabajo y el cédmo ayudaria a prevenir conflictos y errores e

inclusive fraudes en la empresa.

2.1.2.1. Técnica del libreto

Para poder facilitar la ejecucion de las actividades se ha desarrollado una técnica que
se denomina “Tecnica del Libreto”, consiste en presentar secuencialmente “quién o
quiénes y que actividades realizan”. Esta técnica se presenta innecesaria cuando las
actividades las realiza una sola persona ya que hay solo se colocan las actividades de

forma secuencial y se describe detalladamente la actividad a efectuar.



La técnica del libreto esta conformada por tres partes principales:

Primera Parte: Hace referencia al actor quién es el que realiza la actividad o las
actividades, pero al mencionarlo no se dice el nombre de la persona sino mas bien el
cargo que ocupa. Por ejemplo se debe decir la Colectora, Contadora, el Auxiliar de

Contabilidad, El Asistente de Gerencia, La Secretaria, Etc.

Segunda Parte: En esta etapa se asigna la frecuencia con la que se realiza cada

actividad puede ser una vez al dia, entre otras.

Tercera Parte: Explicar la actividad que realiza el autor, la explicacién debe
comenzar con un verbo de accidn, indicando en cada actividad con mayor claridad
posible el formato, los métodos , las bitacoras, los criterios y las referencias para
asegurar que dicha actividad sea realizada correctamente.

2.1.2.2.Clases de procesos

Los procesos pueden ser de varias clases de acuerdo con sus caracteristicas y la

forma como se desplazan por la Institucion.

Proceso interfuncional

Es aquel que recorre toda la organizacion poniendo en juego diferente areas de

servicio, por ejemplo: Mercadeo de servicios quirurgicos, entre otros.

Oficina Departamento  Administracion Direccitn
de mercadeo quinirgico
Actividad | Actividad 2 Actividad 3 Actividad 4
D n Definir
ne . »  reipucs ®  Freparar > !
(o 0 del ecetidade I
il
Ofictna Departasnento Administracion
de mercadeo QUEUIERD
e
| Actividad | Actividad 2 Actividad 3
| { } -
Determrunas Defing
& necessdades > respaesin g *  Prepuw
coosrato del necesadades

cliente

lustracion 3. Proceso Interfuncional.
Fuente: Gerencia de procesos para la organizacién y el control interno de empresas de salud.
Mejia Braulio, 2006.



Proceso interdepartamental

Es un proceso que recorre varios departamentos, por ejemplo:

Proceso: Atencion hospitalaria
Depto. De Depto. Depto.
Enfermeria Médico Apoyo
Actividad 1 Actividad 2 Actividad 3
Tarea 1 Tarea | Tarea |
Tarea2 Tarea2 Tarea2
Tarca 3 Tarea3 Tarea3
Depto. Depto.
Quinirgico Admuinistrativo
Actividad 4 Actividad 5
iy Tarca l L—> Tarca |
Tarea2 Tarea 2

llustracion 4. Proceso departamental.

Fuente: Gerencia de procesos para la organizacion y el control interno de empresas de salud.

Mejia Braulio, 2006

Procesos vitales
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Son aquellos que constituyen la esencia, la razén de ser de una institucién. Es el

objetivo social y misién de una empresa.

En una institucion de salud hay una serie de procesos vitales como:

- Consulta

ambulatoria *

Facturacion

. Compras

. Inventarios

. Capacitacion

. Remuneracion

. Investigacion

. Mercadeo

- Atencion de enfermeria

. Despacho de medicamentos
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Estos y otros procesos le dan una especificidad a una Institucion de salud y sin

ellos no podria funcionar adecuadamente. Es prioridad de una buena gerencia de

procesos, el poder:

. Identificar los procesos vitales

. Desarrollar, mantener y mejorar la calidad de los
mismos (Mejia Garcia, 2006).

2.1.2.3.Seleccion de procesos

Con frecuencia se pierde tiempo y esfuerzo al trabajar con procesos equivocados. La

alta direccion deberia preparar una seleccion de los procesos en relacion a:

. Problemas y/o quejas del usuario
. Problemas y/o quejas del cliente
interno * Procesos de alto costo

. Existencia de nuevas tecnologias

. Procesos con tiempos prolongados

Debido a la innumerable existencia de procesos dentro de las instituciones de
salud, es recomendable comenzar con los procesos gque se consideren de mayor

importancia y que a largo plazo puedan adaptarse a cambios para su mejoramiento.

Algunas alternativas para seleccionar dichos procesos pueden ser:

. Que sean importantes para el cliente

. Que puedan ser modificados

. Que sean importantes para la empresa

. Que permitan mejorar la eficiencia de los recursos

disponibles (Mejia Garcia, 2006).
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2.1.2.4.Responsables del proceso

El responsable del proceso debe aportar ideas que permitan mejorar las actividades,
asi mismo estar previsto a cambios. Para ello debe poseer capacidad de analisis.

2.1.2.5.Criterios para seleccionar los responsables de los procesos

Responsabilidad

Es de suma importancia la existencia de un responsable dentro de cada proceso, pero
no se podréa delegar a cualquier empleado sino mas bien a aquel que cuente o posea:

- Recursos humanos

- Recursos fisicos

» Conocimiento del area

Liderazgo

La persona responsable del proceso debe tener capacidad para dirigir el grupo, con

caracteristicas como:

. Credibilidad

. Capacidad de liderazgo

. Conciencia de la necesidad del

cambio * Capacidad de analizar

situaciones
. Capacidad para correr riesgos

. Capacidad de responder a nuevos retos
Conocimiento
Es una persona preparada sabe los procesos que le permitira hacer frente a diversas

actividades ya que con el conocimiento y experiencia que posee podra solucionar los

problemas o tomar decisiones adecuadas.



2.1.2.6.Disefo de procesos

La metodologia de resolucion consiste en ir descomponiendo el problema en

multiples subproblemas cada vez méas detallados e ir descendiendo de nivel.
Al mismo tiempo que se va desarrollando el proceso se van determinando las
necesidades de equipos multiples, utiles y herramientas. El desarrollo del proceso

debe contemplar los siguientes criterios:

Estandarizacion

Reduciendo la variedad de elementos empleados y utilizando siempre elementos

comunes.

Modularidad
Se considera al sistema como la unidn de diversos modulos interrelacionados el uno

con el otro.

Intercambiabilidad

De manera que los elementos puedan sustituirse y cambiarse de forma independiente

dentro del sistema.

Movilidad

Capacidad de los médulos para ocupar diferentes posiciones dentro del sistema.
Ampliabilidad

Flexibilidad para aumentar las dimensiones de un médulo o de todo el conjunto.
Regulacion

Permitiendo modificaciones ligeras para adaptarse a los cambios del entorno.
Encadenable

Es decir que deben estar en la capacidad de interrelacionarse con otros procesos.
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Dindmico

Capaz de evolucionar.

Mecanizado

Mediante la utilizacion de maquinas y mecanismos adecuados.
Sincronizado

De manera que la actividad sobre cada producto se realice por periodos y en tiempos
determinados (Alarcon Gonzalez, 1998).

2.1.2.7.Condiciones para el disefio de procesos

El disefio de los procesos se deberd basar en la disminucion del namero de
operaciones con el fin de consumir el menor tiempo posible empleado en la

ejecucion de las actividades y a su vez poder eliminar los costos de las operaciones.

2.1.3. Procedimiento

Son métodos que permiten identificar las distintas actividades a realizar para poder

asi establecer la manera de llevarlas a su cumplimiento eficazmente.

2.1.4. ¢Procesos o Procedimientos?

Ambos términos poseen diferente definicion, por ende no se concibe la eleccion de
alguno, debido a que uno de ellos infiere en el otro. Por ejemplo los procedimientos
que rigen el proceso de transferencia de pacientes. Es la descripcion estandarizada y
en mayor detalle de una actividad u operacién. Son las guias para ejecucion
permanente de una misma tarea y que por sus caracteristicas especiales, necesita de
otras explicaciones de como es hecho en la rutina diaria. Pueden estar relacionados a

los aspectos, administrativos, de enfermeria, de atencion medica, etc.
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Todo proceso incorpora un conjunto de actividades que buscan satisfacer las

necesidades del cliente.

Los procesos deben tener un comienzo y un final. Es preciso determinar estos
elementos, puesto que permitiran fijar responsabilidades en la ejecucion del trabajo y

definir acertadamente el proceso.

Para el éxito de los procesos se requiere contar con el talento humano, su

participacion, definir la calidad de su disefio, ejecucién, evaluacion y control.

Asi mismo, en todo proceso debe existir una secuencia, un orden determinado, lo

que es fundamental en la racionalizacién de los procesos(Mejia Garcia, 2006).

2.1.5. Politica

Las politicas en una organizacion son un medio para que todos los empleados que
laboran en una institucion se los trate de forma equitativa, y a su vez facilitando la
toma de decisiones en las actividades cotidianas, por lo que es importante que se
conozca los beneficios y la aplicacion de las politicas para poder solucionar
conflictos o errores futuros, por ejemplo una politica de una institucion es cuando
una persona externa desea ingresar se debe reportar con el guardia que se encuentra
en la puerta principal, éste da aviso a la recepcionista y ella de la orden de su ingreso
inmediato entregandole una credencial y se le recepta el documento de identificacion

para que ingresa.

Para poder obtener beneficios el gerente debe trabajar con los jefes de area para
que ellos en sus distintos departamentos hagan cumplir las politicas establecidas por
la Alta Gerencia; teniendo como resultado un buen uso de recurso, una eliminacion

del estrés y la eficiencia y eficacia en las actividades.
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En algunas organizaciones las politicas se presentan de manera escrita, quiere

decir que la empresa tiene un documento que respalde esa imposicion o simplemente
solo se transmite de forma verbal; para poder implementar una politica se debe tomar
en cuenta a las personas que laboran en la empresa se los debe incorporar en los
cambios o los procesos que existan, y de forma inmediata evaluar si las politicas

cumplen con el objetivo por las que fueron creadas.

2.1.6. Manual de politicas y Procedimientos:

Un manual de politicas y procedimientos es un manual en el cual se detalla de
manera explicita cada proceso interviniente para llegar al objetivo enfocado por la

entidad refiriendose a brindar un buen servicio y acaparar mayores clientes.

En algunas empresas por el manejo de la informacién que se proporciona en los
departamentos y por aspectos de control se implementan manuales de politicas y
procedimientos, el cual solo se basa en las actividades que se desarrollan, es decir
cada &rea tendra un documentd que sea de guia que contenga los lineamientos y
pasos a seguir de las operaciones que se efectdian diariamente en su propia area o esté

directamente relacionada con otros departamentos.

Este manual es distinto para todas las areas de la organizacién ya que el contenido
es redactado en funcion de las actividades y responsabilidades que se realiza en el
area o departamento, también contiene aportaciones que ayudan al buen desarrollo de
las actividades y describe de forma detallada cada puesto de trabajo y las areas que
intervienen. Para la correcta elaboracion de un manual de politicas y procedimientos
se deben identificar las areas e ir agrupandolas con cada una de sus funciones, y

poder asi llevar a cabo el cumplimiento de la misién institucional.



Analiza
« Actividades
Unidad de " » Métodos de trabajo
sistemas y - Obtiene ——>| « Formas usadas
procedimientos informacion « Equipo empleado
« Controles
establecidos
A
v
Disena y propone
Realiza 22 Obtiene la o sistemas)y
implantacion D aprobacion = procedl.mlcn(os
para lograr
eficiencia

llustracién 5. Labor de los sistemas y procedimientos
Fuente: Estudio de sistemas y procedimientos administrativos.
Rodriguez Joaquin, 2006.

2.1.6.1.Contenido tipico de los Manuales de Politicas y Procedimientos

Un manual de politicas y procedimientos abarca los siguientes detalles:
> indice

> Introduccion

> Obijetivo

> Politicas

> Procedimientos
2.1.7. Hospital

Un hospital es el lugar donde se busca la preservacion de las condiciones fisicas de
las personas, y el objetivo principal es proteger la vida de los individuos; y para
poder cumplir con las razones por el cual fue creado. El personal brinda pautas para
poder mantener una salud integral o brindar servicios para que las personas se
acerqguen y se hagan atender con el fin de curar algin mal o simplemente prevenir

una enfermedad.
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Si los hospitales cuentan con personas preparadas y con verdaderos profesionales
pueden llegar a brindar un verdadero servicio a la sociedad y para prevenir

enfermedades futuras que atentan con la vida humana.

2.1.8. Administracion Hospitalaria

La administracion hospitalaria se encarga de:

> El objetivo fundamental es dirigir las funciones y actividades que desarrollan
las distintas areas que integran el Hospital.

> Coordinar que las actividades sean desarrolladas segin los lineamientos y
expectativas establecidos por el Directorio.

> Actualizar los lineamientos para el desarrollo de los procesos u operaciones
administrativos.

> Autorizar todos los desembolsos que se presenten en las diversas operaciones
diarias que se realicen.

> Brindar un excelente servicio de calidad a los clientes que se acerquen a las

instalaciones.

2.1.9. Administracion y Finanzas

Un buen desempefio administrativo parte de establecer directrices para programar,
presupuestar, adquirir, almacenar, suministrar y pagar los bienes y servicios que
consume; todo ello dentro de un tiempo oportuno, de manera eficiente, y regido por
reglamentos vigentes vinculado a la recaudacion. Para ello a continuacion una breve

sintesis:

Para la administracion es importante establecer normas, prioridades y

procedimientos en cada una de las actividades, en especial para las compras de



2
medicamentos, diagnésticos y tratamientos. Normalmente las filtraciones de fondos,

se facilitan en los elementos de consumo y mas en economias inflacionarias. Es

indispensable una estricta supervision y un permanente control.

La fijacion de normas claras que permitan establecer la relacién entre el personal
del hospital y cada uno de los proveedores, beneficiard de manera positiva a los

pacientes.

La adecuacion de un eficiente sistema de controles prevé o en algunos de los
casos brinda alternativas para dar solucion ante los problemas que se lleguen a
presentar, sean estos descuadres y demas, por ende garantiza un mejor desempefio

del personal. (Malagén Londofio, Galan Morera, & Pontdn Laverde, 2008).

2.1.10. Planeacion y programacion hospitalaria

Segun (Malagon Londofio, Galan Morera, & Ponton Laverde, 2008) La planeacion
es el factor basico de cualquier programa. El hospital no puede improvisar. El
director debe proponer politicas y presentar propuestas completas y sustentadas de
necesidades y soluciones que impliquen cambios e innovaciones tecnoldgicas y

administrativas.

Los planes, proyectos y programas deben ser coherentes y factibles a corto y
mediano plazo, al tiempo que deben consultar la armonia fisica y funcional de la

institucion para no generar deterioro o desmejoramiento en las areas.

2.1.11. Los Diagramas de Flujo

(Alvarez Torres, 1996) Indica que los diagramas de flujo son una parte importante

del desarrollo de procedimientos, debido a que por su sencillez grafica permite
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ahorrar muchas explicaciones. De hecho, en la préactica, los diagramas de flujo han

demostrado ser una excelente herramienta para empezar el desarrollo de cualquier

procedimiento.

Los diagramas de flujo son medios graficos que sirven principalmente para:

a)
b)

c)

d)
e)

f)
9)
h)

Describir las etapas de un proceso y entender como funciona.

Apoyar el desarrollo de métodos y procedimientos.

Dar seguimiento a los productos (bienes o servicios) generados por un
proceso.

Identificar a los clientes y proveedores de un proceso.

Planificar, revisar y redisefiar procesos con alto valor agregado, identificando
las oportunidades de mejora.

Disefiar nuevos procesos.

Documentar el método estandar de operacién de un proceso.

Facilitar el entrenamiento de nuevos empleados.

Hacer presentaciones directivas.



2.2. MARCO CONCEPTUAL

Eficacia

Este término se refiere al cumplimiento de las actividades que conllevan a alcanzar

los objetivos que tiene la institucidn en el menor tiempo posible.
Eficiencia
Este término se refiere al cumplimiento de las actividades que conllevan a alcanzar

los objetivos que tiene la institucion en el menor tiempo posible pero optimizando los

recursos.

Caja

Es la cuenta donde reposa el efectivo que cada entidad posee sea este de ingresos por

servicios prestados o bienes vendidos.
Cajero
Al utilizar este término hacemos referencia a la persona encargada del correcto

manejo del efectivo en toda institucién. Ademas de receptar los respectivos pagos

otorgados por conceptos de ventas o prestacion de servicios.

Arqueo

Conteo de documentos, papeles o dinero que posee una persona determinada con el

fin tener todo en orden.
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Arqueo de Caja

Conteo del dinero que reposa en caja por parte de un responsable. Estos arqueos de
caja se realizan de manera sorpresiva, en los cuales debe estar presente el cajero de la
caja custodiando dicha actividad con la finalidad de evitar inconvenientes.

Actividad

Cumplir con tareas o funciones con el fin de lograr un objetivo o el buen desarrollo

de las actividades.

Efectivo

Comprende el dinero salvaguardado en la caja en cada una de sus denominaciones o

fracciones, sean estas monedas o billetes.

Gestidn de procesos

Consiste en fijar la atencion en el rendimiento de cada una de las transacciones o

procesos que realiza la empresa, en vez de las tareas o actividades.
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CAPITULO 111

3. RECOGIDA Y ANALISIS DE DATOS DEL DEPARTAMENTO DE
CAJA DEL HOSPITAL LEON BECERRA

3.1. PRESENTACION DE RESULTADOS

3.1.1. Descripcién del Departamento de Caja

El Hospital Ledn Becerra de la ciudad de Guayaquil, en la actualidad cuenta con el
area de caja en la cual se realizan cobros por varios servicios que presta el Hospital a
sus pacientes y entre ellos, aquellos afiliados al Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social (IESS). Entre los servicios por los que se realizan los respectivos cobros en las

distintas cajas del hospital estan los siguientes rubros:

. Emision de certificados de

salud * Emisién de copias

. Exéamenes de laboratorio para nifios y
adultos * Consulta externa

. Consulta emergencias

. Examenes de rayos X para nifios y adultos

. Hospitalizacion de pacientes en las areas de emergencia y terapia intensiva
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El personal que realiza el cobro de los rubros antes mencionados estd conformado

por:

. Jacqueline Barragan (CUBRE TURNOS LIBRES EN DIVERSAS CAJAS)
. Mariela Jurado (CAJA D)
. Joanna Romero (CAJA 2)
- Gisela Sanchez (CAJA3)

. Angela Bonsabay (CAJA 1)
Elba Oviedo (CAJA )

Cada cajera tiene un turno asignado, el cual se detallara a continuacion:

Horario Matutino

El horario matutino corre a partir de las 07:00 am hasta las 15:00 pm y el personal

que conforma dicho horario son:

. Mariela Jurado
- Joanna Romero
- Gisela Sanchez

Horario Vespertino

El horario vespertino corre a partir de las 15:00 pm hasta las 23:00 pm y el personal

que conforma dicho horario son:
. Angela
Bonsabay

Horario Nocturno

El horario nocturno corre a partir de las 23:00 pm hasta las 07:00 am y el personal

que conforma dicho horario son:
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. Elba Oviedo

Ademés cabe recalcar que una de las cajeras (Jacqueline Barragén) asiste a los
turnos, en los cuales cada cajera tiene dia libre, es decir cubre los horarios vacios.
Como resultado las demas cajeras laboran 6 dias mientras que Jacqueline Barragan

cubre labores de 5 dias.

El &rea de caja posee en la parte exterior pequefios letreros que les permiten a los

clientes identificar el nimero de caja donde realizan sus transacciones.

3.1.2. Situacion actual del Departamento de Caja

En el area de caja se cuenta con 3 cajas para la atencién al publico, de las cuales solo
la caja 1 se destina para realizar el rubro de cobro por emisiones de copias y
certificados, para el cobro de dichos servicios se cuenta con una caja registradora
ubicada junto a la caja 1.

llustracion 6. Caja Registradora
Fuente. Autoras



32

Cada cajera cuenta con impresoray una sumadora, suman lo facturado para su
respectivo cuadre con el dinero depositado en caja. Dicho dinero esta ubicado en los
cajones sin seguro durante el lapso de cada turno.

Durante los diversos turnos de caja existe un fondo de quinientos dolares en suelto
para dar los respectivos cambios al momento que reciban pagos con billetes de
fracciones altas, lo que hacen las cajeras es simplemente cambiar el billete sin
descompletar dicho fondo, pero sin realizar un respectivo cuadre al finalizar cada

jornada.

En el exterior del departamento se identifican los nimeros de cajas; el cliente puede
acceder a los servicios que en ella se realizan, ya que solo en la caja 1 se cobra por
emisién de copias y certificados, mientras que en las otras cajas se cobran por otras

actividades comerciales.

3.1.2.1.Esquema actual de los procesos.

En la actualidad dentro del area de caja no existe un respaldo de la entrega del fondo
de caja para los sueltos, es decir que no se realizaba el respectivo cuadre de dicho
fondo, por lo tanto, en la propuesta se pretende desarrollar un documento que

respalde la existencia completa del fondo que se les entrega a las cajeras.

Ademas se evidencid varios procesos que se detallan a continuacion:



Proceso de apertura de caja o inicio de turno

Actividad Descripcion Responsable | Frecuencia
- Selecciona el icono del sistema
Inicio del ; : . 3 veces al
hospitalario que se encuentra en el Cajera .
proceso . . dia
escritorio del monitor
- Desplegara una ventana donde se
Iniciar : . ) . 3 veces al
> registrara el nombre de usuario y Cajera .
sesion . dia
una respectiva clave
- Automaticamente se iniciara sesion
Inicio de . . 3 veces al
- y podra comenzar las labores de Cajera .
actividades ; dia
cobro en caja

Tabla 1. Proceso de Apertura de Caja o Inicio de turno
Fuente. Elaboracion de las Autoras

Se ingresa directamente al sistema hospitalario, sin realizar cuadre alguno del dinero.
La cajera al ingresar al sistema directamente puede empezar a cobrar los servicios
que se prestan en el hospital.

Proceso de cobro para emision de certificados médicos

Actividad Descripcion Responsable | Frecuencia
La persona encargada del
departamento de Direccion Técnica | Encargado
. . Cada vez
- le entrega un ticket al cliente, donde del
Inicio del : que el
se detalla: la fecha, el nombre del | departamento A
proceso . . ... | paciente lo
paciente, la seleccion para la de Direccion solicite
emisién del certificado y el valor a Técnica
cobrar por dicho servicio.
Er_1trega de . . Cada vez
ticketen | El cliente se acerca a la respectiva ue el
ventanilla caja con dicho ticket, el cual es Cajera q!
. paciente lo
por parte receptado por la cajera. solicite
del cliente
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Revision
evisior : : : . Cada vez
de servicio | La cajera recibe el ticket, lo revisa ue el
que se para identificar el servicio que se va Cajera q!
paciente lo
pretende a cobrar. -~
solicite
cobrar
Cobro del Cada vez
monto Se procede a cobrar el valor por el . que el
. - Cajera A
correspondi | servicio, en este caso son $ 2.00. paciente lo
ente solicite
Registro . : .
. .| En lacaja registradora se ingresa el
del servicio A Cada vez
valor en nimeros que se debe
en la . . que el
- cobrar, presionamos la tecla Cajera :
maquina . paciente lo
registrador cert_lflcados de salud y luego damos solicite
3 clic en la tecla CA/AMT TEND.
Automaticamente se imprimira una Cada vez
Impresion factura la cual sera grapada . que el
. . . Cajera -
de ticket | adicionalmente con el otro ticket y paciente lo
se entregara al cliente. solicite

Tabla 2. Proceso de cobro para emisién de certificados de salud
Fuente. Elaboracion de las Autoras

En éste proceso interviene directamente el encargado del departamento de direccién
técnica del hospital, ya que si no entrega el ticket al cliente, en caja no se le puede
realizar el cobro correspondiente.

Proceso de cobro para emision de copias

Actividad Descripcién Responsable | Frecuencia
La persona encargada del
departamento de Convenio le
i ; Encargado Cada vez
- entrega un ticket al cliente, donde se
Inicio del . del que el
detalla: la fecha, el nombre del A
proceso . L departamento | paciente lo
paciente, la seleccion para la : -
o . de Convenio | solicite
emision de copias y el valor a
cobrar por dicho servicio.
Er)trega de . . Cada vez
ticket en El cliente se acerca a la respectiva
) : i ; . que el
ventanilla caja con dicho ticket, el cual es Cajera :
. paciente lo
por parte receptado por la cajera. -
. solicite
del cliente
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Revision
evisior : : : . Cada vez
de servicio | La cajera recibe el ticket, lo revisa ue el
que se para identificar el servicio que se va Cajera q!
paciente lo
pretende a cobrar. -~
solicite
cobrar
Cobro del Cada vez
monto Se procede a cobrar el valor por el Caiera que el
correspondi servicio. ! paciente lo
ente solicite
Registr . . .
egistro En la caja registradora se ingresa el
del servicio 2 Cada vez
en la valor en nameros que se debe _ _ queel
o cobrar, presionamos la tecla copias Cajera .
maquina . paciente lo
reqistrador y luego damos clic en la tecla solicite
" CA/AMT TEND.
Automaticamente se imprimira una Cada vez
Impresion factura la cual sera grapada . que el
. -~ . Cajera .
de ticket | adicionalmente con el otro ticket y paciente lo
se entregara al cliente. solicite

Tabla 3. Proceso de cobro para emision de copias
Fuente. Elaboracion de autoras

Proceso de cobro para examenes de laboratorio
Actividad Descripcion Responsable | Frecuencia
La persona encargada del Area de
Laboratorio le entrega una hoja al
. Cada vez
- cliente, donde se detallan los Encargado
Inicio del . . . que el
examenes que se desean realizar, del area de :
proceso ; . cliente lo
nombre del paciente, el monto total a| laboratorio .
. . solicite
cobrar escrito con pluma en dicha
hoja, y adicionalmente un cddigo.
Entr
trega de . . Cada vez
hoja en El cliente se acerca a la respectiva ue el
ventanilla caja con dicha hoja, la cual es Cajera agiente o
por parte receptada por la cajera. P solicite

del cliente

Es indispensable el ticket que entrega el departamento de convenio para el cobro en
caja.
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. en . . ‘e .. vez
Identificaci | Se identifica el servicio que se va a Caﬂg ef
on del realizar en este caso cobro por Cajera .
- . . cliente lo
servicio examenes de laboratorio. -
solicite
Se procede a ingresar el codigo en el
sistema que se encuentra registrado
. ; Cada vez
. en la hoja del laboratorio y
Registro de - . . que el
automaticamente arroja los datos del Cajera :
datos . . cliente lo
paciente, los exdmenes que se -
. solicite
pretende realizar, y el monto a
cobrar.
Verifican que los datos registrados
tanto en la hoja del laboratorio como Cada vez
Revision en el sistema sean iguales, caso . que el
. . Cajera X
de datos contrario se informa al encargado cliente lo
del laboratorio de dicha solicite
inconformidad.
Cada vez
. . . que el
Cobranza | Se realiza el correspondiente cobro Cajera :
cliente lo
solicite
. Cada vez
Grabacion . .
Seleccionar el icono grabar que se . que el
de X . Cajera :
. encuentra en la pagina del sistema cliente lo
transaccion .
solicite
Cada vez
Impresion Automaticamente al grabar la Caiera que el
se factura | informacion se imprimira la factura ! cliente lo
solicite
ntrega la factura al clien r vez
Entrega de Se entrega la actura al cliente para Cada ve
que este mismo la firme, al . que el
factura al . Cajera X
X receptarla la grapamos a la hoja de cliente lo
cliente : -
laboratorio solicite
Clic en el icono copia para que
. 0 copla para g Cada vez
Impresion quede constancia a la cajera de la ue el
de copia de | transaccion , ya que la factura posee Cajera cl?ente o
la factura dos copias adicionales, pero estas solicite
son grapadas a la hoja de laboratorio

Tabla 4. Proceso de cobro para examenes de laboratorio
Fuente. Elaboracion de las Autoras

De igual manera en éste proceso interviene el encargado del area de laboratorio,
quien ademas de designar un codigo para ingresar al sistema, detalla también en la
hoja de laboratorio el valor a cobrar en caja.



Proceso para cobro de consulta externa
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Actividad Descripcion Responsable | Frecuencia
La persona encargada de la direccion | Encargado | Cada vez
Inicio del | de enfermeria le entrega un ticket al de la que el
proceso cliente para el respectivo cobro por | Direccion de| cliente lo
la consulta Enfermeria solicite
Cada vez
Entrega de | El cliente se acerca a caja con dicho . que el
. . . Cajera/o X
ticket ticket para realizar el pago cliente lo
solicite
. . . vez
Ingreso de | La/el cajera/o recibe el ticket donde Caﬂi ele
informacié | esta detallado el nombre del cliente, | Cajera/o cl?ente o
n e ingresa los datos al sistema -
solicite
e . . vez
.. .. | Verifica el tipo de consulta si es para Cada ve
Verificacio - . . que el
adulto o nifio, ya que cada una tiene | Cajera/o ;
n de datos ; . cliente lo
un precio determinado L
solicite
Cada vez
Cobro de . . . ue el
ey Realiza el cobro al cliente Cajera/o .
Servicio cliente lo
solicite
. . vez
Guardar | Procede a guardar la informacion y Caﬂi ef
informacié | autométicamente se imprime una Cajera/o clcilente o
n factura .
solicite
Cada vez
Fin del Entrega la factura al cliente para su Cajeralo que el
proceso firma de recepcion cliente lo
solicite

Tabla 5. Proceso de cobro para consulta externa
Fuente. Elaboracion de las Autoras



Proceso para cobro de examenes de rayos X
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Actividad Descripcion Responsable | Frecuencia
La persona encargada del Area de
Laboratorio le entrega una hoja al
) Cada vez
- cliente, donde se detalla el examen | Encargado
Inicio del . . que el
que se desea realizar, nombre del del &rea de :
proceso ; ! cliente lo
paciente, el monto total a cobrar laboratorio solicite
escrito con pluma en dicha hoja, y
adicionalmente un cédigo.
Entr
trega de . . Cada vez
hoja en El cliente se acerca a la respectiva
i . . . . que el
ventanilla caja con dicha hoja, la cual es Cajera/o cliente lo
por parte receptada por la cajera. L
. solicite
del cliente
Identificaci | Se identifica el servicio que se va a Cada vez
, : . que el
on del realizar en este caso cobro por Cajera/o cliente lo
servicio examenes de rayos X. L
solicite
Se procede a ingresar el codigo en el
€p g g Cada vez
: sistema que se encuentra registrado
Registro de . ; . que el
en la hoja del laboratorio y Cajera/o X
datos - . cliente lo
automaticamente arroja los datos del solicite
paciente y el monto a cobrar.
. . Cada vez
Guardar | Procede a guardar la informacion y ue el
informacié | autométicamente se imprime una Cajera/o .
cliente lo
n factura L
solicite
Cada vez
Fin del Entrega la factura al cliente para su Caiera/o que el
proceso firma de recepcion ! cliente lo
solicite

Tabla 6. Proceso de cobro para examenes de rayos x
Fuente. Elaboracion de las Autoras



Proceso para cobro de consulta emergencia
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Actividad Descripcion Responsable | Frecuencia
La persona encargada de la Encargado | Cada vez
Inicio del | direccion de enfermeria le entrega de la que el
proceso un ticket al cliente para el Direccion de | cliente lo
respectivo cobro por la consulta | Enfermeria solicite
Cada vez
Entrega de | El cliente se acerca a caja con dicho : que el
. ; . Cajera/o :
ticket ticket para realizar el pago cliente lo
solicite
. . . vez
Inareso de La/el cajera/o recibe el ticket donde Caﬂi ef
N9 .. | esta detallado el nombre del cliente, | Cajera/o .
informacion . . cliente lo
e ingresa los datos al sistema L
solicite
e . . vez
e Verifica el tipo de consulta si es Cada ve
Verificacion o . que el
para adulto o nifio, ya que cada una | Cajera/o .
de datos : . . cliente lo
tiene un precio determinado L
solicite
Cada vez
Cobro de : . . ue el
ey Realiza el cobro al cliente Cajera/o .
servicio cliente lo
solicite
. - Cada vez
Procede a guardar la informacion y
Guardar " L i que el
: - autométicamente se imprime una Cajera/o :
informacion cliente lo
factura .
solicite
Cada vez
Fin del Entrega la factura al cliente para su Caiera/o que el
proceso firma de recepcién J cliente lo
solicite

Tabla 7. Proceso de cobro para consulta emergencia
Fuente. Elaboracion de las Autoras



Proceso para cobro de hospitalizacion
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Actividad Descripcion Responsable | Frecuencia
La persona encargada de la Encargado | Cada vez
Inicio del | direccion de enfermeria le entrega de la que el
proceso | un ticket al cliente para el cobro por | Direccién de | cliente lo
la hospitalizacion Enfermeria solicite
Cada vez
Entrega de | El cliente se acerca a caja con dicho . que el
. ; . Cajera/o X
ticket ticket para realizar el pago cliente lo
solicite
Inareso de La/el cajera/o recibe el ticket donde Caﬂi \ellez
N9 .| esta detallado el nombre del cliente, | Cajera/o .
informacion . . cliente lo
e ingresa los datos al sistema .
solicite
Cada vez
Verificacion | Verifica los datos y el precio que se . que el
Cajera/o X
de datos va a cobrar cliente lo
solicite
Cada vez
Cobr_o _de Realiza el cobro al cliente Cajera/o gue el
servicio cliente lo
solicite
Procede a guardar la informacion y Cada vez
Guardar ” L . que el
: . automaticamente se imprime una Cajera/o X
informacion cliente lo
factura .
solicite
Cada vez
Fin del Entrega la factura al cliente para su Cai que el
; 9 ajera/o X
proceso firma de recepcion cliente lo
solicite

Tabla 8. Proceso de cobro para hospitalizacion
Fuente. Elaboracion de las Autoras



Proceso para cierre de caja o termino de turno
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Actividad

Descripcion

Responsable

Frecuencia

Inicio del
proceso

Al finalizar cada turno se suman los
montos de las facturas cobradas,
haciendo uso de la sumadora.

Cada Cajera

Al finalizar
cada turno

Cuadre de
caja

Realiza el conteo del dinero
recaudado en caja, el cual debe
concordar con la sumatoria de las
facturas

Cada Cajera

Al finalizar
cada turno

Sello de
billetes

Adicionalmente sellar los billetes
con el nombre de la Institucién para
identificar que fue receptado por el

Hospital Le6n Becerra

Cada Cajera

Al finalizar
cada turno

Elaboracién
de la
liquidacion
de caja

Llenar la liquidacion de caja
detallando el nombre de la cajera
responsable con el respectivo
namero de turno, la fecha, seleccion
que el dinero procede de la caja del
hospital, y la adecuada clasificacién
del dinero recaudado en sus
denominaciones.

Cada Cajera

Al finalizar
cada turno

Emision de
papeleta de
deposito

Efectuar la papeleta de deposito con
el respectivo valor cuadrado en caja,
en la cual establecen el nombre y
numero de cuenta de la Institucion,
el tipo de cuenta sea de ahorro o
corriente en este caso se asignara
cuenta corriente, lugar y fecha,
monto a depositar detallado y total,
nombre del depositante en este caso
el nombre de la cajera. La
informacion en dicha papeleta debe
concordar con la liquidacion de caja.

Cada Cajera

Al finalizar
cada turno

Deposito

Guarda el dinero recaudado, la
papeleta de depdsito y la liquidacion
de caja en un sobre membretado con

el nombre de la cajera su turno y el
monto a depositar.

Cada Cajera

Al finalizar
cada turno
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Fin del
proceso

Incrusta el sobre en la caja fuerte, el
cual después es recolectado por la | Cada Cajera
encargada de pagaduria

Al finalizar
cada turno

En éste ultimo proceso se elabora una correspondiente papeleta, se verifica que los

Tabla 9. Proceso de cierre de caja
Fuente. Elaboracién de las autoras

valores cuadren pero sin dejar respaldo alguno. El fondo de caja existente para
sueltos no es cuadrado de manera consecutiva; entonces en el caso que existiera un

descuadre no sabrian en que dia se gener6 y mucho menos el responsable de tal

descuadre.



3.1.2.2.Flujograma actual de procesos.
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PROCESO DE APERTURA DE CAJA

Cajera

e )

Selecciona el icono del
sistema hospitalario

]

Ingresa el nombre de
usuario y contrasefia

¢Es NO

Correcto?

Se desplegara la
ventana para realizar las
respectivas cobranzas
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PROCESO DE COBRO PARA CERTIFICADOS

Encargado de direccion
técnica

Cliente

Cajera

| INICIO |

)

Entrega ticket al cliente

|

Recepta ticket y
entrega en caja

5

Recepta ticket y
procede al cobro del
servicio

)

Selecciona el servicio
en la caja registradora

@

Imprime factura y lo
grapa al ticket

@

Entrega tickety
factura al cliente
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PROCESO DE COBRO PARA COPIAS

e )

Entrega ticket al cliente

)
l

Recepta ticket y
entrega en caja

\/
@

Recepta ticket y
procede al cobro del
servicio

)

Selecciona el servicio
en la caja registradora

@

Imprime factura y lo
grapa al ticket

@

Entrega tickety
factura al cliente
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PROCESO DE COBRO PARA EXAMENES DE LABORATORIO

Encargado del laboratorio

Cliente

Cajera

e )

—

Entrega hoja de
laboratorio al cliente

|

A

Recepta hoja y entrega
en caja

[
>

v
Revisa codigo que
consta en hoja de
laboratorio y lo registra
en el sistema en el
sistema

Compara valor que
arroja el sistema con el
gue esté escrito en la
hoja de laboratorio

NO

& Son

iguales?

Cobra por el servicio

7

Firma recibido de
factura y se queda con
la original

Imprime factura

v
S
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PROCESO DE COBRO PARA CONSULTA EXTERNA

Encargado de

. Cliente Cajera
enfermeria
La/el cajera/o recibe el
INICIO , ticket donde esté detallado
el nombre del cliente, e
El cliente se ™ ingresa los datos al sistema
v acerca a caja
La persona » con dicho ticket !
encargada de la para realizar el Verifica el tipo de consulta
direccion de pago si es para adulto o nifio, ya
enfermeria le gue cada una tiene un
entrega un precio determinado
ticket al cliente
para el l
respectivo Realiza el cobro al cliente
cobro por la
consulta i

Procede a guardar la
informacion y
automaticamente se
imprime una factura

v

Entrega la factura al cliente
para su firma de recepcion

FIN
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PROCESO DE COBRO EXAMENES RAYOS X

Encargado de

gue se desea
realizar, nombre
del paciente, el
monto total a
cobrar escrito con
pluma en dicha
hoja, y
adicionalmente un
cédigo.

. Cliente Cajera
Laboratorio J
p
INICIO . - _
El cliente se Se identifica el servicio que
acercaala se va a realizar en este caso
y respectiva cobro por exdmenes de rayos
La persona caja con X.
encargada del Area dicha hoja, la
Laboratorio |
ecrj]ire a: lOJ na;Ohoc'Ja ZI cual es ¥
g J receptada por Se procede a ingresar el
cliente, donde se )
la cajera.
detalla el examen

cadigo en el sistema que se
encuentra registrado en la
hoja del laboratorio y
autométicamente arroja los
datos del paciente y el monto
a cobrar.

A 4

Procede a guardar la
informacion y
autométicamente se imprime
una factura

A 4

Entrega la factura al cliente
para su firma de recepcion




PROCESO COBRO DE CONSULTA EMERGENCIA

Encargado de Cliente Cajera
enfermeria
INICIO El cliente se La/el cajera/o recibe el
acerca a caja ticket donde esté detallado
J con dicho > el nombre del cliente, e
La persona R “Ckﬁt parT ingresa los datos al sistema
encargada de la ¥ realizare I
TRy pago - .
dlreccmr] de Verifica el tipo de consulta
enfermeria le si es para adulto o nifio, ya
_entrega un que cada una tiene un
ticket al cliente precio determinado
para el
respectivo
A 4
cobro por la - -
Realiza el cobro al cliente
consulta

A 4

Procede a guardar la
informacion y
automaticamente se
imprime una factura

A 4

Entrega la factura al
cliente para su firma de
recepcion

FIN
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PROCESO COBRO DE HOSPITALIZACION

Encargado de Cliente Cajera
enfermeria
La/el cajera/o recibe el ticket
@ El cliente se | donde esté detallado el
acerca a caja nombre del cliente, e ingresa
con dicho los datos al sistema
il ticket para
La persona - realizar el !
encargada de la g pago Verifica los datos y el precio
direccién de que se va a cobrar
enfermeria le
entrega un il

ticket al cliente
para el cobro
por la
hospitalizacion

Realiza el cobro al cliente

\ 4

Procede a guardar la
informacién y
autométicamente se imprime
una factura

A 4

Entrega la factura al cliente
para su firma de recepcion

FIN
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PROCESO PARA CIERRE DE CAJA

Encargado de pagaduria

Cajera

e )

)

Suman montos de las
facturas cobradas y se
cuadra con el efectivo

@.

Sellan billetes con logo
del hospital

@.

Llenar liquidacién de
caja

.@.

Guarda dinero en sobre
membretado

(o>

Incrusta sobre en caja
fuerte

Recolecta los sobres y
envia depdsitos al banco

v
)
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3.2.  ANALISIS DE RESULTADOS

3.2.1. Andlisis FODA

FORTALEZAS

. El sistema de Gestidén que posee el area de caja fue adaptado para el manejo

del &rea administrativa y financiera.

. El personal que labora en el éarea de caja cuenta con mucha
experiencia laboral, y por ende con buenos conocimientos de los servicios

que ofrece el Hospital.

DEBILIDADES
. La inexistencia de procedimientos infiere en las actividades de los cajeros.
. El departamento posee un espacio fisico no tan amplio; por ende, hay falta de

organizacion.

. Ausencia de un jefe en el departamento de caja que cumpla con las
funciones de control, direccion y liderazgo.

. Falta de constantes capacitaciones para mejorar la atencion al cliente y

los diversos servicios que ofrece la Institucion.

3.2.2. Resumen del diagnostico del Departamento de Caja

En el desarrollo de nuestra tesis hemos llegado a las siguientes conclusiones del
departamento de Caja de la Benemérita Sociedad Protectora de la Infancia Hospital

Ledn Becerra:
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Existe desorden en el area de caja debido a que el espacio fisico es reducido,

y eso tiende a que las cajeras no se encuentran comodas en el momento de la
recaudacion y cierre del dia.

La caja fuerte debe estar ubicada en un lugar mas seguro ya que esta a la vista
de cualquier persona y como no esta introducida a la pared puede estar sujeta
a robos o fraudes.

Los clientes se sienten algo insatisfechos por la atencion brindada, poca
agilidad que involucra la cancelacion de sus servicios, debido a la serie de
procesos que deben realizar previamente al cobro.

Cuando hay una cajera nueva se presenta una pérdida de tiempo porque una
de las cajeras que cuenta con mas experiencia en el area debe explicarle los
procedimientos y eso toma mucho tiempo.

El departamento de caja no cuenta con un manual de politicas y
procedimientos, y se pudo observar que en algunas situaciones se presentan

inconvenientes, se desperdicia mucho tiempo para resolverlos.

La existencia de un manual de politicas y procedimientos ayudara a la toma

decisiones de forma inmediata, ya que serd& mas asequible en definir soluciones

considerando el desarrollo de cada proceso que interviene en el area.

Cuando las cajeras efectlen sus actividades las podria evaluar con un manual

establecido y asi podemos observar si cumplen con los procedimientos a seguir.



CAPITULO IV

PROPUESTA DEL DISENO DE PROCESOS PARA
DEPARTAMENTO DE CAJA DEL HOSPITAL LEON BECERRA
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EL

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA EL DEPARTAMENTO
DE CAJA DE LA BENEMERITA SOCIEDAD PROTECTORA DE LA
INFANCIA HOSPITAL LEON BECERRA
DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL

GUAYAQUIL, JUNIO DEL 2014

Fuente: Autoras
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DE LA INFANCIA
INDICE
Proceso apertura de caja e inicio de turno........................... 56
Proceso cobro para emision de certificados médicos.............. 62
Proceso cobro para emision de Copias. ...............ccvvveeeeenn. 69
Proceso cobro para examenes de laboratorio....................... 76
Proceso cobro de consulta externa................coovveeiviinnnnnn, 84
Proceso cobro examenes de rayoS X...........eeevvvvvnneeeeennnnn, 90
Proceso cobro de consulta emergencia...................eeenen... 96
Proceso cobro de hospitalizacion......................cccoeeeevinnnn, 102
Proceso cierre de caja 0 cambio de turmo................c...eeeees 108
Propuesta para la creacion de un fondo de caja.................... 115
Propuesta para la generacion de reporte.............ccoceevvevnne., 115

Fuente: Autoras



@ e
DE LA INFANCIA

INTRODUCCION

El' manejo adecuado del efectivo constituye un elemento primordial dentro
de cada institucion es por ello que se suma la importancia de poseer un
manual que permita identificar las actividades diarias que se realizan en el
area de caja siendo esta un area vulnerable.

Es asi como, con el aporte por parte del departamento de caja en cuanto a
la entrega de informacion se desarrollo un manual de procedimientos.

Esté manual de procedimientos aporta un control importante a la institucion
ya que permite identificar falencias que puedan existir dentro del area o de
cada actividad que se realiza, inclusive tareas que tiendan a tornarse
repetitivas.

Fuente: Autoras
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BENEMERITA Cédlgo P-GDC-001
SOCIEDAD

PFROTE CORA
DE LA INFANCIA

APERTURA DE CAJA E INICIO DE TURNO

Rev.: 000 Pag..1-6

HOJA DE CONTROL

Fecha Secuencia de inicio Secuencia final Turno

Fuente: Autoras
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BENEMERITA Cédlgo P-GDC-001
SOCIEDAD

DE LA INFANCIA

APERTURA DE CAJA E INICIO DE TURNO

Rev.: 000 Pag..2-6

HOJA DE CONTROL DE COPIAS
Esta es una copia controlada del proceso Apertura de caja e Inicio de turno
El original de éste documento reposa bajo resguardo del Departamento de Caja

La distribucion de las copias controladas se realiza de acuerdo a la siguiente tabla:

Area Funcional Copia N°.

Fuente: Autoras
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BENEMERITA Codigo: P-GDC-001
SOCIEDAD

DE LA INFANCIA

APERTURA DE CAJA E INICIO DE TURNO

Rev.: 000 Péag.:3-6

1. Objetivo:
Realizar de una manera adecuada la apertura de caja, corroborando que el
efectivo del fondo de caja este debidamente cuadrado.

2. Alcance:
Abarca todas las &reas del Hospital a nivel nacional.

3. Documentos de referencia:
Reglamento interno de la Institucion.

4. Responsabilidades:
Director del Hospital aprobacion del presente procedimiento.

Encargado del Departamento de Caja Vvelar por la actualizacion y cumplimiento
del presente procedimiento.

Personal de apoyo ligarse a lo establecido por el presente
procedimiento.

5. Definiciones:
Apertura Proceso dirigido al inicio de actividades en el rea de Caja.
Caja Lugar donde reposa el efectivo de la Institucion.

6. Método de trabajo:
6.1. Proceso Apertura de caja e Inicio de turno.
6.2. Diagrama de flujo Apertura de caja e Inicio de turno.

Fuente: Autoras
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BENEMERITA Codigo: P-GDC-001
SOCIEDAD

DE LA INFANCIA

APERTURA DE CAJA E INICIO DE TURNO

Rev.: 000 Pag.4-6

7. Politicas del proceso:
* La hoja de control de fondo de caja debe contener la firma del responsable de
la entrega de dicho fondo a la/el cajera/o del siguiente turno, asi como también

la firma de la cajera/o que esta receptando el efectivo.

* Se debera llenar completamente el formato con las respectivas denominaciones

tanto de monedas como billetes, a deméas de los diversos detalles que éste incluye.

* En caso de que existiera un descuadre identificado por la cajera/o al momento
de realizar el cambio de turno y ésta se da cuenta deberd notificar a la encargada
de pagaduria, para que dicho monto sea descontado a la cajera cuyo dinero le
falte.

* El area de caja posee un cuadernillo por cada caja, en el cual se realizan las
anotaciones concerniente al nimero de factura con el que inicia cada turno.

8. Anexos:
Ne | Descripcion | Coédigo
Hoja de control de fondo
1 de caja D-GDC-001
Elabord Revisd Aprobo

Fecha: Junio del 2014 Fecha: Junio del 2014 Fecha: Junio del 2014

Fuente: Autoras
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SOCIEDAD

DE LA INFANCIA

Cadigo: P-GDC-001

APERTURA DE CAJA E INICIO DE TURNO

Rev.: 000 Pag.5-6
N9 Actividad Descripcion ResponsablelFrecuencia| Documento
Inicio del Realizar el respectivo ) Tres veces
1 . Cajera/o .
proceso |cuadre del fondo de caja. al dia
Registro del | Llenar la hoja de control . Tres veces
2 g . J ) Cajera/o i D-GDC-001
efectivo de fondo de caja. aldia
Identgglamon Selecciona el icono del
. sistema hospitalario que . Tres veces
3| icono del Cajera/o .
. se encuentra en el aldia
sistema L .
o escritorio del monitor.
hosnitalario
Se desplegaré una
Acceso al ventana
. . , . Tres veces
4| sistema donde se registrara el Cajera/o al dia
hospitalario | nombre de usuario y una
respectiva clave.
Automaticamente se
Ingreso al . . .
. iniciara sesion y podra . Tres veces
5| Sistema Cajera/o .
. .| comenzar las labores de al dia
hospitalario .
cobro en caja.
Anotar la
Controlde correspondiente
, . , . Tres veces
6| ndmero de | secuencia del nimero de| Cajera/o Al dia
factura factura con el que se
inicia el turno.

Fuente: Autoras
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BENEMERITA Cadigo: P-GDC-001
SOCIEDAD

DE LA INFANCIA

DIAGRAMA DE FLUJO APERTURA DE CAJA E INICIO DE TURNO

Rev.: 000 Pag..6-6

Responsable: Cajera/o

Inicio ‘

Se desplegara

Realizar el una ventana

respectivo donde se
cuadre del fondo registrara el
de caja. nombre de

usuario y una
respectiva clave.

Llenar la hoja de \J/
control de fondo
de caja.

Automéaticamente se
iniciara sesiony
podrd comenzar las
labores de cobro en

Selecciona el
icono del
sistema
hospitalario que
se encuentra en
el escritorio del

monitor. NO

Anotar la
Sl
secuencia del
ndmero de
factura con el que
seinicia el tumno.

Fin

Fuente: Autoras

62



- Codigo: P-GDC-002

BENEMERITA
2QGIEDAD

R ORA
DE LA INFANCIA

COBRO PARA EMISION DE CERTIFICADOS MEDICOS

Rev.: 000 Pag..1-7

HOJA DE CONTROL DE EMISION

Fecha Secuencia de inicio Secuencia final Turno

Fuente: Autoras
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BENEMERITA CédlgO P-GDC-002
2GEDAD

DE LA INFANCIA

COBRO PARA EMISION DE CERTIFICADOS MEDICOS

Rev.: 000 Pag..2-7

HOJA DE CONTROL DE COPIAS

Esta es una copia controlada del proceso Cobro para emision de certificados
médicos.

El original de éste documento reposa bajo resguardo del Departamento de Caja.

La distribucién de las copias controladas se realiza de acuerdo a la siguiente tabla:

Avrea Funcional Copia N°.

Fuente: Autoras

64



BENEMERITA Cadigo: P-GDC-002
SOCIEDAD

DE LA INFANCIA

COBRO PARA EMISION DE CERTIFICADOS MEDICOS

Rev.: 000 Pag..3-7

1. Objetivo:

Realizar el cobro apropiado por el servicio, a demés de Direccionar al cliente

al departamento encargado ( Departamento de Direccion Técnica) de proveer los
certificados médicos.

2. Alcance:
Abarca todas las areas del Hospital a nivel nacional.

3. Documentos de referencia:
Reglamento interno de la Institucion.

4. Responsabilidades:
Director del Hospital aprobacion del presente procedimiento.

Encargado del Departamento de Caja velar por la actualizacion y cumplimiento
del presente procedimiento.

Personal de apoyo ligarse a lo establecido por el presente
procedimiento.

5. Definiciones:
Certificado médico Documento que valida un diagnostico
del estado de salud de un paciente.

6. Método de trabajo:
6.1. Proceso Cobro para emision de certificados médicos.
6.2. Diagrama de flujo Cobro para emision de certificados médicos.

Fuente: Autoras
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SBENEMERITA
SOCIEDAD

DE LA INFANCIA

Cadigo: P-GDC-002

COBRO PARA EMISION DE CERTIFICADOS MEDICOS

Rev.: 000

Pag.4-7

7. Politicas del proceso:

* Se deberé identificar que el dinero que ingresa a caja por el cobro de dicho
servicio no sea falsificado, para ello cada cajera contara con un detector de
billetes falsos del cual debera hacer uso al momento de realizar el cobro.

* Las copias de los respectivos comprobantes de la caja registradora deberan

guardarse para su entrega al finalizar el turno.

8. Anexos:
Ne | Descripcion | Codigo |
1 Ticket de registro D-GDC-002
2 Recibo D-GDC-003
Elabord Revisd Aprobo

Fecha: Junio del 2014 Fecha: Junio del 2014

Fecha: Junio del 2014

Fuente: Autoras
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SOCIEDAD

DE LA INFANCIA

Cddigo: P-GDC-002

COBRO PARA EMISION DE CERTIFICADOS MEDICOS

Rev.: 000 Pag.5-7
N9 Actividad Descripcion ResponsablelFrecuencia| Documento
La persona encargada
del departamento de
Direccion Técnica le
. Encargado
entrega un ticket al
: del Cada vez
- cliente, donde se detalla:
Inicio del Departament | que el
1 la fecha, el nombre del .
proceso . iy ode cliente lo
paciente, la seleccidn o -
iy Direccion solicite
para la emision del .
. Tecnica
certificado y el valor a
cobrar por dicho
servicio.
Entrega de .
. 9 El cliente se acerca a la Cada vez
ticket en . . .
. respectiva caja con dicho . que el
2 | ventanilla por . Cajera/o .
ticket, el cual es cliente lo
parte del i -
. receptado por la cajera. solicite
cliente
Revision de | La cajera recibe el ticket, Cada vez
servicio que | lo revisa para identificar . ue el
3 a . p Cajera/o q
se pretende | elservicio que se va a cliente lo
cobrar cobrar. solicite
Cobro del Cada vez
Se procede a cobrar el
monto . . que el
4 .| valor por el servicio, en | Cajera/o .
correspondie cliente lo
este caso son $ 2.00. .
nte solicite

Fuente: Autoras
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BENEMERITA
SOCIEDAD

DE LA INFANCIA

Codigo: P-GDC-002

COBRO PARA EMISION DE CERTIFICADOS MEDICOS

Rev.: 000 Pag..6-7
N9 Actividad Descripcion ResponsablelFrecuenciaDocumento
. En la caja registrador
Registro del .a caja registradora se
. ingresa el valor en
servicio en la , Cada vez
méquina numeros que se debe qe el
5 . cobrar, presionamos la | Cajera/o .
registradora . cliente lo
tecla certificados de salud -
. solicite
y luego damos clic en la
tecla CA/AMT TEND
Autométicamente se
imprimira una factura la Cada vez
Impresion de cual sera grapada . ue el
6 P . . grap Cajera/o q
ticket adicionalmente con el cliente lo
otro ticket y se entregara solicite
al cliente
Se |n(_j|cara al cliente que Cada vez
o con dichos comprobantes
Direccionar al ) . que el
7 . debera acercarse a la Cajera/o .
cliente o cliente lo
Direccion Técnica para la ..
L . solicite
emision del certificado.

Fuente: Autoras
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BENEMERITA
@ﬁ)gamo
DE LA INFANCIA

Codigo: P-GDC-002

DIAGRAMA DE FLUJO COBRO PARA EMISION DE CERTIFICADOS

La personaencargada del
departamento de
Direccion Técnica le
entrega un ticket al
cliente, donde se detalla:
la fecha, el nombre del
paciente, la seleccién
para la emision del
certificado y el valora
cobrar pordicho
servicio.

-

El cliente se
acercaa la

respectivacaja
con dicho
ticket, el cual
es receptado
por la cajera.

MEDICOS

Rev.: 000 Pag..7-7

Encargado de . .

. .,g o Cliente Cajeralo
Direccion Técnica

WV
Inicio La cajera recibe el
ticket,

lo revisa para
identificar el servicio
que seva a cobrar.

2

Se procede a cobrar el

en estecasoson$

Vi

En la caja registradora se
ingresa el valor en
nlumeros que se debe
cobrar, presionamos la
tecla certificados de
saludy luego damos clic
en la tecla CA/IAMT
TEND.

[

Fin

\Y

Autométicamente se
imprimird una factura
la cual seragrapada
adicionalmente conel
otro ticket y se
entregard al cliente.

\

Se indicara al cliente
que condichos
comprobantes debera
acercarse a la
Direccion Técnica para
la emision del

certificado.
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Fuente: Autoras



BENEMERITA Cadigo: P-GDC-003
SOCIEDAD

DE LA INFANCIA

COBRO PARA EMISION DE COPIAS

Rev.: 000 Pag..1-7

HOJA DE CONTROL DE EMISION

Fecha Secuencia de inicio Secuencia final Turno

Fuente: Autoras
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BENEMERITA CédlgO P-GDC-003
SOCIEDAD

DE LA INFANCIA

COBRO PARA EMISION DE COPIAS

Rev.: 000 Pag.2-7

HOJA DE CONTROL DE COPIAS
Esta es una copia controlada del proceso Cobro para emision de copias.
El original de éste documento reposa bajo resguardo del Departamento de Caja.

La distribucion de las copias controladas se realiza de acuerdo a la siguiente tabla:

Avrea Funcional Copia N°.

Fuente: Autoras
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Codigo: P-GDC-003
SOCIEDAD

DE LA INFANCIA

COBRO PARA EMISION DE COPIAS

Rev.: 000 Pag.:3-7

1. Objetivo:

Realizar el cobro apropiado por el servicio, a demas de Direccionar al cliente
al departamento encargado ( Departamento de Convenio) de proveer los
certificados médicos.

2. Alcance:
Abarca todas las areas del Hospital a nivel nacional.

3. Documentos de referencia:
Reglamento interno de la Institucion.

4. Responsabilidades:
Director del Hospital aprobacion del presente procedimiento.

Encargado del Departamento de Caja velar por la actualizacion y cumplimiento
del presente procedimiento.

Personal de apoyo ligarse a lo establecido por el presente
procedimiento.

5. Definiciones:

Direccionar al cliente Se refiere al hecho de darle a conocer al
cliente a que departamento debe ir con el
ticket de pago entregado en caja.

6. Meétodo de trabajo:
6.1. Proceso Cobro para emisién de copias.
6.2. Diagrama de flujo Cobro para emision de copias.

Fuente: Autoras
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BENEMERITA Cédlgo P-GDC-003
SOCIEDAD

DE LA INFANCIA

COBRO PARA EMISION DE COPIAS

Rev.: 000 Pag.4-7

7. Politicas del proceso:

* Se debera identificar que el dinero que ingresa a caja por el cobro de dicho
servicio no sea falsificado, para ello cada cajera contara con un detector de
billetes falsos del cual debera hacer uso al momento de realizar el cobro.

* Las copias de los respectivos comprobantes de la caja registradora deberan
guardarse para su entrega al finalizar el turno.

Elaboré Revisd Aprobo

Fecha: Junio del 2014 Fecha: Junio del 2014 Fecha: Junio del 2014

Fuente: Autoras
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SOCIEDAD

DE LA INFANCIA

Codigo: P-GDC-003

COBRO PARA EMISION DE COPIAS

Rev.: 000 Pag..5-7
N9 Actividad Descripcion Responsable|Frecuencia) Documento
La persona encargada
del departamento de
Convenio le entrega un Encarcado
ticket al cliente, donde se degI] Cada vez
Inicio del detalla: la fecha, el que el
1 . Departament | .
proceso nombre del paciente, la o de cliente lo
seleccion para la emision . solicite
. Conwvenio
de copias y el valor a
cobrar por dicho
Servicio.
Ef‘”ega de El cliente se acerca a la Cada vez
ticket en . . .
i respectiva caja con dicho . que el
2 | ventanilla por . Cajera/o .
ticket, el cual es cliente lo
parte del i .
. receptado por la cajera. solicite
cliente
Revision de |La cajera recibe el ticket, Cada vez
servicio que | lo revisa para identificar . ue el
3 d . p Cajera/o q
se pretende | el servicio que se va a cliente lo
cobrar cobrar. solicite
Cobro del Cada vez
monto Se procede a cobrar el . ue el
4 . P . Cajera/o q
correspondie | valor por el servicio. cliente lo
nte solicite
En la caja registradora se
. ingresa el valor en
Registro del , g Cada vez
. numeros que se debe
servicio en la ) . que el
5 o cobrar, presionamos la | Cajera/o .
méaquina ; cliente lo
. tecla copias y luego -
registradora ) solicite
damos clic en la tecla
CA/AMT TEND.

Fuente: Autoras

74



BENEMERITA
SOCIEDAD

DE LA INFANCIA

Cadigo: P-GDC-003

COBRO PARA EMISION DE COPIAS

Rev.: 000 Pag..6-7
N9 Actividad Descripcion ResponsablefFrecuencial Documento
Automaticamente se
imprimira una factura la Cada vez
Impresion de cual sera grapada . ue el
6 P . . drap Cajera/o q
ticket adicionalmente con el cliente lo
otro ticket y se entregara solicite
al cliente
Se indicara al cliente que
con dichos comprobantes
] Cada vez
Direccionar al debera acercarse a| ue el
7 . Departamento de Cajera/o q
cliente . cliente lo
Convenios para la .
., . solicite
emision de las respectivas
copias.

Fuente: Autoras
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BB

DE LA INFANCIA

Codigo: P-GDC-003

DIAGRAMA DE FLUJO COBRO PARA EMISION DE COPIAS

76

Rev.: 000 Pag..7-7
Encargado del
Departamento de Cliente Cajeralo
Convenio
Inicio ‘
La cajera recibe el
ticket,
lo revisa para
identificar el servicio
La persona encargada que seva a cobrar.
del departamento de l
Convenio le entrega un
ticket al cliente, donde se
detalla: la fecha, el Se procede a cobrar el
nombre del paciente, la valor por el servicio.
seleccion para la emisién
de copias Yy el valora
cobrar por dicho
servicio.
En la caja registradora se
El cliente se |pgresa el valor en
| numeros que se debe
resacg(r:(t:i/: ci’a cobrar, presionamos la
P 0 dich J tecla copias y luego
t'é:lget elcco | damos clic en la tecla
ICet, € cua CA/AMT TEND.
es receptado
por la cajera. |

Fin

Automaticamente se
imprimird  una factura
la cual serd grapada
adicionalmente con el
otro ticket y se
entregara al cliente

|

Se indicara al cliente
que con dichos
comprobantes debera
acercarse al
Departamento de
Convenios para la
emision de las

respectivas copias.

Fuente: Autoras



BENEMERITA Cédlgo P-GDC-004
DA HERAD

RO ORA
DE LA INFANCIA

COBRO PARA EXAMENES DE LABORATORIO

Rev.: 000 Pag.:1-8

HOJA DE CONTROL DE EMISION

Fecha Secuencia de inicio Secuencia final Turno

Fuente: Autoras
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BENEMERITA CédlgOP'GDC'004
SOCIEDAD

DE LA INFANCIA

COBRO PARA EXAMENES DE LABORATORIO

Rev.: 000 Pag.:2-8

HOJA DE CONTROL DE COPIAS
Esta es una copia controlada del proceso Cobro para examenes de laboratorio.

El original de éste documento reposa bajo resguardo del Departamento de Caja.

La distribucion de las copias controladas se realiza de acuerdo a la siguiente tabla:

Area Funcional Copia N°.

Fuente: Autoras
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BENEMERITA Codigo: P-GDC-004
SOCIEDAD

DE LA INFANCIA

COBRO PARA EXAMENES DE LABORATORIO

Rev.: 000 Pag.:3-8

1. Objetivo:

Realizar el cobro apropiado por el servicio, a demés de Direccionar al cliente
al departamento encargado (Area de Laboratorio) de emitir los examenes
pertinentes.

2. Alcance:
Abarca todas las areas del Hospital a nivel nacional.

3. Documentos de referencia:
Reglamento interno de la Institucion.

4. Responsabilidades:
Director del Hospital aprobacion del presente procedimiento.

Encargado del Departamento de Caja velar por la actualizacién y cumplimiento
del presente procedimiento.

Personal de apoyo ligarse a lo establecido por el presente
procedimiento.

5. Definiciones:

Direccionar al cliente Se refiere al hecho de darle a conocer al
cliente a que departamento debe ir con el
ticket de pago entregado en caja.

6. Método de trabajo:
6.1. Proceso Cobro para examenes de laboratorio.
6.2. Diagrama de flujo Cobro para examenes de laboratorio.

Fuente: Autoras

79



SBEBED

DE LA INFANCIA

Cadigo: P-GDC-004

COBRO PARA EXAMENES DE LABORATORIO

Rev.: 000

Pag.4-8

7. Politicas del proceso:

* Se debera identificar que el dinero que ingresa a caja por el cobro de dicho
servicio no sea falksificado, para ello cada cajera contara con un detector de
billetes falsos del cual debera hacer uso al momento de realizar el cobro.

* Es responsabilidad de cada cajera/o verificar que el monto prescrito en la hoja
de laboratorio por el encargado de dicha area sea igual al reflejado por el sistema
en el caso de que no resulten ser iguales se debera avisar al encargado del area de
laboratorio para que realice la correccion y proceder al respectivo cobro.

* Toda factura emitida por el area de caja debe contener la firma de recibido
del cliente, asi como también la rdbrica de la/el cajera/o que realizo la transaccion.

8. Anexos:
N° Descripcion Cadigo
1 D-GDC-004
Elaboré Revisd Aprobo

Fecha: Junio del 2014

Fecha: Junio del 2014

Fecha: Junio del 2014

Fuente: Autoras
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SOCIEDAD

DE LA INFANCIA

Cadigo: P-GDC-004

COBRO PARA EXAMENES DE LABORATORIO

Rev.: 000 Pag.5-8
N9 Actividad Descripcion Responsable|Frecuencia) Documento
La persona encargada
del Area de Laboratorio
le entrega una hoja al
cliente, donde se detallan
. Cada vez
- los examenes que se Encargado
Inicio del . . que el
1 desean realizar, nombre | del area de .
proceso . .| clientelo
del paciente, elmonto | laboratorio .
. solicite
total a cobrar escrito con
pluma en dicha hoja, y
adicionalmente un
cadigo.
Entrega de :
. % El cliente se acerca a la Cada vez
hoja en . . .
i respectiva caja con dicha . que el
2 | ventanilla por |, . Cajera/o .
hoja, la cual es receptada cliente lo
parte del . .
. por la cajera. solicite
cliente
Se identifica el servicio Cada vez
Identificacion ' . ue el
3 CH que se va a realizar en Cajeralo q
del servicio este caso cobro por cliente lo
examenes de laboratorio. solicite
Se procede a ingresar el
cadigo en el sistema que
se encuentra registrado
. g . Cada vez
Registro de en la hoja del laboratorio e el
4 g y automaticamente arroja| Cajera/o q D-GDC-004
datos . cliente lo
los datos del paciente, los .
) solicite
examenes que se
pretende realizar, y el
monto a cobrar.
Euente: Autoras
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SOCIEDAD

DE LA INFANCIA

Cadigo: P-GDC-004

COBRO PARA EXAMENES DE LABORATORIO

Rev.: 000 Pag..6-8
N9 Actividad Descripcion ResponsablelFrecuencia|Documento
Verifican que los datos
registrados tanto en la
hoja del laboratorio Cada vez
Revision de | como en el sistema sean . que el
5 . . Cajera/o .
datos iguales, caso contrario se cliente lo
informa al encargado del solicite
laboratorio de dicha
inconformidad.
Cada vez
Se realiza el . ue el
6 Cobro . Cajeralo q
correspondiente cobro cliente lo
solicite
. . Cada vez
. Seleccionar el icono
Grabacion de . que el
7 .. | grabar que se encuentra | Cajera/o .
transaccion L . cliente lo
en la pagina del sistema .
solicite
Imoresion se Automéaticamente al Cada vlez
8 : grabar la informacionse | Cajera/o ‘?'“e ¢
factura L cliente lo
imprimiré la factura -
solicite

Fuente: Autoras
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BENEMERITA CédlgOP'GDC'OO4
& oc/Epap
DE LA INFANCIA
COBRO PARA EXAMENES DE LABORATORIO
Rev.: 000 Pag..7-8
N9 Actividad Descripcion ResponsablelFrecuencia|Documento
Se entrega la factura al
. Cada vez
Entrega de cliente para que este se el
9| facturaal mismo la firme, al Cajera/o q
. cliente lo
cliente receptarla la grapamos a .
. . solicite
la hoja de laboratorio
Clic en el icono copia
para que quede
iy constancia a la cajera de Cada vez
Impresion de la transaccion ue la ue el
10| copia de la YA que Cajera/o a
factura posee dos copias cliente lo
factura . -
adicionales, pero estas solicite
son grapadas a la hoja de
laboratorio
Cada vez
u Recepciénde| Firmade la fac_tura por Cajeralo gue el
factura parte del cliente cliente lo
solicite
Se guarda la copia de la Cada vez
Archivo de | factura en el respectivo . que el
12 ., . Cajera/o )
documento cajon para evitar cliente lo
pérdidas. solicite

Fuente: Autoras



BENEMERITA Cadigo: P-GDC-004
SOCIEDAD

DE LA INFANCIA

DIAGRAMA DE FLUJO COBRO PARA EXAMENES DE LABORATORIO

Rev.: 000 Pag..8-8
Encargado del
Area de Cliente Cajeralo
Laboratorio

Inicio

La personaencargada del
Area de Laboratorio le
entrega una hoja al
cliente, donde se detallan
los examenes que se
desean realizar, nombre
del paciente, el monto
total a cobrar escrito con
pluma en dicha hoja, y
adicionalmente un
cadigo.

N

El cliente se
acercaa la
respectiva caja
con dicha
hoja, la cual es

la cajera.

[P\

Se identifica el
servicio quese vaa
realizar en este caso
cobro por exdmenes

de laboratorio.

!

I

Fin

Se procede a ingresar el
codigo en el sistema que
se encuentra registrado en

la hoja del laboratorio y

automaticamente arroja
los datos del paciente, los
examenes que se pretende

realizar, y el montoa

Se entrega la factura al
cliente para que este
mismo la firme, al
receptarla la grapamos
a la hoja de laboratorio

1

v

Clic en el icono copia para
que quede constanciaa la
cajera de la transaccion , ya
que la factura posee dos
copias adicionales, pero
estas son grapadas a la hoja

Verifican que los datos
registrados tantoen la
hoja del laboratorio como
en el sistema sean iguales,
caso contrario se informa
al encargado del
laboratorio de dicha
inconformidad.

\A

Se realiza el
correspondiente cobro

Firma de la factura por
parte del cliente

v

|

Seleccionar el icono
grabar que se encuentra
en la pagina del sistema

Se guarda la copia de la
factura en el respectivo
cajon para evitar

v

Automaticamente al

se imprimira la factura

Fuente: Autoras
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Cadigo: P-GDC-005

& iscitsis
DE LA INFANCIA

COBRO DE CONSULTA EXTERNA

Rev.: 000 Pag..1-6

HOJA DE CONTROL

Fecha Secuencia de inicio Secuencia final Turno

Fuente: Autoras
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Codigo: P-GDC-005

& iscitsis
DE LA INFANGIA

COBRO DE CONSULTA EXTERNA

Rev.: 000 Pag..22-6

HOJA DE CONTROL DE COPIAS
Esta es una copia controlada del proceso Cobro de consulta externa

El original de éste documento reposa bajo resguardo del Departamento de Caja

La distribucion de las copias controladas se realiza de acuerdo a la siguiente tabla:

Avrea Funcional Copia N°.

Fuente: Autoras
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Cadigo: P-GDC-005

@ sk
DE LA INFANCIA

COBRO DE CONSULTA EXTERNA

Rev.: 000 Pag..3-6

1. Objetivo:
Buscar siempre la satisfaccion del cliente sobre el servicio que se le brinda.

2. Alcance:
Abarca todas las areas del Hospital a nivel nacional.

3. Documentos de referencia:
Reglamento interno de la Institucion.

4. Responsabilidades:
Director del Hospital aprobacion del presente procedimiento.

Encargado del Departamento de Caja velar por la actualizacién y cumplimiento
del presente procedimiento.

Personal de apoyo ligarse a lo establecido por el presente
procedimiento.

5. Definiciones:
Consulta  Se refiere a la atencion médicos a aquellos clientes no
Externa hospitalizados.

6. Método de trabajo:
6.1. Proceso Cobro de Consulta Externa.
6.2. Diagrama de flujo Cobro de Consulta Externa.

Fuente: Autoras
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Codigo: P-GDC-005

@ SOCIEDAD
DE LA INFANCIA

COBRO DE CONSULT EXTERNA

Rev.: 000 Péag.:4-6

7. Politicas del proceso:
* Se deberé identificar que el dinero que ingresa a caja por el cobro de dicho
servicio no sea falsificado, para ello cada cajera contara con un detector de

billetes falsos del cual debera hacer uso al momento de realizar el cobro.

* Toda factura emitida por el area de caja debe contener la firma de recibido

del cliente, asi como también la rdbrica de la/el cajera/o que realizd la transaccion.

8. Anexos:
No© Descripcion | Cédigo
1 Sistema de cobro para D-GDC-005
Consulta Externa
Elabord Revisd Aprobo

Fecha: Junio del 2014 Fecha: Junio del 2014 Fecha: Junio del 2014

Fuente: Autoras
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Cadigo:

P-GDC-005

COBRO DE CONSULTA EXTERNA

Rev.: 000 Pag.5-6
N9 Actividad Descripcion Responsable|Frecuencia Documento
La persona encargada de
P - G .| Encargado | Cada vez
- la direccion de enfermeria
Inicio del . de la que el
1 le entrega un ticket al - .
proceso . .| Direccionde | cliente lo
cliente para el respectivo . .
Enfermeria | solicite
cobro por la consulta
. . Cada vez
Entreca de El cliente se acerca a caja |
2 . g con dicho ticket para Cajera/o que ©
ticket . cliente lo
realizar el pago .
solicite
La/el cajera/o recibe el
. . Cada vez
Inareso de ticket donde esta s el
3| . g ) detallado el nombre del | Cajera/o q
informacion i . cliente lo
cliente, e ingresa los .
X solicite
datos al sistema
Verrﬁc.a el tipo de Cada vez
. ., | consulta si es para adulto
4 verificacion 0 nifio ue cadauna | Cajera/o que el
de datos » Yad . J cliente lo
tiene un precio .
. solicite
determinado
Cada vez
. . . I
5 Cobr_o _de Realiza el cobro al cliente | Cajera/o que ¢
servicio cliente lo
solicite
Procede a guardar la Cada vez
Guardar informacion . ue el
6| . . - y Cajera/o q
informacion automaticamente se cliente lo
imprime una factura solicite
Cada vez
. Entrega la factura al
Findel . . que el
7 cliente para sufirmade | Cajera/o .
proceso . cliente lo
recepcion .
solicite

Fuente: Autoras
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BENEMERITA

& 1o /EpAD
DE LA INFANCIA

Cadigo: P-GDC-005

COBRO DE CONSULTA EXTERNA

90

Rev.: 000 Pag..6-6
Encargado de enfermeria Cliente Cajera/o
@ La/el cajera/o recibe
4 el ticket donde esta
W detallado elnombre
; —| del clien ingr
La persona encargada El cliente se c:e Z et e, Ie X tg esa
acerca a caja con 0$ gatosalsistema

de la direccion de
enfermeria le entrega
un ticket al cliente para
el respectivo cobro por
la consulta

dicho ticket para
realizarel pago

Fin

e

Verifica el tipo

para adultoo
nifio, ya que
cada una tiene
un precio
determinado

¥

Realiza el cobro
alcliente

v

Procede a
guardarla
informacién y
automaética mente
se imprime una
factura

!

firma de
recepcion y se

Entrega la factura
alcliente para su

archiva la copia

Fuente: Autoras



BENEMERITA
DE LA INFANCIA

Codigo: P-GDC-006

COBRO EXAMENES DE RAYOS X

Rev.: 000

Pag.:1-6

HOJA DE CONTROL

Fecha

Secuencia de inicio

Secuencia final

Turno

Fuente: Autoras
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Codigo: P-GDC-006

BENEMERITA
& o5 'tpap
DE LA INFANCIA

COBRO EXAMENES DE RAYOS X

Rev.: 000 Pag.2-6

HOJA DE CONTROL DE COPIAS
Esta es una copia controlada del proceso Cobro examenes de rayos x

El original de éste documento reposa bajo resguardo del Departamento de Caja

La distribucion de las copias controladas se realiza de acuerdo a la siguiente tabla:

Avrea Funcional Copia N°.

Fuente: Autoras
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Codigo: P-GDC-006

@ SOCIEDAD
DE LA INFANCIA

COBRO EXAMENES DE RAYOS X

Rev.: 000 Pag.:3-6

1. Objetivo:
Garantizar una buena atencion al cliente, direccionandolo a las areas
correspondientes de los servicios que se cobra.

2. Alcance:
Abarca todas las areas del Hospital a nivel nacional.

3. Documentos de referencia:
Reglamento interno de la Institucion.

4. Responsabilidades:
Director del Hospital aprobacion del presente procedimiento.

Encargado del Departamento de Caja velar por la actualizacion y cumplimiento
del presente procedimiento.

Personal de apoyo ligarse a lo establecido por el presente
procedimiento.

5. Método de trabajo:
5.1 Proceso Cobro examenes de rayos X.
5.2. Diagrama de flujo Cobro examenes de rayos X.

Fuente: Autoras
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...... Cadigo: P-GDC-006

@ ok
DE LA INFANCIA

COBRO EXAMENES DE RAYOS X

Rev.: 000 Pag.4-6

7. Politicas del proceso:
* Se deberé identificar que el dinero que ingresa a caja por el cobro de dicho
servicio no sea falsificado, para ello cada cajera contara con un detector de

billetes falsos del cual debera hacer uso al momento de realizar el cobro.

* Toda factura emitida por el rea de caja debe contener la firma de recibido

del cliente, asi como también la rdbrica de la/el cajera/o que realizo la transaccion.

Elabord Revisd Aprobo

Fecha: Junio del 2014 Fecha: Junio del 2014 Fecha: Junio del 2014

Fuente: Autoras
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DE LA INFANCIA

Cadigo: P-GDC-004

COBRO EXAMENES DE RAYOS X

Rev.: 000 Pag.5-6
N9 Actividad Descripcion ResponsablelFrecuencia|Documento
La persona encargada
del Area de Laboratorio
le entrega una hoja al
cliente, donde se detalla
el examenes el examen Cada vez
- Encargado
Inicio del de rayos x que desea . que el
1 . del area de ;
proceso realizar, nombre del . cliente lo
. laboratorio .
paciente, el monto total a solicite
cobrar escrito con pluma
endicha hoja, y
adicionalmente un
cadigo.
Entrega de | Elcliente se acerca a la Cada vez
5 hOJa_l en res_pectwa caja con dicha Cajeralo c_|ue el
ventanilla por | hoja, la cual es receptada cliente lo
parte del por la cajera. solicite
Se identifica el servicio Cada vez
Identificacion | que se va a realizar en . ue el
3 . a Cajera/o q
del servicio este caso cobro por cliente lo
examenes de rayos X. solicite
Se procede a ingresar el
codigo enel SIStG@ gue Cada vez
4 Registro de seler;]cqen(;ra: Iretg)glstra 9 Caieralo que el
datos enla Oj,a- ella oratorl_o J cliente Io
y automatlcamenj[e arroja solicite
los datos del paciente y el
monto a cobrar.
Procede a guardar la Cada vez
5| Guarda_r, |nfo,rr_naC|on y Cajeralo que el
informacion automaticamente se cliente lo
imprime una factura solicite
vez
Fin del Entrega la factura al CaS: ef
6 cliente parasufirmade | Cajera/o q
proceso - cliente lo
recepcion .
solicite

Fuente: Autoras
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BENEMERITA Cadigo: P-GDC-006
& 2nEpAD

DE LA INFANCIA

COBRO EXAMENES DE RAYOS X

Rev.: 000 Pag.6-6
Encargado del Laboratorio Cliente Cajeralo
[ It I Se identifica el
servicio que se va a
El cliente se realizaren este caso
La persona encargada acercaala cobro por examenes
del Area de respectiva caja de rayosx.
Laboratorio le entrega con dicha hoja, "
una hoja alcliente, la cual es
donde se detalla el receptada por la Se procede a
examenes el examen lpdg_resar eII
de rayosx que desea _C;) igo en e
realizar, nombre del sistema quese
paciente, el monto (_arlcugntra |
totala cobrarescrito regL; ra C(;eln a
con pluma en dicha oja e_
hoja, y adicionalmente laboratorio y
un cédigo. a utomatica mente
arroja los datos
del paciente y el
monto a cobrar.

Procede a
guardarla
informacién y
automatica mente
se imprime una
factura

A

Entrega la factura
alcliente para su
Fin firma de

/ recepcion y se
archiva la copia

Fuente: Autoras



Cadigo: P-GDC-007

BENEMERITA
@ SOCIEDAD
DE LA INFANCIA

COBRO DE CONSULTA EMERGENCIA

Rev.: 000 Pag..1-6

HOJA DE CONTROL

Fecha Secuencia de inicio Secuencia final Turno

Fuente: Autoras
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Cadigo: P-GDC-007

BENEMERITA
& sosEpan
DE LA INFANCIA

COBRO DE CONSULTA EMERGENCIA

Rev.: 000 Pag..2-6

HOJA DE CONTROL DE COPIAS
Esta es una copia controlada del proceso Cobro de consulta emergencia

El original de éste documento reposa bajo resguardo del Departamento de Caja

La distribucion de las copias controladas se realiza de acuerdo a la siguiente tabla:

Avrea Funcional Copia N°.

Fuente: Autoras
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Codigo: P-GDC-007

@ SOCIEDAD
DE LA INFANGIA

COBRO DE CONSULTA EMERGENCIA

Rev.: 000 Pag.:3-6

1. Objetivo:
Buscar siempre la satisfaccion del cliente sobre el servicio que se le brinda.

2. Alcance:
Abarca todas las areas del Hospital a nivel nacional.

3. Documentos de referencia:
Reglamento interno de la Institucion.

4. Responsabilidades:
Director del Hospital aprobacion del presente procedimiento.

Encargado del Departamento de Caja Vvelar por la actualizacion y cumplimiento
del presente procedimiento.

Personal de apoyo ligarse a lo establecido por el presente
procedimiento.

5. Definiciones:
Consulta se refiere a la atencion medica de manera rapida o
Emergencia inmediata.

6. Método de trabajo:
6.1. Proceso Cobro de Consulta Emergencia.
6.2. Diagrama de flujo Cobro de Consulta Emergencia.

Fuente: Autoras
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Cadigo: P-GDC-007

@ B
DE LA INFANCIA

COBRO DE CONSULTA EMERGENCIA

Rev.: 000 Pag.4-6

7. Politicas del proceso:
* Se debera identificar que el dinero que ingresa a caja por el cobro de dicho
servicio no sea falsificado, para ello cada cajera contara con un detector de

billetes falsos del cual debera hacer uso al momento de realizar el cobro.

* Toda factura emitida por el rea de caja debe contener la firma de recibido

del cliente, asi como también la rdbrica de la/el cajera/o que realizo la transaccion.

8. Anexos:
Ne | Descripcion | Coédigo
1 Sistema de cobro pgra D-GDC-006
Consulta Emergencia
Elabord Revisd Aprobo

Fecha: Junio del 2014 Fecha: Junio del 2014 Fecha: Junio del 2014

Fuente: Autoras
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BENEMERITA Cadigo: P-GDC-007
& o5/Epap
DE LA INFANCIA
COBRO DE CONSULTA EMERGENCIA
Rev.: 000 Pag.5-6
N9 Actividad Descripcion Responsable|Frecuencia Documento
La persona encargada de
P . o . | Encargado | Cada vez
- la direccion de enfermeria
Inicio del . de la que el
1 le entrega un ticket al o .
proceso . .| Direccionde | cliente lo
cliente para el respectivo . .
Enfermeria | solicite
cobro por la consulta
. . Cada vez
Entreca de El cliente se acerca a caja e el
2 oG con dicho ticket para Cajeralo q
ticket . cliente lo
realizar el pago .
solicite
La/el cajera/o recibe el
. . Cada vez
Inareso de ticket donde esta ue el
3| . g .. | detallado elnombre del | Cajera/o q
informacion i . cliente lo
cliente, e ingresa los .
. solicite
datos al sistema
Veri .
errﬁc_a el tipo de Cada vez
.- .. | consulta sies para adulto
4 verificacion 0 nifio ue cadauna | Cajera/o que el
de datos . yad . J cliente lo
tiene un precio .
. solicite
determinado
Cada vez
5 Cobr_o _de Realiza el cobro al cliente | Cajera/o que el
servicio cliente lo
solicite
Procede a guardar la Cada vez
6l Guarda_r, |nfo,rrT1aC|on y Cajeralo gue el
informacion automaticamente se cliente lo
imprime una factura solicite
Cada vez
. Entrega la factura al
Fin del . . que el
7 cliente parasufirmade | Cajera/o .
proceso o cliente lo
recepcion .
solicite

Fuente: Autoras
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BENEMERITA
@ SOCIEDAD
PROTECTORA
DE LA INFANCIA

Codigo: P-GDC-007

COBRO DE CONSULTA EMERGENCIA

La persona encargada
de la direccién de
enfermeria le entrega
un ticket al cliente para
el respectivo cobro por
la consulta

acerca a caja con
dicho ticket para
realizarel pago

Fin

Rev.: 000 Pag..6-6
Encargado de enfermeria Cliente Cajeralo
@ La/elcajera/o recibe
/ el ticket donde esté
W detallado elnombre
Elcliente se [ =] delcliente, e ingresa

los datos alsistema

\r

Verifica el tipo

para adulto o
nifio, ya que
cada una tiene
un precio
determina do

W

Realiza el cobro
alcliente

v

Procede a
guardarla
informacion y
automatica mente
se imprime una
factura

!

alcliente para su
firma de
recepciony se
archiva la copia

Entrega la factura

Fuente: Autoras
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Codigo: P-GDC-008

BENEMERITA
@ )CIEDAD
PROTECTORA
DE LA INFANCIA

COBRO DE HOSPITALIZACION

Rev.: 000 Pag.:1-6

HOJA DE CONTROL

Fecha Secuencia de inicio Secuencia final Turno

Fuente: Autoras
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Codigo: P-GDC-008

BENEMERITA
@, )CIEDAD
PROIECTORA
DE LA INFANCIA

COBRO DE HOSPITALIZACION

Rev.: 000 Péag.:2-6

HOJA DE CONTROL DE COPIAS
Esta es una copia controlada del proceso Cobro de hospitalizacion

El original de éste documento reposa bajo resguardo del Departamento de Caja

La distribucion de las copias controladas se realiza de acuerdo a la siguiente tabla:

Avrea Funcional Copia N°.

Fuente: Autoras
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Cadigo: P-GDC-008

D icisis
DE LA INFANCIA

COBRO DE HOSPITALIZACION

Rev.: 000 Pag..3-6

1. Objetivo:
Buscar siempre la satisfaccion del cliente sobre el servicio que se le brinda.

2. Alcance:
Abarca todas las areas del Hospital a nivel nacional.

3. Documentos de referencia:
Reglamento interno de la Institucion.

4. Responsabilidades:
Director del Hospital aprobacion del presente procedimiento.

Encargado del Departamento de Caja velar por la actualizacién y cumplimiento
del presente procedimiento.

Personal de apoyo ligarse a lo establecido por el presente
procedimiento.

5. Método de trabajo:
5.1. Proceso Cobro de Hospitalizacion.
5.2. Diagrama de flujo Cobro de Hospitalizacion.

Fuente: Autoras
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Codigo: P-GDC-008

o BBk
DE LA INFANCIA

COBRO DE HOSPITALIZACION

Rev.: 000 Péag.:4-6

7. Politicas del proceso:
* Se debera identificar que el dinero que ingresa a caja por el cobro de dicho
servicio no sea falsificado, para ello cada cajera contara con un detector de

billetes falsos del cual debera hacer uso al momento de realizar el cobro.

* Toda factura emitida por el area de caja debe contener la firma de recibido

del cliente, asi como también la rdbrica de la/el cajera/o que realizo la transaccion.

Elabord Revisd Aprobo

Fecha: Junio del 2014 Fecha: Junio del 2014 Fecha: Junio del 2014

Fuente: Autoras
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Codigo: P-GDC-008

COBRO DE HOSPITALIZACION

Rev.: 000 Pag..5-6
N9 _Actividad Descripcion Responsable|Frecuencia) Documento
La persona encargada de
P - g . | Encargado | Cada vez
. la direccion de enfermeria
Inicio del . de la que el
1 le entrega un ticket al . .
proceso . Direccionde | cliente lo
cliente para el cobro por . .
e Enfermeria solicite
la hospitalizacion
. . Cada vez
Entreca de El cliente se acerca a caja e el
2 . g con dicho ticket para Cajera/o q
ticket . cliente lo
realizar el pago .
solicite
La/el cajera/o recibe el
. ) Cada vez
Inareso de ticket donde esté e el
3. g _ detallado el nombre del | Cajera/o q
informacion . . cliente lo
cliente, e ingresa los .
. solicite
datos al sistema
Cada vez
Verificacion | Verifica los datos y el . ue el
4 . y Cajera/o q
de datos [precio que se va a cobrar cliente lo
solicite
Cada vez
Cobro de . . . ue el
5 . Realiza el cobro al cliente | Cajera/o q
servicio cliente lo
solicite
Procede a guardar la Cada vez
rdar i i6 .
6l Gua daE, |nf0,rr_na0|ony Cajeralo gue el
informacion automaticamente se cliente lo
imprime una factura solicite
Cada vez
. Entrega la factura al
Fin del . . que el
7 cliente para su firma de Cajera/o .
proceso - cliente lo
recepcion -
solicite

Fuente: Autoras
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Codigo: P-GDC-008

BENEMERITA

& o5 A
DE LA INFANCIA

Rev.: 000

COBRO DE HOSPITALIZACION

Pag..6-6

Cliente Cajeralo

Encargado de enfermeria

Inicio . .
La/el cajera/o recibe
£ el ticket donde esta
W detallado elnombre
La persona encargada Elcliente se [~ | delcliente, e ngresa
de la direccion de acerca a caja con los datos alsistema
enfermeria le entrega dicho ticket para e
un ticket al cliente para realizarel pago
el respectivo cobro por
la consulta Verifica los
datosy el precio
quesevaa
cobrar
Realiza el cobro
alcliente
Procede a
guardarla

informacioén y

automatica mente

se imprime una
factura

!

Entrega la factura
alcliente para su
firma de
recepcion y se
archiva la copia

Fin

Fuente: Autoras
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BENEMERITA Cadigo: P-GDC-009

@59@59@
DE LA INFANGIA

CIERRE DE CAJA O CAMBIO DE TURNO

Rev.: 000 Pag..1-8

HOJA DE CONTROL DE EMISION

Fecha Secuencia de inicio Secuencia final Turno

Fuente: Autoras
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Cadigo: P-GDC-009

BENEMERITA
@ SOCIEDAD
DE LA INFANCIA

CIERRE DE CAJA O CAMBIO DE TURNO

Rev.: 000 Pag..2-8

HOJA DE CONTROL DE COPIAS
Esta es una copia controlada del proceso Cierre de caja 0 cambio de turno.

El original de éste documento reposa bajo resguardo del Departamento de Caja.

La distribucion de las copias controladas se realiza de acuerdo a la siguiente tabla:

Avrea Funcional Copia N°.

Fuente. AUoras



111

BENEMERITA Cadigo: P-GDC-009
@ SOCIEDAD
DE LA INFANCIA

CIERRE DE CAJA O CAMBIO DE TURNO

Rev.: 000 Pag..3-8

1. Objetivo:
Verificar que el dinero que reposa en la caja concuerde con lo facturado,
a través de un respectivo cuadre de caja.

2. Alcance:
Abarca todas las areas del Hospital a nivel nacional.

3. Documentos de referencia:
Reglamento interno de la Institucion.

4. Responsabilidades:
Director del Hospital aprobacion del presente procedimiento.

Encargado del Departamento de Caja velar por la actualizacion y cumplimiento
del presente procedimiento.

Personal de apoyo ligarse a lo establecido por el presente
procedimiento.

5. Definiciones:
Cuadre de caja Establecer la existencia de igualdad entre
lo cobrado y lo facturado.

6. Metodo de trabajo:
6.1. Proceso Cierre de caja 0 cambio de turno.
6.2. Diagrama de flujo Cierre de caja 0 cambio de turno.

Fuenter AUtoras
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Codigo: P-GDC-009

D issisis
DE LA INFANCIA

CIERRE DE CAJA O CAMBIO DE TURNO

Rev.: 000 Pag.4-8

7. Politicas del proceso:
* Sellar cada billete con el logo respectivo del Hospital Leon Becerra

* Emitir una tirilla en la sumadora con el nimero de billetes y monedas de acuerdo
a cada denominacion, adicionalmente graparla al cuaderno.

* Cada cajera/o debe registrar en el cuaderno la secuencia final de la factura
utilizada, debera constar la fecha, turno(hora) y nombre de la responsable.

* El dinero de cada caja sera manipulado unicamente por la/el encargado de cada
turno. Cabe recalcar que al momento del cierre la persona a la que se entregara
el turno podra realizar el respectivo cuadre del fondo de caja, para verificar que
el dinero gue recibe esta cuadrado, esté proceso se realizara en presencia de
quien recibe y quien entrega el dinero.

8. Anexos:
Ne | Descripcion | Coédigo
1 Liquidacion de caja D-GDC-007
2 Papeleta de deposito D-GDC-008
Elaboré Revisd Aprobo

Fecha: Junio del 2014 Fecha: Junio del 2014 Fecha: Junio del 2014

Fuente: Autoras
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SOCIEDAD

DE LA INFANCIA

Cadigo:

P-GDC-009

CIERRE DE CAJA O CAMBIO DE TURNO

Rev.: 000 Pag.5-8
N9 Actividad Descripcion ResponsablelFrecuencia|Documento
Inicio del Se proce.de a.colocar i Al finalizar
1 cartel que identifique que | Cajera/o
proceso ) . cada turno
la caja esta cerrada
Al finalizar cada turno se
suman los montos de las
facturas cobradas, Al finalizar
2| Sumatoria haciendo uso de la Cajera/o
. cada turno
sumadora se elaborara
una tirilla donde conste
dicha sumatoria.
Se registrara en un
cuaderno el secuencial de .
) . Al finalizar
3| Registro factura usado durante Cajera/o
cada turno
cada turno por cada
cajera.
Realiza el conteo del
Cuadre de dlne_r 0 recaudado en . Al finalizar
4 . caja, el cual debe Cajera/o
caja cada turno
concordar con la
sumatoria de las facturas.

Fuente: Autoras
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BENEMERITA Cadigo: P-GDC-009
@ SOCIEDAD
DE LA INFANCIA

CIERRE DE CAJA O CAMBIO DE TURNO
Rev.: 000 Pag..6-8

N9 Actividad Descripcion ResponsablelFrecuencia|Documento

Se grapara la tirilla en el
5| Respaldo ([cuaderno donde conste el{ Cajera/o
secuencial de facturas

Al finalizar
cada turno

Adicionalmente sellar los

billetes con el nombre de

la institucion para . Al finalizar

identificar que fue Cajerafo cada turno

receptado por el Hospital
Ledn Becerra

Llenar la liquidacion de
caja detallando el nombre
de la cajera responsable

.. | conel respectivo nimero
Elaboracion
de turno, la fecha,
de la . . .
Tl oy s seleccion que eldinero | Cajera/o
liquidacion de .
. procede de la caja del
caja .
hospital, y la adecuada
clasificacion del dinero
recaudado en sus
denominaciones.

Al finalizar
cada turno

Fuente: Autoras
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Cddigo: P-GDC-009

CIERRE DE CAJA O CAMBIO DE TURNO

Rev.

:000

Pag..7-8

NO

Actividad

Descripcion

Responsable

Frecuencial|Documento

Emision de
papeleta de
deposito

Efectuar la papeleta de
depdsito con el
respectivo valor

cuadrado en caja, enla

cual establecen el nombre

y nimero de cuenta de la

institucion, el tipo de

cuenta sea de ahorro o

corriente en este caso se

asignara cuenta corriente,
lugar y fecha, monto a
depositar detallado y
total, nombre del
depositante en este caso
el nombre de la cajera.

Cajera/o

Al finalizar
cada turno

10

Guarda el dinero
recaudado, la papeleta
de deposito y la
liguidacion de caja enun
sobre membretado con el
nombre de la cajera su
turno y el monto a
depositar.

Cajera/o

Al finalizar
cada turno

11

Incrusta el sobre en la
caja fuerte, el cual
después es recolectado
por la encargada de
pagaduria

Cajera/o

Al finalizar
cada turno

Fuente: Autoras
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TURNO

DIAGRAMA DE FLUJO COBRO PARA CIERRE DE CAJA O CAMBIO DE
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Rev.: 000

P4g.:8-8

Cajera/o

P

Se procede a colocar
cartel que identifique
que la caja esta
cerrada

Se grapara la tirilla en
el cuaderno donde
conste el secuencial de

facturas

V2

Alfinalizar cada turno
sesuman los montos
delas facturas
cobradas, haciendo

elaborara una tirilla
donde conste dicha
sumatoria.

Adicionalmente sellar

usode la sumadora se

Hospital Ledn Becerra

los billetes con el
nombre de la
institucién para
identificar que fue
receptado porel

v

Se registrara en un
cuaderno el
secuencial de
factura usado
durante cada turno
por cada cajera.

de caja detallando el

respectivo nimero de

NP

v
dinero recaudado
concordar con la

sumatoria de las
facturas.

) dinero procede de la
Realiza el conteo del
adecuada clasificacion

encaja, el cual debe del dinero recaudado

Llenarla liquidacién

nombre de la cajera
responsable con el

turno, la fecha,
seleccion que el

cajadel hospital, y la

en sus
denominaciones.

L

.

]

Efectuar la papeleta
respectivo valor la

cual establecen el
nombre y niumero de
cuentade la
institucién, el tipo de
cuenta sea de ahorro
o corriente en este
€aso se asignara

lugary fecha, monto

y total, nombre del
depositante en este
caso el nombre de la
cajera. La
informacién en dicha
papeleta debe
concordar con la
liquidacion de caja.

v

Guarda el dinero
recaudado, la
papeleta de depdsito
y la liquidaciéon de
cajaen un sobre
membretado con el
nombre de la cajera
suturnoy el monto a

Incrusta el sobre en
la caja fuerte, el cual

depositar.

P—

Fuente: Autoras
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PROPUESTA PARA LA CREACION DE UN FONDO DE CAJA

Es indispensable la asignacion de un monto para el fondo de caja que sea custodiado
por caja cajera/o, es decir que cada cajera/o debera tener en su poder un monto fijo
que le sirva para dar cambio o suelto a los clientes, y asi cada cajera/o sera

responsable si hubiese un faltante en su fondo.

En el horario matutino se abren las tres cajas por ende cada cajera tendrd un
monto de $ 150,00 (Ciento cincuenta dolares), es decir que habré en caja un total de
$ 450,00 (Cuatrocientos cincuenta dolares) en monedas de las diferentes
denominaciones, al finalizar su turno cuadraran dicho fondo y se lo entregaran a la
encargada del siguiente horario, manteniendo siempre el mismo monto en el fondo
de caja, ya que éste solo servira para realizar cambios de efectivo, luego al finalizar
el turno la cajera/o del horario vespertino entregara el fondo a la cajera/o del horario
nocturno, quien a su vez al terminar su jornada entregara el fondo a las cajeras del
horario matutino distribuyéndolo en $ 150,00 (ciento cincuenta dolares) a cada

cajera/o.

PROPUESTA PARA LA GENERACION DE REPORTE

Es indispensable soportar las transacciones diarias que realizan las cajeras/os por
ende se propone la generacion de un reporte en el sistema donde se detalle el monto
total facturado por cada cajera/o durante su turno. Y asi adjuntarlo a las copias de
facturas que por ende deberan dar la misma sumatoria. Es decir que se desglosara el

monto total cobrado en el dia por cada servicio.
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CONCLUSIONES

De acuerdo a la informacion recaudada se identifico que no se realizan los cuadres
respectivos al fondo de caja, ademas no existe un documento que garantice la
recepcion del dinero completo por parte de la/el cajera/o del siguiente turno; esto
provocara faltantes donde no existe un responsable directo, generando molestias al
personal que conforma el area ya que ese faltante se tendria que descontar a cada uno

de ellos, siendo 0 no responsables.

Al finalizar el cierre por cada turno es indispensable la generacion de un reporte
donde se desglosen los montos totales cobrados por cada servicio, y en la actualidad
el sistema no genera ningun reporte, es decir que no les garantiza un respaldo a

las/los cajeras/os.

Se corrobord la inexistencia de seguros en los cajones de cada cajera/o los cuales se
consideran necesarios a la hora de almuerzo donde las/los cajeras/os salen al
respectivo patio de comidas y dejan su dinero en caja; por ende no les provee la

seguridad suficiente en cada uno de sus puestos de trabajo.

RECOMENDACIONES

Aplicar el uso de la hoja de control del fondo de caja establecido en ésta propuesta,
para constatar que las cajeras/os de cada turno reciben el monto cuadrado; cabe
recalcar que para el uso de dicha hoja de control se efectuara un previo cuadre de

efectivo.

El sistema debe generar un reporte de lo facturado en cada turno que sirva de control;

y sobre todo de apoyo para la toma de decisiones, en el cual se desglose el monto
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total cobrado por cada servicio de acuerdo a cada turno; pudiendo asi conocer el

servicio que tiene méas demanda en el hospital.

Brindar la correspondiente seguridad a los cajones donde reposa el dinero cobrado
por cada cajera/o, implementando seguros; evitando asi la malversacion del efectivo

por parte de alguien ajeno a la/el encargada/o de dicha caja.
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Cadigo: D-GDC-001

& iecs
DE LA INFANCIA

APERTURA DE CAJA E INICIO DE TURNO

Rev.: 000
HOJA DE CONTROL DE FONDO DE CAJA
HERSPITAL Benemérita Sociedad Protectora de la Infancia
BECERRA "HOSPITAL LEON BECERRA"
Fecha: Turno:
Hora: N° de Caja:
BILLETES
Denominaciones Cantidad Valor Total

$1,00
$5,00

$10,00

$ 20,00

$ 50,00

$ 100,00

MONEDAS
Denominaciones Cantidad Valor Total
$0,01
$0,05
$0,10
$0,25
$0,50
$1,00
TOTAL EFECTIVO
Entregue Conforme Recibi Conforme

FIRMA FIRMA

Fuente: Autoras
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Cddigo: D-GDC-002

@ Bk
DE LA INFANCIA

COBRO PARA EMISION DE CERTIFICADOS MEDICOS

Rev.: 000

TICKET DE REGISTRO

o

Fuente: Autoras
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BENEMERITA CédlgO D-GDC-003
SOCIEDAD
Qggo ECTORA

COBRO PARA EMISION DE CERTIFICADOS MEDICOS
Rev.: 000

RECIBO

Fuente: Autoras
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Cadigo: D-GDC-004

EN ERITA
§o IEDAD
RO E(;TO A
DE LA INFANCIA

COBRO PARA EXAMENES DE LABORATORIO

Rev.: 000

g - . : V V-
| ﬁ 3| Al e
% m a||1mm30‘

e I Y e

— JJLABL vl — .

-

W e
nEmbdz

Fuente: Autoras
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Cadigo

:D-GDC-005

COBRO DE CONSULTA EXTERNA

Rev.: 000

CONSULTAEXTERNA

=il LIS

CONSULTA EMERGENCIA - ADULTOS | $120000
NSULTA EMERGENCIA - NIROS 380000
CONSULTA EXTERNA - CHILOREN $6.0000

000V
AEXTEANA - CONSULTAESE  $300000 000 Vasos

SULTA EXTERNA - CONVENIO PRI $180000 000 Vasos

2 TA EXTERNA - ESPECIALIDAD  $10.0000 0,00, Viwios
_ CONSULTA EXTERNA - INMEDIATA 3100000 400 Va
T TADXTERNA . MINUSVALIDD! 180000 000

$100000 000 Ve

FuenterAutoras
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ERITA Codigo: D-GDC-006

OCIEDAD
e RO E‘(f‘l'o A
DE LA INFANCIA

COBRO DE CONSULTA EMERGENCIA

Rev.: 000

CONSULTAEMERGENCIA

Fuente: Autoras
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ENEMERITA Cadigo: D-GDC-007

LIQUIDACION DE CAJA

Fuente: Autoras
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Cédigo: D-GDC-008

PAPELETA DE DEPOSITO

Fuente: Autoras
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Cédigo: D-GDC-009
@ 8‘5’3’%%‘2‘6
b A

ENTREVISTA PERSONAL DE CAJA

Fuente: Autoras
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