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RESUMEN

La presente investigacion tiene como finalidad establecer el redisefio de procesos en un Centro

Medico Especializado contra el Cancer de Trujillo en el afio 2019, respecto a la satisfaccion de los

pacientes, mediante el analisis de la situacion actual de la empresa, identificacion de la metodologia

de redisefio, estableciendo el redisefio de procesos y evaluandolo econdémicamente.

Se realiz6 un estudio de tipo no experimental utilizando como instrumentos de recoleccion de datos:
cuestionarios, guias de observacion, check list y entrevista, y documentos internos de la
organizacion. La muestra para este estudio fueron 131 clientes de la organizacion Liga Contra el

Cancer de Trujillo en el afio 2019.

Como parte de la metodologia se procedi6 a analizar el contexto de la organizacion, identificar el
problema, analizar la solucién y disefiar la propuesta de redisefio. Se obtuvo como resultado que el
47% de los pacientes se encuentra medianamente satisfecho con el servicio, lo que hizo que se
realicen los ajustes necesarios en los procesos que no generaban valor y de esa manera perfeccionar

las actividades con el fin de que este porcentaje pueda disminuir.

Por altimo, se obtiene como conclusién que el modelo del redisefio de procesos para el Centro
Meédico especializado contra el Cancer, sigue cuatro fases, las cuales corresponden a la metodologia

del ciclo Deming.

Palabras clave: Metodologia, redisefio, procesos, centro médico.
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ABSTRACT

The purpose of this research is to establish the redesign of processes in a Specialized Medical Center
against Trujillo Cancer in 2019, regarding patient satisfaction, by analyzing the current situation of
the company, identifying the methodology of redesign, establishing the redesign of processes and

evaluating it economically.

A non-experimental study was conducted using as data collection instruments: questionnaires,
observation guides, check list and interview, and internal documents of the organization. The

sample for this study were 131 clients of the Trujillo League Against Cancer organization in 2019.

As part of the methodology we proceeded to analyze the context of the organization, identify the
problem, analyze the solution and design the redesign proposal. It was obtained as a result that 47%
of the patients are moderately satisfied with the service, which made the necessary adjustments in
the processes that did not generate value and thus improve the activities so that this percentage can

decrease.

Finally, it is concluded that the process redesign model for the Specialized Medical Center against

Cancer follows four phases, which correspond to the Deming cycle methodology.

Keywords: Methodology, redesign, processes, medical center
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

Hoy en dia la necesidad de servicios de salud en todo el mundo para ayudar a aliviar
y dar tratamiento a enfermedades, muchas veces originadas por un incorrecto estilo
de vida y pronunciado estres, ha incrementado de manera notable, tal y como lo
menciona la revista Mundo Ejecutivo (2016) el sector de la salud tuvo una tasa
anual de crecimiento de un 4.3% del afio 2016 al 2019, segun lo pronosticado por
la firma Deloitte Consulting. Sin embargo, en ciertas zonas del mundo como en la
region del Medio oriente y Africa crecié un 9.3% y en Asia un 6.6%. Asimismo, en
Norteamérica incremento un 4.8%, mencionando también a Latinoamérica con un

3.1% y Europa Occidental con un porcentaje de 1.4%.

Asimismo, respecto al acceso a la calidad sanitaria en América Latina, el diario
Latinoamérica 21 (2017) indica que desde el afio 1990 hasta el 2015, Chile ha
ocupado el primer lugar, luego ubica a Cuba, seguido de Costa Rica y Uruguay. Del
mismo modo Peru ha tenido una notable mejoria de un 52%, seguido de Paraguay
que solo creci6 un 14%. Esto debido a que varios paises han adoptado estrategias
que les han permitido otorgar mayor acceso a la salud como por ejemplo una mayor
participacion privada. En cuanto a ello el diario Gestion (2016) menciona que en
nuestro pais los ingresos del sector privado de salud incrementaron US$ 3 millones
del primer semestre del 2015 al primer semestre del afio 2018. Sin embargo, segun
investigaciones realizadas por la Asociacion de Contribuyentes del Pert (2018)
revelan que existe una carencia de inversion y una deficiente gestion de los recursos
y esto acarrea una falta de eficiencia en los servicios que perjudican la salud y

bolsillo de la mayoria de peruanos.

Ruiz Bocanegra Krysia Marié
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Cabe mencionar que, segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica
(2016), el Pert cuenta con 18 465 establecimientos de salud a nivel nacional, siendo
115 Centros de Salud a nivel de La Libertad ubicandose dentro de las 10 provincias
con mas entidades de salud, siendo mayor que el afio 2013, donde se contaba con

tan solo 101 centros de salud.

Segun lo descrito, se sabe ahora que el sector de la salud ha registrado un
crecimiento econdmico en los ultimos afios y mejoria a nivel mundial y nacional,
notandose en los indicadores mencionados. Pese a ello, ain se registra una mala
gestion y falta de disponibilidad de recursos, lo cual incrementa la incomodidad y

riesgo en la salud de todos los peruanos, y por ende la insatisfaccion del cliente.

Es por ello que ha sido necesario que las empresas de este rubro requieran de una
mayor competitividad acompafada de una Optima gestion de sus servicios para
poder satisfacer a sus clientes y otorgarles la calidad que demandan. En cuanto a
ello El Instituto para la Calidad (2012) menciona que para mejorar el rendimiento
de la organizacion y convertirla altamente competitiva los procesos actuales pueden
ser redisefiados, esto con la finalidad de mejorar su participacion de mercado

elevando su eficiencia y eficacia.

Sobre ello Gonzéles (2012) menciona que una orientacion hacia los procesos, ayuda
a una rapida y no dificil identificacion de los problemas para darle una pertinente
solucion, obviando la necesidad de mejorar los demas procesos que se desarrollan
de manera adecuada. Lo cual da como resultado que la capacidad de la organizacion

para adaptarse al cambio sea positiva.

En este sentido, analizando la realidad y situandola en la ciudad de Trujillo, se

encuentra la Liga de lucha Contra el Cancer de la misma ciudad, con 66 afios en el

10
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mercado, es una organizacion sin fines de lucro dedicada a la prevencion y
diagnostico del cancer a tiempo, siendo reconocida por la Municipalidad Provincial
de Trujillo como una institucion que promueve la salud. Sobre la mencionada, se
resalta el esfuerzo por seguir creciendo y lograr sus objetivos de posicionamiento y
satisfaccion al cliente. Por ello, surge la oportunidad de redisefiar los procesos que
no generan valor y darle seguimiento para una mejora continua en los servicios de
esta; en base a lo mencionado, se evidencia informacion recogida a partir de

encuestas aplicadas a los usuarios de los servicios brindados por la organizacion.

De la informacidn recolectada sobre la satisfaccion del cliente en la Liga Contra el

Céncer describe que ésta se ve afectada por diversos inconvenientes, como son:

e Prolongadas esperas y largas colas, personal que emplea tiempos de
atencion distintos debido a las dudas de los pacientes que no han sido
informados debidamente y personas desorientadas porque desconocen el
procedimiento que deben seguir antes o después de cada atencion, asimismo
cuellos de botella generados por la falta de mantenimiento a los equipos y
conexiones. Referente a ello, segiin Rodés, Piqué, Trilla (2007) mencionan
que el nivel de satisfaccion del paciente en cuanto a la atencidn que recibe
tiene estrecha relacion con la suma de informacién que se le brinda, mas adn
cuando esta es méas general que técnica.

e Ademas, segun Quispe (2015) asegura que los diferentes problemas que
influyen en el servicio no contribuyen a un trabajo efectivo y eficiente,
causando malestar en los usuarios que mas bien hace que estos opten por ir

a otros centros de salud privados o a nosocomios de la capital.
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e Se resalta de las encuestas de la organizacion, que de un 100% el 26% de
pacientes esta inseguro o no regresaria a contratar el servicio brindado por
la institucion, perjudicando los fines e imagen de la empresa. Es por lo que
el redisefio de los procesos en la Liga de lucha contra el Cancer de Trujillo
permitiré establecer una propuesta con el propo6sito de mejorar los aspectos
relacionados a los distintos servicios ofrecidos de tal manera que conduzca

al aumento de la satisfaccion de los pacientes.

Justificacion

La investigacion realizada, prevé que los procesos sean gestionados de tal manera
gue sean amigables con el medio ambiente, ya que se busca optimizar los recursos
tanto humanos como materiales y esto contribuya a una reduccion del desperdicio
y utilizacién desmedida de los materiales que se determinen utilizar. Asimismo,
contribuye al aprendizaje de las personas logrando conseguir las metas tanto
personales como organizacionales de los ejecutores de los procesos de las areas
involucradas, ya que permitira proveer de experiencia y nuevos métodos de trabajo
generando un valor positivo en las instituciones. En cuanto a lo econdémico va a
permitir reducir costos y tiempo con el fin de generar una ventaja competitiva, esto
debido a que la mejora continua, a la cual esta sometido el redisefio de procesos,
ayuda a identificar y prever las debilidades, amenazas, errores y cuellos de botella
gue solo generan gastos innecesarios. Finalmente, esta investigacion es importante
porque permite ampliar el conocimiento sobre el redisefio de procesos aplicado a
un Centro Médico Especializado. También es importante porque permite conocer
de una manera mas detallada la metodologia y estandares que la respaldan, ademas

proporciona un amplio conocimiento acerca de la importancia de mejorar

12
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continuamente mediante métodos actuales. De la misma forma permite de manera
formal y cientifica indagar, analizar e investigar acontecimientos que, en la vida

diaria pasan desapercibidos, pero sirven de referencia para trabajos posteriores.
Antecedentes
Antecedentes Internacionales

De acuerdo a las investigaciones internacionales, Lépez (2016) en su tesis de
Especializacion presentada en la Universidad Jesuita de Guadalajara titulada:
“Rediserio del proceso de Recursos Humanos en una fabrica de uniformes
casuales” haciendo uso de las técnicas de observacion y entrevista tuvo como
objetivo redisefiar el proceso de recursos humanos de la fabrica de uniformes
casuales, concluyendo que se ha podido comprobar en experiencias de aplicacion,
que la metodologia BPM (Business Process Management), es realmente una
herramienta adecuada para el perfeccionamiento de los procesos, lo que queda
evidenciado en la mejora de los mismos, motivando ademés un alto compromiso de
los recursos humanos participantes independientemente de su nivel jerarquico,
demostrando asi su utilidad como herramienta para una gestion eficiente. Por otro
lado, el autor enfoca su resultado a la obtencién de una mejora eficiente generada
por un adecuado redisefio de los procesos, esto le facilitd perfeccionar y subsanar
falencias. La relacion que tiene este trabajo con la presente investigacion es que en
ambas se busca la mejora de los procesos usando el redisefio, comprometiendo a

los involucrados hacia los resultados esperados.

Asimismo, la investigacidn de Garrido (2015) en su tesis de licenciatura presentada
en la Universidad de Chile titulada: “Mejora en los procesos de planificacion,

control y monitoreo del servicio de urgencia del hospital clinico de la universidad
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de Chile.” Tuvo como objetivo mejorar los procesos de planificacion, control y
monitoreo del servicio de urgencia del hospital clinico de la universidad de Chile,
haciendo uso de la metodologia Lean Manufacturing llegé a la conclusién que, la
ventaja que se obtiene al utilizar el disefio y redisefio de los procesos dentro de las
organizaciones es muy grande, ya que permite comenzar con el trabajo adelantado
y no tener que dedicar gran cantidad de tiempo y esfuerzo en reinventar la rueda, o
realizar largos procesos de levantamiento que finalmente terminar aportando muy
poco. Ademas, al incorporar las mejorar practicas, permite identificar rapidamente
los nodos criticos y te entrega luces muy claras de la direccion del cambio que se
necesita. (p. 184). De la cita presentada se puede deducir que el redisefio de los
procesos le permitio al autor detectar cuellos de botella, ademas de proporcionarle
una vision clara de lo que se necesita cambiar. La relacion que tiene esta tesis con
el presente trabajo es que ambas buscan identificar falencias en los procesos y

aplicar las mejoras necesarias mediante el redisefio.

Mientras que, Fontova (2015) en su tesis, para optar el grado de Doctora, presentada
en la Universidad de Gerona, Espafa titulada: “Estudio de la satisfaccion de
pacientes y profesionales en un servicio de urgencias hospitalario ” utilizando la
escala tipo Likert, la cual es una herramienta aceptada para el uso de profesionales
en salud, llega a la siguiente conclusion que manifiesta que la percepcion del tiempo
de espera, influyé en la satisfaccion de los pacientes y acompariantes, tanto en la
atencion de enfermeria como en la visita médica. A menor tiempo de espera
percibido hasta la atencion de enfermeria, mayor puntuacion en satisfaccion en
todos los dominios de la escala de satisfaccion. (p. 181), es decir que los resultados

de este estudio dan a notar que la satisfaccion de los pacientes y familiares o amigos
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que los acompafian van directamente relacionados con el tiempo de espera, Si es

menor la satisfaccion aumenta y si es mayor la satisfaccion disminuye.

Antecedentes Nacionales

En cuanto a investigaciones nacionales, Narcizo y Sinche (2013) en su tesis de
licenciatura presentada en la Universidad Nacional de Ingenieria titulada:
“Redisenio de procesos empresariales en los procesos de atencion de centrales
telefonicas en Telefonica del Peru S.A.A.” haciendo uso de la observacion simple
y observacion documental llegd a la conclusion que, al aplicarse trabajos e inversion
en la optimizacion de los procesos impacta positivamente en la organizacion,
mejorando la satisfaccion de los clientes por mejoras en las atenciones (reduccion
de costos, reduccion de tiempos, menor burocracia, mejor trato, mayor
conocimiento del tema por las personas que contactan al cliente, etc.) por ende
genera un impacto financiero positivo que involucra adelantos de facturacién e
incrementos de ventas de productos y ofrecimiento de un servicio, lo cual significa
mejoras en la rentabilidad de la empresa, con esto la hipdtesis ha quedado
demostrada. En base a lo planteado por el autor se evidencia una mejora de la
optimizacion de los procesos mediante el redisefio para mejorar la satisfaccion del
cliente, asimismo, genera un impacto econémico positivo lo cual trae consigo

aumento en la rentabilidad de la empresa.

Del mismo modo, Ponce (2016) en su tesis de Licenciatura presentada en la
Universidad San Ignacio de Loyola titulada ‘Redisefio de procesos de almacenaje
y traslado de carga fria hacia la plataforma de aeronaves comerciales” haciendo

uso de la recoleccion y el andlisis de datos, basandose en la metodologia del Ciclo
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de Deming (PHVA), llegé a la siguiente conclusion que el redisefio de procesos de
la recepcion de esparragos influye en el cumplimiento del tiempo establecido de
entrega de carga fria en plataforma de las aeronaves comerciales, mostrando un
ahorro en tiempo de 48 minutos por y un ahorro de costo operativo de 2.32 soles
por cada transaccion. (p. 103) Tal y como lo declara el autor, en esta investigacion
se logrd, mediante el redisefio de procesos, un ahorro en tiempo y costos en la

entrega, lo cual generd un resultado positivo en costos.

Por otro lado, Redhead (2015) en su tesis para optar el grado de Magister presentada
en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos titulada: “Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Miguel Grau Distrito de
Chaclacayo” haciendo uso del cuestionario de calidad de servicio (servqual) y el
cuestionario de satisfaccion del cliente externo, concluye que “eXiste una
correlacion directa y significativa entre las variables calidad del servicio y
satisfaccion de los usuarios al Centro de Salud Miguel Grau de Chaclacayo”. La
autora, en su investigacion demuestra que la satisfaccion del usuario, sometiéndolo

aun estimulo como en el caso de la calidad de servicio, induce a un cambio positivo.

En consecuencia, Quispe (2015) en su tesis de Licenciatura presentada en la
Universidad Nacional José Maria Arguedas titulada: “Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en el servicio de traumatologia del Hospital Nacional
Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas” utilizando la metodologia basada en el
coeficiente Alfa de Cronbach, que permite medir la fiabilidad concluye que “la

calidad de servicio se relaciona directamente con la satisfaccion del usuario...lo
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cual significa que existe una correlacion positiva moderada entre ambas variables”.
En esta tesis se demuestra que la calidad del servicio tiene mucho que ver con la
satisfaccion del usuario o paciente, la relacion con el presente proyecto es que al

redisefiar adecuadamente los procesos de la organizacion la calidad del servicio va

a mejorar para lo cual se obtendrd mayor satisfaccion.

Es asi como lo menciona Haddad (2016) en su tesis para optar el titulo Profesional
de Ingeniero Industrial presentada en la Universidad Nacional mayor de San
Marcos titulada: “Mejora de procesos para incrementar la percepcion de calidad
respecto al servicio que brinda una empresa de limpieza” utilizando la técnica de
recoleccion de datos llego a la conclusion de esta manera. Como resultado, se
realizaron propuestas para mejorar los procesos de limpieza, para poder asi
incrementar el nivel de satisfaccion del cliente respecto a la calidad del servicio que
se les brinda y reducir el indice de fallas, para concluir que, con las variables de
medicion, en este caso, las encuestas e Informes realizados, se incrementa la
percepcion del servicio, logrando con esto lo esperado. (p. 8). Estos resultados
tienen relacion con el presente proyecto, debido a que se tiene previsto proponer un
modelo de redisefio para aumentar la satisfaccion del cliente en base a la mejora de

los procesos actuales de la empresa en estudio.
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Antecedentes Locales

Por otro lado, Carbajal y V&squez (2016) en su tesis de licenciatura presentada en
la Universidad Privada Antenor Orrego titulada: “Redisefio de procesos de
Helpdesk para generar valor en empresas proveedoras de servicios de TIC”
haciendo uso de la metologia Six Sigma, asimismo analisis de documentos,
busqueda de informacidon, entrevista y observacion llegd a la conclusion que “se
incluy6 en el proceso mejorado (TO-BE) el redisefio y optimizacion de las lineas
bases con respecto a tiempos y costos. Se consiguid disminuir los tiempos para la
realizacion de cada atencidn, asi como la reduccion de costos”. La conclusion
planteada por el autor admite que un proceso mejorado permite, también, el
redisefio de los recursos utilizados como tiempo y costo, ademas de conseguir una
disminucion de los mismos. Lo cual seria una ventaja para la organizacion, lo cual

le permitiria tener un aumento en su margen de utilidad.

De la misma manera, Chéavez y Jacobo (2015) en su tesis de licenciatura presentada
en la Universidad Nacional de Trujillo titulada: “Rediserio del proceso de despacho
de concreto pre-mezclado y su influencia en la productividad en la empresa DINO
SRL” haciendo uso del método de redisefio de procesos mediante las técnicas de
entrevistas no estructuradas y revision documental virtual, Ilegd a la siguiente
conclusion que, el indicador se mejord de 1,47m3/hh a 1,85 m3/hh, ademas que el
indice de atencion al cliente mejord considerablemente, debido al trabajo
planificado por cada una de las areas. Por consiguiente, el nimero de reclamos se
redujo de 21% a 12%. (p. 68). Mediante el redisefio de los procesos de despacho, el
autor, logré mejorar los indicadores de rendimiento y reducir los reclamos gracias
al trabajo planificado que se hizo area por area.
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Sifuentes (2016) en su tesis de Maestria presentada en la Universidad Nacional de
Trujillo titulada: “Satisfaccion del usuario y calidad del cuidado de Enfermeria en
el servicio de cirugia hospital Regional docente de Trujillo” haciendo uso de la
escala tipo Likert, concluye que “si existe relacion significativa (p < 0.05) entre el
nivel de satisfaccion del usuario hospitalizado y la calidad de cuidado de
enfermeria”. Lo cual, da a demostrar que la satisfaccion del cliente, usuario o

paciente tiene estrecha relacion con el trato que se le brinda.

Gallardo y Mori (2016) en su tesis para optar el titulo de Licenciado en
Administracion presentada en la Universidad Privada Antenor Orrego titulada:
“Nivel de calidad del servicio y el nivel de satisfaccion del cliente premium
Interbank” utilizando la técnica de la encuesta y el instrumento de cuestionario /
test termina concluyendo que “la hipotesis del problema planteado para la presente
investigacion tuvo fundamento real, ya que la calidad del Servicio tiene total
relacién con la Satisfaccion del Cliente. La concordancia que existe entre la tesis de
los autores Gallardo y Mori y el proyecto presentado tiene que ver con que la
calidad del servicio es un factor que se refleja en la satisfaccion del cliente, esta
calidad del servicio puede tener su origen en una buena gestion de sus procesos, en
este caso el redisefio de los procesos puede también generar un servicio de calidad,
ya que va acompariado de certificaciones que promueven la calidad de los procesos

y esto influir en la satisfaccion.
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Bases tedricas

A. Redisefio de procesos
Definicion de proceso:

Bravo (2016) lo define como la capacidad de las organizaciones para dar
un valor agregado al cliente y a los stakeholders mediante una buena
sinergia del equipo de trabajadores, una sucesion ordenada de tareas,
interrelaciones, articulacion y recursos, los cuales se propagan por todas

las areas de la empresa.

Afana (2014) comentan que los procesos son el origen de la diferenciacion

en una organizacion por los cuales dan valor a los clientes.

Asimismo, un proceso es un conjunto de actividades que interactian entre
si y que se repiten de manera ordenada debido a que tienen una secuencia

convirtiendo las entradas en resultados de valor.

Definicion de redisefio de procesos

Crisostomo y Vilchez (2011) mencionan que el redisefio de procesos tiene
que ver con las iniciativas para efectuar mejoras relevantes en el
desempefio de la organizacion basandose en el incremento de la eficiencia
y efectividad de los procesos, en otras palabras, obtener un rendimiento

superior al que se tenia en el pasado.

Por otro lado, Rodriguez (2002) define que la reingenieria es, en si, el
redisefio de procesos, esto con el objetivo de aminorar recursos como los
costos y tiempo, e incrementar la calidad, rapidez y competitividad.
Asimismo, agrega que los procesos criticos que se enfocan en la

satisfaccion del cliente son, ain, los méas vulnerables a tener que pasar por
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una ingenieria. Para ello hay que empezar evaluando los procesos mas

importantes que son de cara al cliente.

Freivalds (2004) recalca que el redisefio de procesos se enfoca en el
proceso, con la finalidad de cambiar el paradigma de las empresas, es decir,

de una organizacion vertical a una horizontal.

Para el presente trabajo de investigacion se tomara como referencia la
definicion conceptual de Criséstomo y Vilchez (2011) porque puntualizan
de manera mas sencilla las dimensiones del redisefio y lo enfocan como la
busqueda de un rendimiento superior de los procesos actuales en
comparacion de lo pasado, lo cual coincide con los objetivos del presente

trabajo.

B. Teorias relacionadas al redisefio de procesos
Bravo (2016) menciona que un redisefio de procesos es dificultoso y tener

a la mano un método adecuado, que sea adaptable, objetivo, que cuente
con buenas practicas y de respuesta a estandares del entorno es un gran
beneficio para toda empresa. Pero un beneficio més fructifero es que el

redisefio se aplique de verdad.
Rodriguez (2002) indica que:
“Para tener éxito en el redisefio de procesos es indispensable que los

clientes internos exploren la dimension de las actividades que van a ser

2

redisefiadas, ademas de los cambios que se van a realizar.

Por tanto, el redisefio de procesos necesita que todos los trabajadores
tengan en mente que su aplicacidn debe estimular la intervencion entre y

de todos los departamentos a través del aumento de la disponibilidad de

21

Ruiz Bocanegra Krysia Marié



“Redisefio de procesos en un Centro Médico Especializado contra el
UNIVERSIDAD ; il .
PRIVADA DEL NORTE Cancer, Trujillo 2019

N

recursos, los cuales sirven para satisfacer las necesidades de los clientes,
por ejemplo, como rapidez en los tiempos de entrega, informacion exacta,

disminucién de fallas.

Para que el redisefio tenga éxito se tienen que hacer cambios grandes y
costosos, y las empresas tendran la necesidad de nuevas tecnologias que
los soporten, ya que las existentes se convertiran en antiguas. Ademas, el

éxito del redisefio se basa en hacer que el tiempo y esfuerzo resulte posible.

C. Etapas para el redisefio

Afana (2014) propone que el ciclo de Deming o ciclo PHVA (planear,
hacer, verificar, actuar), es una metodologia de cuatro pasos que desarrolla
la mejora continua teniendo como objetivo mejorar la calidad, es decir
identificar cuellos de botella, aumentar la efectividad, analizar los

problemas y medir los riesgos que se puedan dar.

Actuar Planear
m

contexto

v

Identificar

verificar REUZ)\:K() el problema
7 Desplegar nion
Verificar ~ VS~ Hacer

Figura 1: Ciclo PHVA.
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Planificar

Dentro de esta etapa se encuentran la identificacion y comprension del
problema y andlisis de sus causas. Afana (2014)

e Analizar el contexto: Interno y externo para conocer a la
organizacion y su entorno y a partir de ello identificar con
mayor facilidad el problema.

o Identificar el problema: Se parte desde el antecedente de que
el problema es la consecuencia del no cumplimiento de un
estandar, primero se evalGan los problemas, y luego se
priorizan en base a una matriz para determinar el o los
problemas mas relevantes, para ello se pueden utilizar
herramientas de causa-efecto o una lluvia de ideas para
identificar las causas mas probables.

e Analizar la solucion: se debe analizar las soluciones frente a la
problematica identificada. Las propuestas de solucién deben
atacar las causas encontradas y tener un alto impacto en los
demas procesos. Para ello se debera seleccionar la alternativa
mas adecuada, considerando criterios para evaluarla y
conseguir la solucion mas pertinente.

e Disefiar: dentro esta parte se esboza la solucion del problema,
diagramar lo que deberia ser versus lo que es, se trata ademas
de programar los recursos a utilizar, tales como tiempo,
materiales, dinero y personal humano. Aqui es donde se
establecen los indicadores que permitiran medir el proceso en

la proxima fase.
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Hacer

Dentro de esta fase se despliega la solucion en base al disefio que se

ejecuto en la etapa de planificacion. Afana (2014)

Verificar
Aqui se determina si la solucién escogida tiene un efecto positivo o si

es efectiva. Para eso se deben medir los resultados en base a los
indicadores que se han propuesto en la etapa anterior comparando los
procesos antes del redisefio con los procesos actuales. En ocasiones
puede darse que los resultados obtenidos no sean los que se esperaban,
en esos casos se regresa a analizar nuevamente las causas, y se

contintia con los siguientes pasos del ciclo. Afana (2014)

Actuar

Después de verificar que la solucion es la méas idonea porque se adapta
al desempefio ideal, se considera importante documentar los
procedimientos porque esto va a ayudar a que se establezca una
estandarizacion de los procesos actuales. Después de haber realizado
lo anterior se procede a capacitar al personal que va a llevar a cabo los
procesos. De la misma manera es recomendable colocar parametros
que ayuden a controlar y hacer seguimiento al proceso redisefiado.

Por ultimo, publicar el proyecto junto con sus resultados obtenidos es

una buena practica. Afana (2014)
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Bases Conceptuales

Tiempo de atencion

Es el lapso de tiempo que permanece una persona en un establecimiento
incluyendo el tiempo que espera para ser atendido y el tiempo que dura la

actividad que solicito.

Cliente

Persona u organizacion que compra de manera voluntaria un producto o servicio.
Programacion de citas

Procedimiento que se lleva a cabo teniendo en cuenta la fecha, hora y personal de

atencion, con la finalidad de separar un turno.
Informacién

Conjunto de datos ordenados que conforman un mensaje el cual se convierte en

conocimiento.
Cumplimiento

Es la accién de ejecutar algo que previamente se ha acordado incluyendo un plazo

0 una obligacion.

Expectativa

Percepcion intrinseca de recibir lo que se espera, y siempre va acompafiada de la
imaginacion o idea previa de lo que se penso.

Percepcion

Detectar mediante los sentidos una impresion de lo que se percibe para construir

una idea o imagen de algo.
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Recursos

Elementos que son usados por seres humanos para ejecutar alguna tarea o
actividad y de esa manera lograr objetivos propuestos.

Satisfaccion

Gusto, deleite, complacencia de realizar un deseo y de obtener las expectativas de
lo adquirido.

Servicio

Conjunto de actividades que no se pueden tocar pero que se pueden percibir y se

ofrecen a cambio de un beneficio.
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1.2. Formulacién del problema
¢como es el redisefio de procesos en un Centro Médico Especializado Contra el

Cancer, Trujillo 2019?

1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general
Establecer cémo es el redisefio de procesos en un Centro Médico

Especializado contra el Cancer de Trujillo 2019.

1.3.2. Objetivos especificos
e Indicar la situacion actual de los procesos de un Centro Médico
Especializado contra el Cancer.
¢ Identificar la metodologia de redisefio de procesos.
e Establecer el redisefio de procesos segun la metodologia identificada.

e Evaluar econdmicamente el redisefio de procesos para la organizacion.
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1.4 Operacionalizacion del redisefio de procesos

Tabla 1: Operacionalizacion de la variable redisefio de procesos

pasado.

DEFINICION DEFINICION SUB DIMENSIONES -
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
Criséstomo y Vilchez
(2011) mencionan ) 5 ¢El tiempo que esper6 para ser atendido fue el adecuado?
Tiempo de atencién 1
que el redisefio de
y ¢Considera usted que el tiempo empleado en su atencién fue el
procesos tiene que Percepcion del apropiado? 2
ver con las iniciativas proceso ¢Esta conforme con la forma con la que se programé su cita? 3
Para conocer la
ara efectuar mejoras i6 i - — -
P ) influencia o Programacion de citas ¢La via (por teléfono o presencial) que utilizamos para atender su cita
relevantes en el
trascendencia que se fue la adecuada? 4
desempefio de la
ha tenido con los Informacion recibida En general ¢la informacion recibida fue clara y precisa?
Redisefio de organizacion 5
pacientes, es necesario
procesos baséndose en el - T — —
partir de las mejoras en ¢El Centro Médico Especializado cumple con lo que le ofreci6? 6
incremento de la . Cumplimiento de la
la percepcién y
eficiencia y expectativas del prestacion de servicio ;Considera usted que la empresa cumple con los estandares y
e . B 7
efectividad de los procedimientos establecidos que toda organizacion de la salud deber
roceso ; contar?
p - Expectativas del
procesos, en ofras ¢Considera usted que los servicios ofrecidos por parte de la entidad son 8
proceso 2
palabras, obtener un los esperados?
- . ¢Se encuentra satisfecho con los servicios ofrecidos? 9
rendimiento superior Satisfaccion en general
al que se tenfaen el
Si tuviera la necesidad, ¢solicitaria nuevamente el servicio? 10

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO Il. METODOLOGIA
2.1. Tipo de investigacion

Enfoque de la investigacion: Cualitativa

También conocida como interpretativa, pues es aquella en donde el investigador
describe situaciones relacionadas con actividades sociales, sobre formas de
pensamiento, es decir este tipo de investigacion se considera como un proceso
activo, sistematico y riguroso de indagacion dirigida, en el cual se toman

decisiones sobre lo investigable, en tanto se esta en campo objeto de estudio.
Segun el nivel: Basica
Es decir, esta investigacion estara orientada a aportar un cuerpo teorico

organizado de forma cientifica.
Segun el disefio de investigacidn: Descriptiva simple

V Porque el investigador busca y recoge informacion relacionada con el objeto
de estudio, en este caso para la presente investigacion estd intimamente
relacionado con el redisefio de procesos, en donde no se presentara un control
sobre la administracién de la variable, sino solo se documentara la informacion

obtenida a manera profunda.
Segun el tipo de investigacion: No experimental

Se considera no experimental porque se realiza la investigacion sin manipular
deliberadamente la o las variables, es decir consiste en el hecho de observar los
eventos tal y como se dan en su contexto natural para analizarlos con
posterioridad. En este tipo de investigacion no hay condiciones ni estimulos a
los cuales se expongan los sujetos del estudio. Por lo tanto, los sujetos son

observados en su ambiente natural. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010)


https://www.ecured.cu/Investigaci%C3%B3n
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2.2. Poblacion y muestra
2.2.1 Unidad de estudio
Un paciente de la organizacion Liga Contra el Cancer de Trujillo en el afio

2019.

2.2.1 Poblacién

Todos los pacientes de los meses de julio y agosto de la organizacion Liga

Contra el Cancer de Trujillo en el afio 2019.

2.2.1 Muestra

El estudio presenta una poblacion finita con un tamafio conocido, es por ello,
que se selecciond el tipo de muestreo probabilistico sistematico, el cual segun
Loureiro (2015) “aporta una muestra mas representativa y confiable con menor
error de muestreo... y se suele utilizar cuando la muestra de estudio es
grande...aumentando la representatividad de la muestra al seleccionar
elementos con diferentes caracteristicas”. Asimismo, se establecera un rango
de eleccion de la base de datos de los clientes de la empresa. A continuacion,
se presenta la siguiente férmula, que nos permitira conocer la muestra total de
clientes a realizar el estudio (previa prueba piloto). Siendo asi la muestra los

clientes de la organizacion Liga Contra el Cancer de Trujillo en el afio 2019.
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N*ZZ*P*q
CE2(N-1)+Zxp*q

n

Donde:

Z = 95% (indice de acuerdo con el nivel de confianza).
p = 0.9 (Proporcion esperada)

q=0.1(1-p)

E = 0.05 (Nivel de error)

N = 2,492 (Poblacion)

n = 131 pacientes

Se encuestaran a 131 clientes que sera el n° de muestra representativa para

esta investigacion.

Ruiz Bocanegra Krysia Marié Pag. 31



y

4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

2.3.1 Recoleccion de datos

Cancer, Trujillo 2019”

}-- “Redisefio de procesos en un Centro Médico Especializado contra el

Para el desarrollo de la investigacion se plantea aplicar las siguientes técnicas de

recoleccion de datos:

Tabla 2. Detalle de técnicas e instrumentos

Técnica Justificacion

Instrumentos

Aplicado a:

Encuesta Conocer opiniones y niveles de satisfaccion

Observacion directa  Ayudara a describir los procesos que se ejecutan

participativa en la empresa.
Entrevista Permitira determinar la problematica actual en
los procesos.

Revisién documental Permitira revisar historiales e informes

necesarios para el desarrollo de la investigacion.

Juicio de expertos Permitira validar y emitir un juicio de valor
acerca de los instrumentos.

Cuestionario

Guia de observacion
Check list

Guia de entrevista

Documentos internos de la
organizacion.
Matriz de Validacion por

juicio de expertos

Clientes de la Liga contra el

Cancer de Trujillo

Procesos de la empresa

Coordinadora del Centro

Médico y colaboradores.

La empresa en estudio.

Cuestionario de la encuesta
y entrevista

Fuente: Elaboracion propia

Descripcidn de técnicas:

e Encuesta

Sera diseflada en un documento de Microsoft Word, manteniendo una

redaccion ordenada y especifica, a través, de una hoja de cuestionario

estructurada, con el fin de obtener informacion objetiva y precisa, ya que segun

Aleld, Cantin, Lopez y Rodriguez (s.f) la técnica de la encuesta permite

“obtener informacion de las personas encuestadas mediante el uso de

cuestionarios disefiados en forma previa para la obtencion de informacion

especifica”.
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e Observacion

Segtin Morris (2004) “la observacion es, por tanto, un instrumento basico para
el logro empirico de nuestros objetivos, constituye uno de los aspectos
importantes del método cientifico”. En base a ello, se utilizara esta técnica para
registrar informacion de como se llevan a cabo los procesos. Todo lo que se
pueda recolectar como informacion importante se colocard en la hoja de

observacion.

e Entrevista

Seré disefiada en un documento de Microsoft Word, contando con preguntas
especificas para conocer la perspectiva de los clientes internos, ya que segun
Morga (2012) este instrumento permite “intercambiar experiencias e
informacidn mediante el didlogo, la expresion de puntos de vista basados en la

experiencia y el razonamiento, y el planteamiento de preguntas”.

e Revision documental

Segun Valencia (s.f):
La revision documental permite identificar las investigaciones elaboradas
con anterioridad, las autorias y sus discusiones; delinear el objeto de
estudio; construir premisas de partida; consolidar autores para elaborar una
base tedrica; hacer relaciones entre trabajos; rastrear preguntas y objetivos
de investigacion; observar las estéticas de los procedimientos
(metodologias de abordaje); establecer semejanzas y diferencias entre los
trabajos y las ideas del investigador; categorizar experiencias; distinguir
los elementos méas abordados con sus esquemas observacionales; y

precisar ambitos no explorados.
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e Juicio de expertos

La técnica de juicio de expertos segun Cabero y Llorente (2013) “consiste,
basicamente, en solicitar a una serie de personas la demanda de un juicio hacia
un objeto, un instrumento, un material de ensefianza, o su opinion respecto a

un aspecto concreto”. En base a ello, se menciona que:

Como estrategia de evaluacion presenta una serie de ventajas, como son:
la tedrica calidad de la respuesta que obtenemos de la persona, el nivel de
profundizacién de la valoracion que se nos ofrece, su facilidad de puesta
en accion, la no exigencia de muchos requisitos técnicos y humanos para
su ejecucidn, el poder utilizar en ella diferentes estrategias para recoger la
informacion es de gran utilidad para determinar el conocimiento sobre
contenidos y tematicas dificiles, complejas y novedosas o0 poco estudiadas,
y la posibilidad de obtener informacién pormenorizada sobre el tema
sometido a estudio, para lo cual es necesario poder contar con diferentes

tipos de expertos. (Cabero et.al., 2013).

Ademas, la confiabilidad del cuestionario se determinara a través del Coeficiente

Alfa de Cronbach, el cual segun Corral (2009):

Es un indice usado para medir la confiabilidad del tipo consistencia interna
de una escala, es decir, para evaluar la magnitud en que los items de un
instrumento estan correlacionados... El valor minimo aceptable para el
coeficiente alfa de Cronbach es 0,70; por debajo de ese valor la
consistencia interna de la escala utilizada es baja. Por su parte, el valor
maximo esperado es 0,90; por encima de este valor se considera que hay

redundancia o duplicacion.
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Asimismo, Quero (2010) comenta que este indicador “se orienta a calcular la
confiabilidad de un instrumento cuyos items o reactivos conformen un Unico

dominio, esto es, una variable o rasgo inico”.

En base a las definiciones conceptuales de los autores los instrumentos seran
validados con la técnica de juicio de expertos fundamentado en la base tedrica
propuesta y se corroborara con una prueba piloto mediante el Alfa de Cronbach

asignando respuestas adaptadas a la escala de Likert.
2.3.1 Anélisis de datos

Por otro lado, para el analisis de datos e informacion obtenida se usara:

Gréficos: Se utilizara graficos para perfeccionar el anlisis de datos.

- Tablas dindmicas: Mediante el programa Microsoft Excel los resultados
seran plasmados en tablas dinamicas siguiendo un formato ordenado y
comprensible, con el fin de evitar a pérdida de la informacion.

- Transcripcion de entrevista: Se transcribirdn, las entrevistas aplicadas, en
Microsoft Word, para analizar las respuestas que se obtuvieron.

- Software SPSS: Se utilizard para ingresar los datos obtenidos en la prueba

piloto y, mediante este editor de datos, validar el indice obtenido mediante el

Alfa de Cronbach.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS

N

3.1 Analisis de datos

Para conocer la satisfaccion del cliente se procedio a realizar una encuesta a los pacientes
de la Liga Contra el Cancer de Trujillo, ya que con ello se podra conocer qué tan

satisfechos se encuentran con el servicio y si este influye en su nivel de satisfaccion.
Resultado de la encuesta:

Dimensidén: Percepcion

Indicador: Tiempo de espera

Pregunta 1: ¢ EIl tiempo que esperé para ser atendido fue el adecuado?

¢El tiempo que esperod para ser atendido fue el
adecuado?

2% H Totalmente en
desacuerdo

P M En desacuerdo
44%

B Medianamente de
acuerdo

De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Figura 2: Respuestas al indicador tiempo de espera para ser atendido

Fuente: Encuesta de diagnostico de la Liga Contra el Cancer de Truijillo

La figura 2 muestra los resultados de la encuesta aplicada a los pacientes de la entidad,
en donde claramente se puede observar que solamente un 7% esta totalmente de acuerdo
en que el tiempo de espera para ser atendidos es el adecuado, mientras que existe un
porcentaje importante de 35% de los cuales consideran estar medianamente de acuerdo
con el tiempo de espera para ser atendidos, lo que indica cierto grado de insatisfaccion,

por tanto este indice manifiesta que se debe de realizar mejoras en los procesos criticos.

Ruiz Bocanegra Krysia Marié Péag. 36



“Redisefio de procesos en un Centro Médico Especializado contra el
Cancer, Trujillo 2019”

N
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apropiado?

éConsidera usted que el tiempo empleado en su atencién
fue el apropiado?

50% 409

4%
—/K
0% ° 2%

Totalmente en  En desacuerdo Medianamente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo de acuerdo acuerdo

== Totalmente en desacuerdo =====En desacuerdo
e |\edianamente de acuerdo === De acuerdo

== Totalmente de acuerdo

Figura 3: Respuestas al indicador tiempo empleado en la atencién

Fuente: Encuesta de diagndéstico de la Liga Contra el Cancer de Trujillo

La figura 3 muestra los resultados de la encuesta aplicada a los pacientes de la entidad,
en donde claramente se puede observar que solamente un 2% esta totalmente de acuerdo
en que el tiempo empleado en la atencion del servicio es el adecuado, asimismo existe un
40% de encuestados que manifiesta que el tiempo utilizado en las atenciones es ni tan

bueno ni tan malo, por lo que es necesario agilizar los procesos de atencion.

Pregunta 3: ¢ Esta conforme con la forma con la que se programo su cita?

¢Estd conforme con la forma con la que se programé su cita?

80% 63%
60%
40% 22%
20% 5% 9% 2%
0% — |/
Totalmente en En desacuerdo Medianamente de De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo acuerdo
m Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo ® Medianamente de acuerdo
® De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 4: Respuestas al indicador forma de programar citas

Fuente: Encuesta de diagnostico de la Liga Contra el Cancer de Truijillo
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La figura 4 muestra los resultados de la encuesta aplicada a los pacientes de la entidad,

en donde claramente se puede observar que el 63% est4d medianamente de acuerdo en
cuanto a la programacion de su cita, como consecuencia de que segln sus percepciones
el personal de atencion no tiene organizada de manera ideal una agenda, debido a las

reprogramaciones de cintas que han sido canceladas con anterioridad.

Pregunta 4: ¢ La via (por teléfono o presencial) que utilizamos para atender su cita

fue la adecuada?

éLa via (por teléfono o presencial) que utilizamos para
atender su cita fue la adecuada?

Totalmente de acuerdo ®m 2%
De acuerdo WSS 37%
Medianamente de acuerdo T 4%
En desacuerdo m———— 11%
Totalmente en desacuerdo m—m 7%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

= Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo
= Medianamente de acuerdo = De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

Figura 5: Respuestas al indicador la via telefonica es la adecuada

Fuente: Encuesta de diagnoéstico de la Liga Contra el Cancer de Trujillo

La figura 5 muestra los resultados de la encuesta aplicada a los pacientes de la entidad,
en donde claramente se puede observar que existe un 37% de pacientes que esta de
acuerdo que la via por teléfono para la programacion de citas es el medio adecuado, sin
embargo, hay un 44% de pacientes que manifiesta estar medianamente de acuerdo, lo que
indica que existe una brecha por mejorar en este aspecto, debido a la falta de organizacion

en la programacion de las distintas citas.
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Pregunta 5: ¢ En general ¢la informacion recibida fue clara y precisa?

En general éla informacidn recibida fue clara y precisa?

0,
50% 40% 40%
40%

30%

20% 14%

10% 5% 1%
0% [E—

Totalmente en  En desacuerdo Medianamente De acuerdo Totalmente de

desacuerdo de acuerdo acuerdo
= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo = Medianamente de acuerdo
m De acuerdo m Totalmente de acuerdo

Figura 6: Respuestas al indicador informacion clara y precisa

Fuente: Encuesta de diagnoéstico de la Liga Contra el Cancer de Trujillo

La figura 6 muestra los resultados de la encuesta aplicada a los pacientes de la entidad,
en donde se puede observar que existe un 40% de pacientes que esta de acuerdo que la
informacidn recibida por parte del personal de atencidn es clara y precisa, asimismo existe
otro 40% que manifiesta estar medianamente de acuerdo, por tanto, se tiene que mejorar

los aspectos en la atencion pues no supera un 70% en un grado de percepcion favorable.

Pregunta 6: ¢ El Centro Médico Especializado cumple con lo que le ofrecio?

¢El Centro Médico Especializado cumple con lo que le ofrecié?

Totalmente de acuerdo 0 1%
De acuerdo NN 34%
Medianamente de acuerdo NN 44%
En desacuerdo NG 13%
Totalmente en desacuerdo [l 3%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Figura 7: Respuestas al indicador cumplimiento de servicio

Fuente: Encuesta de diagnostico de la Liga Contra el Cancer de Truijillo
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La figura 7 muestra los resultados de la encuesta aplicada a los pacientes de la entidad,

en donde se puede observar que existe un 44% de pacientes que esta medianamente de
acuerdo en el que centro médico cumple con lo que ofrecio respecto a la atencidn recibida,
debido a que segun manifiestan cambian repentinamente de doctor o les reprograman las

citas ya establecidas en una fecha indicada.

Pregunta 7: ¢Considera usted que la empresa cumple con los estandares y

procedimientos establecidos que toda organizacion de la salud deber contar?

¢Considera usted que la empresa cumple con los estdndares y
procedimientos establecidos que toda organizacién de la salud
deber contar?

60%
50% 9%
40%
30%

20%

10%
%

0%
Totalmente en En desacuerdo Medianamente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo de acuerdo acuerdo

0%

Figura 8: Respuestas al indicador cumplimiento de estandares de salud

Fuente: Encuesta de diagnostico de la Liga Contra el Cancer de Truijillo

La figura 8 muestra los resultados de la encuesta aplicada a los pacientes de la entidad,
en donde se puede observar que existe un 49% de pacientes que estd medianamente de
acuerdo en que la empresa cumple con los estdndares y procedimientos que toda
organizacion debe contar, debido a que muchas veces el personal no cuenta con la
indumentaria correspondiente, hay demasiada demora en las atenciones, entre otros

aspectos, por lo tanto, esto indica que hay una oportunidad de mejora por realizar.
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Pregunta 8: ¢ Considera usted que los servicios ofrecidos por parte de la entidad son
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los esperados?

éConsidera usted que los servicios ofrecidos por parte de la
entidad son los esperados?

2% 6%

10%

H Totalmente en desacuerdo
B En desacuerdo
B Medianamente de acuerdo

De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Figura 9: Respuestas al indicador servicios esperados

Fuente: Encuesta de diagnostico de la Liga Contra el Cancer de Truijillo

La figura 9 muestra los resultados de la encuesta aplicada a los pacientes de la entidad,
en donde se puede observar que existe un 51% de pacientes que estd medianamente de
acuerdo en que los servicios ofrecidos son los esperados, mientras que solo un 31%
considera estar de acuerdo, por lo tanto, los servicios tienen que mejorar con la ayuda de

la identificacion oportuna de las diferentes actividades de cada proceso.

Pregunta 9: ¢ Se encuentra satisfecho con los servicios ofrecidos?

éSe encuentra satisfecho con los servicios ofrecidos?

0% 5%

10%

H Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
B Medianamente de acuerdo

De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Figura 10: Respuestas al indicador satisfaccion de los servicios ofrecidos

Fuente: Encuesta de diagnostico de la Liga Contra el Cancer de Truijillo
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La figura 10 muestra los resultados de la encuesta aplicada a los pacientes de la entidad,

en donde se puede observar que existe un 38% de pacientes que esta de acuerdo con la

satisfaccion de los servicios ofrecidos, asimismo existe un 47% que esta medianamente

de acuerdo, por lo que se tendria que capitalizar algunas debilidades identificadas en

cuanto a la atencion y al trato para poder mejorar dichos porcentajes a través del redisefio

de procesos.

Pregunta 10: Si tuviera la necesidad, ¢solicitaria nuevamente el servicio?

Si tuviera la necesidad, ¢ésolicitaria nuevamente el servicio?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Medianamente de acuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

0%

0%

I 0%
I 53%
I 7%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

m Totalmente en desacuerdo
® En desacuerdo

= Medianamente de acuerdo
m De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

Figura 11: Respuestas al indicador satisfaccion de los servicios ofrecidos

Fuente: Encuesta de diagnoéstico de la Liga Contra el Cancer de Trujillo

La figura 11 muestra los resultados de la encuesta aplicada a los pacientes de la entidad,

en donde se puede observar que la mayor parte de encuestados respondieron que estarian

de acuerdo con un 53%, seguido de un 27% con la respuesta totalmente de acuerdo en

solicitar nuevamente el servicio.
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Por otro lado, dentro de las sugerencias ofrecidas y opiniones de los pacientes se tiene las

siguientes respuestas:

La atencion debe ser mas fluida.

Hay mucha ventilacion en los ambientes, debe ser mas moderada.
Lo primordial es que los doctores lleguen a la hora adecuada.
Muy tarde atienden, la espera es muy larga.

AR NEE NI NERN

Los médicos llegan tarde. Que el médico venga temprano. Atiende a la hora

que quiere.

\

Que los pacientes que sacan cita por teléfono tengan preferencia de acuerdo a
los pacientes programados.

Mejorar en los tiempos, contratando mas personal.

No estoy satisfecho con el tiempo esperado.

Dar la informacion de por qué la demora.

De que las asistentes no estén con el celular, para que no se distraigan.

En que los doctores lleguen a la hora establecida.

Falta un poquito méas de informacion.

Poner detalle del horario de los doctores.

Mucho demoran en atender.

Repentinamente te cambian al Dr. que va a atender.

NN N N N N N R NN

Los doctores deben fijar su horario afuera en informes en una pizarra dia, hora
y fecha de atencion.

Que algunos tienen mal trato, responden mal.

Tienen que venir mas temprano los doctores

Que los doctores lleguen a la hora indicada.

Mas médicos en otras especialidades.

NN

Solo opino por la atencion de lo anterior comentado, no me parece que nos
tengan en un ambiente donde entran y salen gente y uno con bata sin nada, debe
haber un ambiente privado.

v En los servicios higiénicos.

v Tener mas batas en el vestidor, porque hay que estar esperando que se cambien
para usarlas. NOTA: Las batas podrian ser descartables.

v El doctor de ecografia transvaginal fue muy tosco, vine hace un afio.
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v' Bajar costos

<\

Coordinar con los médicos para que lleguen a la hora.

v Mejorar en disminuir tiempo de espera y ser mas discretos en dar resultados
por ejemplo los PAP cuando estan alterados.

v" Informar al paciente detalladamente acerca de su enfermedad dandole un

diagnostico concreto.

v Cumplir con la hora de cita pactada.
v En que hallan mas especialidades.
v Mas difusion en periddicos y radios.
v" Poner mas personal
v Personal
v" Mas personal
v El ambiente es pequefio y falta mas especialidades.
v En los horarios de la cita que sea segun se solicita.
v' Mas paciencia
v Podrian abrir temprano la puerta para poder sentarse y esperar.
v El médico tratante cumpla con el horario de atencion
v" Especializar al personal de admisién en temas de atencién al paciente-cliente.
v En lo virtual, no se puede separar cita
v Que atiendan mas rapido.
v" En atender mejor al cliente, mucha espera.
v Mas personas en admision
v Que atiendan de acuerdo a la hora exacta que se le cita al paciente.
v No hacer esperar.
Tabla 3. Resumen de comentarios
Atencion al Informacion del Personal de Tiempos de
cliente Infraestructura servicio atencion espera Costos
3 5 6 10 18 1

Fuente: Elaboracion propia

Conclusién: Se ha considerado clasificar cada comentario y sugerencia en 6 criterios (atencion al
cliente, infraestructura, informacién del servicio, personal de atencién, tiempo de espera y costos).
En la tabla n° 9 se aprecia que los comentarios relacionados al tiempo y al personal de atencion
seguido de la informacion brindada son los mas incurridos en lo que respecta a observaciones

negativas.
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Resumen de la técnica aplicada:
Pregunta 1: ¢ Qué procesos son los que se realizan en relacion directa
con la satisfaccion del cliente?
= Informes via presencial
= Entrega de resultados de mamografia, radiografia, ecografia y
Papanicolaou
= Solicitud de cita
= Entrega de resultados de biopsia, colonoscopia, dermatologia y
colposcopia

= Cita pendiente

Pregunta 2: De la pregunta anterior, ¢nos podria comentar qué procesos
se encuentran debidamente documentados y actualizados? ¢Podria
mencionar cuales?

Documentados: Pertenecientes al afio 2014.

Actualizados: Ninguno.

Pregunta 3: ¢En los Gltimos meses, en relacion al crecimiento de la
organizacién, ha cumplido la empresa con sus objetivos y metas
trazadas? ¢Por qué si? o ¢Por qué no?

= Aumentar la difusién de los servicios de la institucion.

= Contar con un grupo de voluntariado.

= Mejorar la infraestructura.
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= Promover el apoyo de mas empresas.
= Mejorar la atencién por via telefonica.
= Mejorar la fluidez de la atencion.
= Disminuir tiempos de espera.
La empresa ha cumplido con algunos objetivos, de los cuales

ninguno se encuentra cuantificado por metas o indicadores.

Conclusién: Mediante las entrevistas realizadas (ver anexo n°® 14 y 15) se pudo
analizar que la organizacion no cuenta con procesos documentados

actualizados, pero reconoce la necesidad de los mismos.

Econémicamente la empresa ha progresado, teniendo como fortaleza la mayor
difusion y trabajo en equipo. Para la organizacion, segin comentd la asistenta
social, el aplicar este proyecto es una necesidad y un gran beneficio ya que
actualmente no cuentan con ningun indicador ni objetivos plasmados en algun

plan.

Ruiz Bocanegra Krysia Marié Pag. 46



“Redisefio de procesos en un Centro Médico Especializado contra el

UNIVERSIDAD Céancer, Trujillo 2019”

PRIVADA DEL NORTE

N

3.2 Metodologia para establecer el redisefio de procesos en el Centro Médico de acuerdo a la metodologia del ciclo de Deming.

La mejora continua se construye a partir de la verificacion y las acciones que se llevan a cabo (actuar) para mejorar o estandarizar los procesos,

dependiendo si los resultados de los indicadores son positivos 0 negativos.

PLANIFICAR

HACER

VERIFICAR

ACTUAR

Analizar el
contexto

Identificar el
problema

Analizar la
solucién

Disefio

Matriz PESTEC

Fuerzas de Porter

Diagrama causa

Vision

JHiA]

Stakeholders efecto
externos
Matriz EFE
.
Mision B ————

Analisis de la
solucién

Diagrama de
procesos AS 1S
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procesos TO BE

Ficha de procesos

Mision TO BE
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./ Visién TO BE
Organigrama Los 5 porqués
— Objetivos
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Stakeholders ./
internos
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iz Propuesta de Indicadores
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Implementacién
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Figura 12: Metodologia para el redisefio de procesos a través del ciclo PHVA

Fuente: Adaptado del ciclo de Deming
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Fase 1: Planificacion

Fase 1.1: Analisis del Contexto Actual

Andlisis Externo

Tabla 4: Matriz PESTEC

Céancer, Trujillo 2019”

FACTOR OPORTUNIDADES AMENAZAS
Politicos, gubernamentales y Apoyo y cooperacion con Cambio de gestion municipal y
legales. Municipalidades distritales y provincial en el mes de octubre
provinciales. 2018.
Econdmicos Mayor inversion. Estancamiento de la economia
Regional y Nacional.
Sociales y Culturales Marketing boca a boca. Falta de cultura de prevencion de

Incremento de la poblacion.

Tecnoldgicos Inversién en programas y equipos.
Ecoldgicos y Ambientales Mayor alcance a la comunidad
nativa.
Fuerzas Competitivas No existen clinicas que ofrecen

servicios de prevencion.

la salud.

Atencion centralizada a la capital.

Desastres naturales.

Mayor rentabilidad de clinicas con
servicios de tratamiento.

Fuente: Elaboracion propia

La presente matriz muestra las amenazas y oportunidades del Centro Médico

Especializado frente a los factores politicos, gubernamentales y legales,

econdmicos, sociales y culturales, tecnoldgicos, ecolégicos y ambientales y

finalmente fuerzas competitivas. Con ello se pueden identificar las oportunidades

mayores como marketing boca a boca, inversion en programas y equipos y la

inexistencia de clinicas que ofrecen servicios de prevencion. Dentro de las

amenazas mayores se tiene falta de cultura de prevencion de la salud, mayor

rentabilidad de clinicas con servicios de tratamiento.
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Mediante este grafico se puede observar que el Centro Médico Especializado cuenta con factores positivos frente a sus proveedores,

clientes, nuevos competidores, y productos sustitutos, sin embargo frente a los nuevos competidores y proveedores existe brechas negativas

que tiene por afrontar.

Proveedores Clientes

B B Centros de salud de los distritos derivan a

Tecnosalud (rayos X, placas) y + @ ZusTpauclllentes a la Liga Contra el Céncer
Bermalab (andlisis) e Trujillo.

+ Personas con bajos recursos prefierenla
arganizacién por los precios ofrecidos y

Solo en 48% de sus proveedores /~ - . . b
4 R : - Rivalidad de la industria grata atencién.
totales se encuentran activos.

- Clfnicas ubicadas en los
( - > distritos (Madre de Cristo)
B son parecidas en precios.

( + ) Existen muy pocas
7 empresas dedicadas a la
prevencidn del cdncer,

El Sistema Integral de Salud brinda despistajes
gratuitos.

No existen servicios sustitutos @

Q) IREN acaba de dar de baja a sus campafias de
prevencion.

Productos sustitutos / 3 Nuevos competidores

@ Neutro @Positivo Q Negativo

Figura 133: Modelo de las Fuerzas de Michael Porter

Fuente: Elaboracion propia
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Stakeholders externos

La tabla 5 muestra la identificacion de los Stakeholders externos, en donde se

detalla la participacién de cada uno de ellos.

Tabla 5: Identificacion de los Stakeholders externos

Clasificacion Stakeholder Participacion Entidades
Externo Donantes Personas naturales o juridicas que efecttan algin e Municipalidad de Trujillo
aporte tanto dinerario como material de manera e Empresas Agroindustriales

gratuita o a dono rem.

Empresas del exterior

Proveedores Abastecen de productos para los servicios médicos, e Quimelab EIRL
administrativos y de higiene y seguridad. e Copy Ventas SRL
e Imprenta Editora Gréfica Real
e Prosegur Activa Pert
o Nexus Pharmaceutical
e Implantes Peruanos S.A
Pacientes Son los compradores o clientes que se encuentran en e Personas de diferentes distritos y
transito de atencion por las instalaciones del Centro localidades.

Médico Especializado o dentro de las campafias de
atencion Medica.

Gobierno Participa asignando leyes y politicas que permitan
regular la accion de la ONG. e Municipalidades
Sociedad Beneficiandose de las camparfias gratuitas, charlas e Comunidad ubicada en Jr. Borgofio.

educativas y de los servicios del Centro Médico.

Medios de Promocionan los servicios, permitiendo que la ONG e Rpp Noticias
comunicacion sea mas conocida por los trujillanos. e La Industria
e TV Cosmos, Sol TV
o EL Satélite
Entidades financieras  Facilitando el pago de los proveedores y trabajadores. e BBVA

o Caja Trujillo

Fuente: Elaboracion propia
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MATRIZ EFE
La matriz de evaluacién de factores externos, permite tener un alcance mas cercano de

los aspectos politicos, sociales, economicos entre otros, a continuacion se presenta un
andlisis de los mas reslatante en cuanto a la identificacion de amenazas y oportunidades.

Tabla 6: Matriz de evaluacién de factores externos

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS - EFE

OPORTUNIDADES PESO CALIFICACION TOTAL PONDERADO
1. Exoneracion de pago de impuestos a empresas donantes. 8% 4 0.32
2. Reconocimiento por el Ministerio de Salud. 8% 4 0.32
3. Mayor parte de pacientes son de género femenino. 7% 3 0.21
4. Exoneracion de impuestos arancelarios 7% 3 0.21
5. Unica organizacion dedicada a prevenir y diagnosticar el

cancer. 8% 4 0.32
6. Centros de salud derivan a sus pacientes a la Liga Contra

el Cancer de Trujillo. 8% 4 0.32
7. No existen servicios sustitutos. 7% 4 0.28
8. Alianzas estratégicas (Bermalab y Tecnosalud). 7% 4 0.28
Total 2.26
AMENAZAS

1.'PoI|t|ca Gubernamental de Salud SIS sobre despistaje de 6% 1 0.06
Cancer.

2. Mayor exigencia en calidad de atencion 6% 2 0.12
3. Cllnlgag con precios s_|m|Iares (Hospital Primavera, 8% 2 0.16
postas médicas) en los distritos.

4. IREN especialista en cancer. 7% 1 0.07
5. Discontinuidad de las donaciones 6% 1 0.06
6. Falta de cultura de prevencidn de la salud. 7% 1 0.07
Cambios climatoldgicos 0,07 2 0,14
La presencia de las tiendas comerciales en la localidad 0,04 1 0,04
Total 0.54
Total 1 2,80
1= AMENZA MENOR LEYENDA

2= AMENAZA MAYOR
3=OPORTUNIDAD MENOR
4=0PORTUNIDAD MAYOR
El resultado obtenido esta sobre el promedio (2.5), esto indica que la organizacién compite en un entorno bastante

atractivo y cuenta con abundantes oportunidades para afrontar las amenazas.
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Anadlisis Interno

a) Perfil segun SUNAT

e Nombre de la empresa: Liga Peruana de Lucha Contra el Céancer
de Trujillo.

e RUC: 20166046158

e Fecha de Fundacion: 13/08/1993

e Tipo de Contribuyente: Asociacion

e Actividades Economicas: Prestacion de Servicios de Salud

e Direccion Principal: Cal. General Borgofio Nro. 332 La Libertad —

Trujillo.

b) Descripcion de la actividad
La organizacion Liga Contra el Cancer de Trujillo brinda servicios

médicos relacionados con la prevencion y deteccion del cancer,
buscando asi reducir los dafios causados por esta enfermedad. Los
clientes que acceden a sus servicios son personas de las diferentes

partes de la ciudad de Trujillo y alrededores.

c) Mision
Somos una asociacion privada de caracter benéfico-social dedicada
a la prevencion de cancer: promoviendo la motivacion de y la toma
de conciencia de la poblacién, con charlas educativas y otros

medios de difusion, con atenciones médicas en nuestros centro

médico y campafias masivas en la periferia.

Fuente: Liga Contra el Cancer de Trujillo
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d) Vision
Ser lideres en la prevencion del cancer, logrando disminuir la
incidencia y mortalidad en nuestra region, con profesionales

especializados y equipos de alta tecnologia.

Fuente: Liga Contra el Cancer de Trujillo

e) Organigrama

ASAMBLEA
GENERAL
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DIRECTIVO
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o SO
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------------ 1" AUDITORIA |

1
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PAST PRESIDENTE

I | | A
. . , ADMINISTRATIVA
COMITE COMITE DE COMITE
TECHICO EDUCACION | | ADMINISTRATIVO
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ADMINISTRATIVO
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bl | | L | | SR oz
CENTRO CENTRO DE SERVICIO GTHGC IMAGEN | \
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Figura 144: Organigrama propuesto para Liga contra el Cancer de Trujillo

Fuente: Elaboracion propia
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f) Servicios

e Gastroenterologia
e Urologia

e Ginecologia

e Dermatologia

e Oncologia

e Psicologia

e Medicina general
e Ecografia

e Radiografia

e Endoscopia

e Colonoscopia

e Colposcopia

e Biopsias

e Examen de Papanicolaou
e Mamografia

e Andlisis clinicos
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Como se puede apreciar en la matriz BCG los servicios con mayor crecimiento son gastroenterologia, cirugia menor, urologia, dermatologia,

oncologia y medicina general, ya que son los que traen mayor cuota econémica. Asimismo, los servicios como mamografia, ecografia,

ginecologia, y gastroenterologia son los que tienen mayor participacion. Esto nos da una idea de que existen servicios que deberian

desaparecer, pero por la naturaleza y objetivo de la organizacion se siguen manteniendo no por un factor econémico sino mas bien de servicio.

Clagisnen o Urologia Medicina General

—_ | p

= Consultorio de Endoscopia

<C Gastroenterologia I ﬁ‘_{} = ,?J 4
o = & b‘—q» ',/ ” -
- g 1 I . o 9]
S ]&" _— " E 3".J P4
'q-, Colonoscopia Dermatologia Oncologia
E
[
S
o !

» o
.% Radiografia
[aa] g

Alta

Participacion
Figura 155: Matriz BCG

Fuente: Elaboracion propia
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La tabla 7 muestra la identificacion de los Stakeholders internos, en donde se

detalla la participacién de cada uno de ellos.

Tabla 7: Stakeholders Internos

Clasificacion Stakeholder Participacion

Entidades

Interno Empleados Ejercen sus funciones cumpliendo con los
requerimientos que se les asigna en las

diferentes areas.

Aliados estratégicos Realizando muestras médicas y diagndstico
por imagenes.
Directivos Aprueban nuevos proyectos, promueven
donaciones y educacién en distintas
localidades, y apoyan en campafias de

despistaje.

Personal médico
Técnicos de enfermeria

Personal administrativo

Tecnosalud
Bermalab
Consejo Directivo
Comité de Damas
Comité Educacion
Comité Técnico

Comité administrativo

Fuente: Elaboracion propia

MATRIZ EFI

La matriz de evaluacién de factores internos, permite tener un alcance mas cercano de los

aspectos propios de la organizacion, a continuacién se presenta un analisis de los mas

reslatante en cuanto a la identificacion de debilidades y fortalezas.

Ruiz Bocanegra Krysia Marié
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Tabla 8: Matriz de evaluacion de factores internos

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS — EFI

OPORTUNIDADES PESO CALIFICACION TOTAL PONDERADO
1. Crecimiento de los servicios 5% 4 0.2
2. Sala de cirugia menor. 4% 4 0.16
3. Sistemas de seguridad. 3% 3 0.09
4. Equipos médicos 4% 4 0.16
5. Infraestructura 3% 4 0.12
6. Control Biométrico 3% 4 0.12
7. Precios accesibles. 5% 4 0.2
8. Apoyo socioecondémico 4% 4 0.16
9. Afios en el mercado 5% 4 0.2
10. Software para gestion de pacientes. 5% 4 0.2
11. Ubicacién 5% 4 0.2
12. Voluntariado y practicantes 3% 3 0.09
Total 1.90
AMENAZAS

1. Infraestructura para movilidad. 3% 2 0.06
2. Poco personal. 5% 2 0.1
3. Plan de Mejora Continua inexistente. 5% 1 0.05
4. No acondicionado para la tercera edad. 4% 2 0.08
5. Falta de detector de billetes falsos. 3% 1 0.03
6. Falta de un Plan de Capacitacion para voluntarios. 4% 2 0.08
7. Baja difusion como Centro Médico Especializado. 5% 1 0.05
8. Inventario de bienes no actualizado 504 2 0.1
9. Poca demanda 5% 1 0.05
10. Nivel de presupuesto medido. 5% 1 0.05
11. Procesos desactualizados. 5% 1 0.05
Total 0.54
Total 1 2,80

Fuente: Elaboracion propia
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Mapa de procesos

Procesos Estratégicos

I EO01. Gestion I I E02. Imagen I
administrativa institucional

E03. Gestion del
Centro Médico

»
Q .
E — Procesos Misionales — _F':
@ Entrada Mo1. [ Mo2. ] [ Mo5. ] [ M07. Gestion de ] M09. Gestion de Salida 2
E Informes Admision Oncologia laboratorio asistencia social _."_"_'
& Mo8 g
c Mo3. Mo4. MO06. diaano . M10. Gestion
i Gastroenterologia Ginecologia Urologia |a_gn?st|co de caja

por imagenes

/ Procesos de Soporte
S01. Antisepsia y S03. Gestién S04. S05.
asepsia logistica Conserjeria Transporte

[ S02. Limpieza y Mantenimiento ] [ 506. Gestion del Talento Humano ]

. J

Figura 166: Mapa de procesos propuesto para la Liga contra el cancer de Truijillo
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Fuente: Elaboracion propia
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Inventario de procesos

Tabla 9: Inventario de procesos

Nivel 0 Nivel 1
Tipo de
proceso
Cadigo Macro proceso Cadigo Proceso
EO01.01 Atencion de solicitudes
E01.02 Atencion de correspondencia
E01.03 Recepcidn de reporte de ingresos diarios
E01.04 Atencion de gestiones inter organizacionales
E01.05 Supervision y control
FOL GESTION E01.06 Participacidn y ejecucion de acuerdos directivos
ADMINISTRATIVA E01.07 Pago de planillas
E01.08 Control de ingresos y egresos de caja chica
, E01.09 Pago a proveedores
ESTRATEGICOS
E01.10 Registro de reportes contables
E01.11 Atencion de secretaria
E01.12 Contestacién al libro de reclamos
E02.01 Cobertura en conferencias de prensa o eventos
E02 IMAGEN E02.02 Elaboracidn de boletines
INSTITUCIONAL :
E02.03 Apoyo en colecta publica
3 E03.01 Programacién de médicos
GESTION DEL CENTRO . - . .
EO3 MEDICO E03.02 Asignacion de rotacién de personal técnico
E03.03 Supervision y control del Centro Médico
M01.01 Atencion de informes
Mo01 INFORMES Entrega de resultados (PAP, Rayos X,
M01.02 .
Mamografias)
MO02.01 Solicitud de citas
MO02 ADMISION MO02.02 Entrega de resultados (Endoscopias y Biopsias)
MO02.03 Atencién de citas pendientes
MO03.01 Colonoscopia
MO03 GASTROENTEROLOGIA | M03.02 Endoscopia
M03.03 Atencion de consultas
; M04.01 Despistaje de cancer de mama
MISIONALES | Mo04 GINECOLOGIA
MO04.02 Despistaje de cancer de cuello uterino
MO5 ONCOLOGIA M05.01 Atencién de consultas
; MO06.01 Despistaje de cancer de proéstata
MO06 UROLOGIA
M06.02 Atencidn de consultas
M07.01 Registro de muestras
MO7 GESTION DE M07.02 Registro de padrones
LABORATORIO MO07.03 Preparacion de resultados
MO07.04 Envio de muestras
M08 MO08.01 Realizacién de mamografia
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DIA?“I\/‘I(;ZE;SSPOR M08.02 Realizacién de ecografia
M09.01 Atencidony or_ientaciclﬁn .en programas
socioecondmicos
M09.02 Gestion y coordinacion de campafias
M09 GESTION DE
ASISTENCIA SOCIAL M09.03 Seguimiento de resuI’Fa'd'os.anormaIes y visitas
domiciliarias
MO09.04 Apoyo en campafias de prevencion
M10.01 Pago de clientes
M10.02 Recepcidn de biopsias
M10 GESTION DE CAJA M10.03 Registro de transacciones diarias
M10.04 Cuadre de caja
M10.05 Entrega de reportes de caja diarios
S01.01 Limpieza de instrumentos
So1 ANTISEPSIA 'Y ASEPSIA | S01.02 Desinfeccion de instrumentos
S01.03 Esterilizacion de instrumentos
502 LIMPIEZA Y S02.01 Limpieza de consultorios y oficinas
MANTENIMIENTO 502.02 Mantenimiento de artefactos pequefios
S03.01 Registro de productos nuevos
S03.02 Atencion de petitorios
S03.03 Compras de insumos o equipos
o3 GESTION LOGISTICA | S03.04 Evaluacion de proveedores
S03.05 Control de inventario
S03.06 Recepcidn de mercaderia
S03.07 Mantenimiento de equipos
S04.01 Envio de documentos
SOPORTE so4 CONSERJERIA S04.02 Entrega de petitorios
S04.03 Depésitos en entidades bancarias
S04.04 Compra de productos menores
S05.01 Traslado de personas
S05 TRANSPORTE S05.02 Mantenimiento de movil
S05.03 Apoyo en seguridad
S06.01 Control de asistencia del personal
S06.02 Conteo de atenciones médicas
S06.03 Asignacion de vacaciones
S06 GESTION DEL S06.04 Renovacidn de contratos
TALENTO HUMANO 506.05 Control de cumplimiento de funciones
S06.06 Gestion de implementacion de nuevas leyes
S06.07 Elaboracidon de legajos
S06.08 Registro y actualizacion de datos de trabajadores

Fuente: Elaboracion propia
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Matriz del Perfil Competitivo

Tabla 10: Matriz del perfil competitivo

A R TR 0 R 0
DB i i -
FACTE(\),RAIiSUI:(I:E%L:S DE PONDERACION CLASIFICACION RESULTADO CLASIFICACION RESULTADO | CLASIFICACION | RESULTADO LEYENDA
. o MENOS
. . 0, — 0,
Ubicacion geogréfica 10% 4 0.4 3 0.3 5 0.5 IMPORTANTE <=10%
Portafolio de servicios 10% 4 0.4 5 0.5 4 0.4 IMPORTANTE | =10%
Personal Médico 0 MUY [
calificado 13% 4 0.52 5 0.65 3 0.39 IMPORTANTE >=10%
Financiamiento 11% 3 0.33 5 0.55 5 0.55
Infraestructura
.- . . 10% 3 0.3 5 0.5 4 0.4 LEYENDA
tecnoldgica y hospitalaria
Calidad en el servicio 13% 4 0.52 4 0.52 4 0.52 Pésimo 1
Experiencia en el mercado 12% 5 0.6 5 0.6 4 0.48 Malo 2
Tarifas ofrecidas 11% 5 0.55 4 0.44 5 0.55 Regular 3
Difusién 10% 4 0.4 5 0.5 4 0.4 Bueno 4
TOTAL 100% 4.02 4.56 4.19 Muy Bueno 5

Fuente: Elaboracion propia
Como se puede observar en la tabla 10, IREN es el que obtuvo mayor puntaje con 4.56, sacando ventaja de su infraestructura y financiamiento, ademas de sus médicos

profesionales. Siguiendo con clinica Madre de Cristo la cual destacd por su infraestructura, tarifas y calidad en el servicio. En ultimo lugar se obtuvo a la la Liga Contra el

Cancer con 4.02 teniendo a su favor la experiencia en el mercado, personal médico calificado y sus precios accesibles y calidad en el servicio.
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Fase 1.2:

Identificacion de problema

MANO DE OBRA MANTENIMIENTO MEDIO AMBIENTE
No se haceel Existe poco personal No se ha realizado mantenimientoa las Med|c?sacuden
o «— - Evitar pagos de «———después delahora
requerimiento de atencidn Falladered \4— " conexiones
formal \ seguros y CTS prewsta
No seha ’ El personal ' . ' y No hay no existeun
contratado més pide El sistema deja No existeuna programacion de Problemaenel
personal i defuncionar  ” actividades en el proceso de logistica contratospara proceso _
‘ permisos ‘ los médicos disciplinario | tiempode
No existequén lo Eatinos de la salad Médicos comunican que Existe una TV antigua sin espera delos
planifique fuIpos €é fa saTade no podran asistir programas informativos pacientes
espera obsoletos l\‘ Sala de espera no
o Cambio de médico S acondicionad |
No enfocan sus objetiv Se consideragasto repentinamente Faltadeentretenimiento___ ¥ \ acondicionada parala
hacia la modernizacion o innecesario A y
nuevas tendencias mbientes ce espera
pequefios, propensos
alfrioyalalluvia
MAQUINARIA METODOS MATERIALES
Figura 177. Identificacion del problema de tiempo de espera
Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 11: Detalle y descomposicion del problema de tiempo de espera

PROBLEMA

P1

P2

P3

P4

P5

Meédicos acuden después
de la hora prevista

Porque no existe un proceso
disciplinario

Porque no hay contratos de por
medio

Porque se quiere evitar pagos de
seguros y CTS

Se busca disminuir costos

Pago de deudas u otros egresos

El sistema deja de
funcionar

Fallaenlared

No se ha realizado mantenimiento
a las conexiones

Falta de seguimiento a los
mantenimientos

Se ha dado prioridad a otros
mantenimientos

No existe una programacion de
actividades en el proceso de
logistica

Existe poco personal de
atencién

Estan distribuidos cada uno por area

Faltan cubrir demas consultorios

No se ha contratado mas personal

No se hace el requerimiento
formal

Porque no se ha evaluado la
necesidad del personal

El personal pide permisos

Porque los puede recuperar otro
dia

Porque no existe articulo en el RIT
que se refiera al tope de permisos

Cambio de médico
repentinamente

Médicos comunican que no podran
asistir

Porque no existe un proceso
disciplinario

Porque no hay contratos de por
medio

Porque se quiere evitar pagos de
seguros y CTS

Se busca disminuir costos

Sala de espera no
acondicionada

Ambientes de espera pequefios,
propensos al frio y a la lluvia

La infraestructura se encuentra
despejada

No se ha planificado acondicionar
los ambientes

Existen otras prioridades

No se cuenta con un personal
encargado de proponer nuevas
mejoras

Falta de entretenimiento

Existe una TV antigua sin
proyecciones educativas

Se considera gasto innecesario

Se mantienen con lo que se tienen
hasta obtener mayores fondos

Porque no enfocan sus objetivos
hacia la modernizacién o nuevas
tendencias

Equipos de la sala de
espera obsoletos

Se considera gasto innecesario

Se mantienen con lo que se tienen
hasta obtener mayores fondos

Porque no enfocan sus objetivos
hacia la modernizacién o nuevas
tendencias

No existe quién lo planifique

Han crecido a pesar de no
planificar

Fuente: Elaboracion propia
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MATERIALES

Han crecidoa pesar

de no contarcon

mayor desarrollo
Falta de herramientas
para medir

MEDIO AMBIENTE METODOS
No existe Faltade Procesos
quiénlo olanificacién disciplinari No se acostumbraa
planifique Sultura Falta de inexistentes medir el desempefio de

Falta de objetivos,
metas e indicadores
paracadadrea

orientada a
resultados
/

institucion

organizaciona| no sometimiento alas
reglas dela

las areas

Personal resistentea la
supervisiony control

R metase

Carencia de

Falta de planificacion
anual para desempefio
del sistema.

No existe
presupuesto

Se considerano
necesariocontar conel

Han crecidoa

Faltade interésporla

"|indicadores de

MAQUINARIA

Pago de deudas u/
otros egresos

puesto pesar de no innovaciony
Faltade un contar con desarrollo
admnistradoro ;navor ” Se piensa que s un
gerente que supervise / s gastoinncesario,como
estan, estan bien
MANO DE OBRA MANTENIMIENTO

Figura 188: Identificacion de la carencia de metas e indicadores de gestion

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 12: Detalle y descomposicion del problema de carencia de metas e indicadores de gestion

PROBLEMA

P1

P2

P3

P4

P5

Falta de un administrador o
gerente quien supervise

Se considera no necesario
contar con el puesto

Los administradores pasados no
hicieron una buena gestion

Se otorgo excesiva confianza

No se supervisaron las
actividades de administracién

Falta de monitoreo y control en el
area

Falta de interés por la
innovacidn y desarrollo

Se piensa que es un gasto
innecesario, como estdn, estdn
bien

Han crecido a pesar de no contar
con mayor desarrollo

Se limitan a contratar personas no
profesionales, sino practicantes o
voluntarios

No existe presupuesto

Pago de deudas u otros egresos

No se acostumbra a medir el
desempefiio

Personal resistente a la
supervision y control

Falta de sometimiento a las reglas
de la institucion

Procesos disciplinarios inexistentes

No se encuentran definidas las
actividades y tareas de cada
puesto

Manual de Operacién y Funciones
no desarrollado

Cultura organizacional no
orientada a resultados

Falta de objetivos, metas e
indicadores para cada area

No existe quién lo planifique

Se piensa que es un gasto
innecesario, como estdn, estdn bien

Han crecido a pesar de no
contar con mayor desarrollo

Falta de planificacion

Falta de planificacién anual para
desempeiio del sistema.

Falta de objetivos, metas e
indicadores para cada area

No existe quién lo planifique

Se piensa que es un gasto
innecesario, como estdn, estdn bien

Han crecido a pesar de no
contar con mayor desarrollo

Falta de planificacion

Falta de herramientas para
medir

Se piensa que es un gasto
innecesario, como estdn, estdn
bien

Han crecido a pesar de no contar
con mayor desarrollo

Se limitan a contratar personas no
profesionales, sino practicantes o
voluntarios

No existe presupuesto

Pago de deudas u otros egresos

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 13: Andlisis del problema de acuerdo a la probabilidad de ocurrencia e impacto

Problema Probabilida.d de
ocurrencia
Meédicos acuden después de la hora prevista 8
El sistema deja de funcionar 2
Existe poco personal de atencién 2
Pacientes con dudas no clarificadas. 1
Cambio de médico repentinamente 1
Sala de espera no acondicionada 2
Falta de un administrador o gerente quien supervise 2
Falta de interés por la innovacién y desarrollo 2
No se acostumbra a medir el desempefio B3
Cultura organizacional no orientada a resultados 2
Equipos de la sala de espera obsoletos 2
Falta de planificacion anual para desempefio del sistema. 2
Falta de herramientas para medir 3

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 14: Valores de probabilidad e impacto

VALOR DESCRIPCION
Bajo (1) La amenaza se materializa a lo sumo g
una vez cada mes. o
. La amenaza se materializa a lo sumo o
Medio (2) una vez cada 15 dias. g
Alto (3) La amenaza se materializa a lo sumo
una vez cada semana. N
Fuente: Adaptado de la metodologia de Magerit Probabilidad
Figura 199: Matriz de probabilidad e impacto
Fuente: Adaptado de la metodologia de Magerit
VALOR DESCRIPCION
El dafio derivado de la materializacion
. de la amenaza no tiene
Bajo (1)

consecuencias relevantes para la
organizacion.

El dafio derivado de la materializacion
Medio (2) de la amenaza tiene consecuencias
destacadas para la organizacion.

El dafio derivado de la materializacion
de la amenaza tiene consecuencias
graves destacadas para la
organizacion.

Alto (3)
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Fase 1.3: Analisis de la solucién

Tabla 15: Andlisis de la solucién y resultados

PROBLEMA

P1

P2

P3

P4

P5

Resultado del analisis

Médicos acuden
1 |despuésde la hora
prevista

Porque no existe un
proceso disciplinario

Porque no hay
contratos de por
medio

Porque se quiere
evitar pagos de
segurosy CTS

Se busca disminuir
costos

Pago de deudas u
otros egresos

Mejorar el proceso de
control de asistencia
del personal

El sistema deja de

No se han realizado

Falta de seguimiento a

Se ha dado prioridad a

No existe una
programacion de

Planificar el

2 . Falla del internet _ . - e mantenimiento de las
funcionar mantenimientos los mantenimientos | otros mantenimientos actividades en el . .
o conexiones y equipos
proceso de logistica
Porque no se ha Teoria de colas
No se ha contratado No se hace el 9 . . y
[ L evaluado la necesidad | mejora del proceso de
mas personal requerimiento formal .
. s . , del personal informes
3 Existe poco personal Estan distribuidos Faltan cubrir demas
i 3 i Porque no existe .
de atencién cada uno por area consultorios . ) q Mejorar el proceso de
El personal pide Porque los puede articulo en el RIT que . .
. , ) control de asistencia
permisos recuperar otro dia se refiera al tope de
. del personal
permisos
. . No se encuentran o,
Personal resistente a | Falta de sometimiento T . Manual de Operacién L
No se acostumbra a . Procesos disciplinarios definidas las . Incorporacion de
4 la supervisién y alasreglas dela y Funciones no

medir el desempefio

control

institucion

inexistentes

actividades y tareas de
cada puesto

desarrollado

indicadores

Cultura organizacional
5 | no orientada a
resultados

Falta de objetivos,
metas e indicadores
para cada area

No existe quién lo
planifique

Se piensa que es un
gasto innecesario,
como estdn, estdn

bien

Han crecido a pesar de
no contar con mayor
desarrollo

Falta de planificacion

Incorporacion de
objetivos

Falta de herramientas
para medir

Se piensa que es un gasto
innecesario, como estdn,
estdn bien

Han crecido a pesar de no
contar con mayor desarrollo

Se limitan a contratar
personas no profesionales,
sino practicantes o
voluntarios

No existe presupuesto

Pago de deudas u otros
egresos

Incorporacion de
objetivos

Fuente: Elaboracion propia
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Fase 1.4: Disefio

En base a lo analizado en las etapas anteriores en esta fase se
procedera a realizar el disefio de la propuesta considerando las

soluciones para abordar las causas del problema.

» Mejorar del proceso de control de asistencia del personal
MACROPROCESO: Gestion del Talento Humano

PROCESO: Control de asistencia del personal
AS IS: Como es

R!":!_I Elﬂm_ilrll:l}

Bee—= K :
| | L | - | 4 @}2 £ @}k""“
R Horaro del © Foemato de e sumatoria
L pertonial : Foegiitro de

B Biirteniis
LE]
u
: Bhmoon
mportar

"E asistarciy ans.!r registng
E 2Exister faltad,

tardanzas u

hons et [. r

M iormae
- +

CEbespeicnar
ongoldads de
asistencia

Estudio Contable

Pisiesa de conlial dé siiilenda del peitonal

EDEIO AT
ISty de
perianal &
cargo

Jefe del CME

ﬁl-anar
mlmndr mrmu
hafas extras y i plin ienta
DErmsos

Figura 20: Proceso de control de asistencia del personal — AS IS

Fuente: Liga Contra el Cancer de Truijillo
Elaboracion propia
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Fase 2: Redisefio de los procesos - Hacer

Proceso: Control de asistencia del personal - TO BE: como debe de ser

Tabla 16: Redisefio del proceso de control de asistencia del personal

OBJETIVO Llevar un control de la puntualidad y asistencia de los trabajadores a su puesto.
ALCANCE Empieza Firmar asistencia
Termina Aprobar o desaprobar acuerdos
RESPONSABLES Asistente de Gestion del Talento Humano
. Jefe de Médicos, jefe del CME, Comité técnico, Presidencia, Estudio Contable,
Cliente
GTH
Normativos Reglamento Interno de Trabajo, Memorandums
REQUISITOS L eqales Decreto Supremo 004-2006-TR, Decreto Supremo 008-2002-TR, Decreto
g Supremo 003-97-TR
Norma ISO 5.1 Liderazgo y compromiso
9001 5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacién

Reloj Biométrico, PC, horario de trabajo, memoria USB, formato de registro de asistencia,

RECURSOS papeletas, hoja de asistencia, memorandum, acta de reunién, Correo corporativo.

Los registros manuales sean inexactos, los registros manuales se pierdan, manipulacion

RIESGOS malintencionada del registro de asistencia.

% de faltas, horas extras y tardanzas mensual

% de faltas y permisos recuperados mensual

% de horas extras devueltas al personal mensual

CONTROL Total, de horas laboradas y no laboradas por trabajador mensual
N° de procesos disciplinarios emitidos

N° de procesos disciplinarios aprobados

Responsable: Asistente de GTH, jefe del CME.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLES REGISTRO
El personal médico contara con una Hoia de asistencia o
Firmar asistencia hoja de asistencia en la cual anotara Médicos de la LCCT ) -
. - . registro
su ingreso y su salida del dia.
Recepcionar asistencia . . .
T CHE e Rt | el OME | Cunterace aros
Entregar a GTH g ’
ieécaeisglsonar asistencia  de Se recepciona la hoja con un cargo. Asistente de GTH Cuaderno de cargos
Se importa la asistencia del reloj Registro de

Asistente de GTH

Importar asistencia P . : .
P biométrico mediante un USB. asistencia

Se verifica el registro comparando
con el horario del personal. NOTA:

Revisar registro Si existen minutos extras 0 . Asistente de GTH Formato _de registro
tardanzas se procede a la tarean® 7, de asistencia
caso contrario se pasa a la tarea n°
8.
Registrar Registrar las t_ardanzas, tiempos Asistente de GTH Formato _de registro
extras o permisos en el formato. de asistencia
En Excel se suman todas las Formato de redistro
Realizar sumatoria tardanzas, tiempos extras y Asistente de GTH g

de asistencia

permisos.
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Emitir un correo detallando las
asistencias del mes al jefe del CME,
estudio contable y jefe de médicos.

9 Informar NOTA: El informe se envia a tres Asistente de GTH Correo corporativo
personas, detallandose en la
actividad n° 10, 13 y 14.
10 Recepcionar  asistencia  del Rece_:pcion_a por correo el Qetalle de Jefe del CME Correo corporativo
personal a cargo. asistencia de sus subordinados.
En base a un memorandum, donde
Gestionar devolucién de horas | ° indique el pl_azo para I_as horas
11 . extras y permisos, se asigna al Jefe del CME Papeletas
extras y permisos )
personal recuperar sus permisos o
devolverle sus horas extras.
Se informa si el personal cumplié
12 | Informar cumplimiento con d_evolver 0l se_Ie otorgg el Jefe del CME Correo corporativo
permiso correspondiente por las
horas extras.
. - Recepciona el consolidad para
Recepcionar  consolidado  de . - . .
13 : ) . posteriormente emitir las boletas de Estudio contable Correo corporativo
asistencia de personal en planilla pago
14 Rgcepcipnar ~ Tesumen de | Se recepciona} por correo fal_detalle Jefe de médicos Correo corporativo
asistencia de médicos de asistencias de los médicos.
Revisa la asistencia a fin de
comprobar si se estd cumpliendo
con la puntualidad.
15 | Revisar resumen de asistencia NOTA.' Si se esta C””?p"e.“do S Jefe de médicos Res_umen_de
archiva el correo y finaliza el asistencia
proceso, caso contrario se realiza la
actividad n° 16.
16 | Informar Se informa a c,ad,a ”?'embm del Jefe de médicos Correo corporativo
comité técnico.
Evallan el caso y discuten si se
emite un proceso disciplinario.
17 | Evaluar NOTA: Si deciden emitir el proceso Comiteé técnico. Acta de reunién
se ejecuta la actividad n° 19, caso
contrario se sigue la secuencia.
Se deberd detallar por qué motivos
18 | Detallar motivos no se emite un proceso Comiteé técnico. Acta de reunién
disciplinario.
Al tomar la decisidn de realizar el
proceso disciplinario se informa a
la presidencia para que emita su
19 | Informar aprobacion. Comité técnico. Acta de reunién
NOTA: Si el presidente aprueba se
pasa a la actividad n° 21, caso
contrario a la actividad n° 20.
Se debera especificar los motivos
20 | Detallar motivos por los cuales se desaprueban los Presidente Acta de reunién
acuerdos.
21 | Firmar acta de acuerdos Flrmg los acuerdos _tomadqs, Presidente Acta de reunién
asumiendo que se ejecutaran.
9. DIFUSION Mediante un manual de procesos
10. DIAGRAMA DE FLUJO

Fuente: Liga Contra el Cancer de Truijillo

Elaboracion propia
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= asistencia personal a horas extras v cumplimienta
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Figura 201: Proceso de control de asistencia del personal — TO BE

Fuente: Liga Contra el Cancer de Truijillo
Elaboracion propia

Tabla 17: Control de cambios del proceso de asistencia del personal

CONTROL DE CAMBIOS

VERSION

DESCRIPCION DEL CAMBIO

SOLICITANTE

RIGE A PARTIR DE:

11

Se procedio a agregar la verificacion de asistencias del
personal médico, ya que el proceso solamente abarcaba el
control de asistencias del personal de planilla.

Médico Asistencia

1 dia después de su
aprobacion

Fuente: Liga Contra el Cancer de Truijillo
Elaboracion propia
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Fase 3: Incorporacién de indicadores y objetivos - Verificar

VISION

ACTUAL (AS IS)

Ser lideres en la prevencion
del cancer, logrando disminuir
la incidencia y mortalidad en

nuestra region, con
profesionales especializados y
equipos de alta tecnologia.

MISION

ACTUAL (AS IS)

Somos una asociacion
privada de caracter benéfico-
social dedicada a la
prevencién de cancer:
promoviendo la motivacion y la
toma de conciencia de la

poblacién, con charlas
educativas y otros medios de
difusion, con atenciones
médicas en nuestros centro
médico y campafias masivas
en la periferia.

PROPUESTA (TO BE)

En el 2022, ser lideres en la
prevencion de cancer en la
region, logrando disminuir la
incidencia y mortalidad,

contando con profesionales
especializados y equipos de
alta tecnologia.

PROPUESTA (TO BE)

Somos una asociacion privada
de caracter benéfico - social
dedicada a la prevencion de

cancer, brindando servicios de

calidad con el respaldo de
nuestro recurso humano y
tecnolégico, siendo el
bienestar de las personas
nuestra ocupacion.

Figura 212: Propuesta de objetivos e indicadores

Fuente: Elaboracién propia
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OBIJETIVO DE NEGOCIO

1 Aumentar la difusién de la institucion y sus servicios en un 5% en los préximos 12 meses,
ofreciendo camparias de prevencion y educacién en salud, con el fin de asegurar y contribuir
con la prevencién de cancer en las personas.

Aumentar la difusion
5%

Ofreciendo campafias de prevencién y educacion en salud.

A=

Asegurar y contribuir con la prevencién de cancer en las personas.

12 meses

OBIJETIVO DE NEGOCIO

2 Aumentar las donaciones de empresas en un 10% a finales del afio 2019, mediante el
beneficio de exoneracién de impuestos para entidades perceptoras de donaciones con la
finalidad de obtener mayor financiamiento.

Aumentar las donaciones de empresas
10%
Beneficio de exoneracion de impuestos
Obtener mayor financiamiento
finales del afio 2019

AR

OBIJETIVO DE NEGOCIO

3 Mejorar la calidad del servicio en un 20% a finales del afio 2019 a través de una mayor
capacidad e infraestructura, para atender a mayor cantidad de clientes.

Mejorar la calidad del servicio
20%

Mayor capacidad e infraestructura

e =0

Atender a mayor cantidad de clientes.
finales del afio 2019

OBIJETIVO DE NEGOCIO

4 Aumentar la satisfaccion de los clientes en un 10% al finalizar el afio 2019, a través de una
mejor organizacion de las actividades, para mejorar la imagen y fidelizacion del cliente.

Aumentar la satisfaccion
10%

Mejor organizacién de las actividades.

Al =0

Mejorar la imagen y fidelizacién del cliente
finales del afio 2019

Figura 223: Establecimiento de los 4 primeros objetivos SMART

Fuente: Elaboracion propia
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OBJETIVO DE NEGOCIO

Mejorar la gestion logistica en un 20% al finalizar el aflo 2019, mediante la planificacion de las

actividades.

Mejorar la gestion logistica

20%

Planificacién de las actividades.

X p|=a

Mejor atencién del servicio.

A finales del afio 2019

6

OBJETIVO DE NEGOCIO

Disminuir los gastos en un 10% en los meses de baja demanda (marzo, abril y diciembre) a
través de una mejor planificacion, con la finalidad de aumentar el margen de utilidad.

Disminuir los gastos

10%

Mejor planificacién

A p|2|n

Aumentar el margen de utilidad.

marzo, abril y diciembre

v

OBJETIVO DE NEGOCIO

Disminuir los tiempos de espera en un 20% para el afio 2020, mediante una mejora en el
proceso de Gestion del Talento Humano, con ello poder aumentar la satisfaccion del cliente.

Disminuir los tiempos de espera

20%

Mejora en el proceso de Gestién del Talento Humano

X p|=a

Aumentar la satisfaccién del cliente.

2020

8

OBJETIVO DE NEGOCIO

Contar con profesionales comprometidos con la institucion demostrando responsabilidad y

puntualidad en sus labores.

Contar con profesionales comprometidos

100%

Alp|2|n

Mejor seleccidn de personal

Aumentar la satisfaccién del cliente.

2020

Figura 234: Establecimiento de los 4 segundos objetivos SMART

Elaboracion propia
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% Financial

Aumentar las donaciones de Disminuir los gastos en un 10% en
empresas en un 10% a finales del los meses de baja demanda (marzo,
4

Customer

Aumentar la satisfaccién de los
clientes en un 10% al finalizar le afio

I 1

\

|

Aumentar la difusién de la
institucion y sus servicios en un 5%

Disminuir los tiempos de espera en‘
un 20% para el afio 2020, mediantejﬁ

x

% Internal

Mejorar la calidad del servicio en un
20% a finales del afio 2019 a través

Mejorar la gestion logistica en un
20% al finalizar el afio 2019

. Learning & Growth

Contar con profesionales
comprometidos con la institucion

~N N M A

Figura 245: Mapeo estratégico del cuadro de mando integral de acuerdo a los objetivos planteados

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 18: Cuadro de mando integral propuesta para el centro médico de la Liga contra el Cancer

PERSPECTIVA DEL
OBIJETIVOS DE NEGOCIO MEJORA METAS INDICADOR METRICA PERIODO
NEGOCIO
Contar con un personal fijo en el . L . -
) . Tiempo de atencién n? de minutos Diario
area de informes
Mejorar la calidad del Reducir el n2 de personas
servicio en un 20% a finales , preguntando: "équé tengo que Cantidad de pacientes en n? de pacientes esperando para .
o . Teoria de colas 'y Lo . . .. . Diario
del afio 2019 a través de meiora del hacer sefiorita? Primera vez que informes solicitar una cita
una mayor capacidad e ) vengo".
X proceso de -
infraestructura, para . . . Cantidad de reclamos y .
. informes Reducir las quejas y reclamos . . n? de reclamos y quejas por
atender a mayor cantidad . . quejas por tiempos de . Mensual
. relacionados al tiempo de espera. tiempos de espera
de clientes. espera
Aumentar el n2 de citas al dia Citas al dia n? de citas al dia Diario
Disminuir la frecuencia de fallos en | Frecuencia de fallos en el .
| sist ist n? de fallos del sistema Mensual
PROCESOS Mejorar la gestién logistica Planificar el €l sistema sistema
o . .
en"un . fl¢:|n'ahzar|eI mantjm|mlento Disminuir tiempos de vacio por Tiempo de ida del sistema n2 de minutos Mensual
ano 291_9' me lante la e. as falla del sistema P
planificacion de las conexiones y
ivi i . Mantenimientos realizados
actividades. equipos Cumplir con todos los . ( o
L Tasa de cumplimiento /Mantenimientos programados) Mensual
mantenimientos programados "
100
Disminuir los tiempos de Disminuir el n2 de faltas, horas % de faltas, horas extras, (n2 de faltas, horas extras, Mensual
espera en un 20% para el Mejorar el extras, tardanzas y permisos tardanzas y permisos tardanzas y permisos/Total) *100
afio 2020, mediante una roceso de
mejora en el proceso de P . Total de horas laboradas y N2 de horas laboradas y no
.. control de Aumentar el tiempo laborado . . Mensual
Gestion del Talento . . no laboradas por trabajador laboradas por trabajador
asistencia del
Humano, con ello poder |
aumentar la satisfaccion persona Reducir el n2 de procesos Procesos disciplinarios n° de procesos disciplinarios Mensual
del cliente. disciplinarios emitidos emitidos emitidos
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 256: Proceso de control de planificar el mantenimiento de las conexiones y equipos — AS IS

Fuente: Liga Contra el Cancer de Truijillo
Elaboracion propia
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Proceso: Control de planificar el mantenimiento de las conexiones y equipos - ToBe

Tabla 19: Redisefio del proceso de control de planificar el mantenimiento de las conexiones y equipos

Contar con una programacion de mantenimientos correctamente gestionado y

1. OBJETIVO .
planificado.

1. ALCANCE Empieza Visualizar inventario de equipos e instalaciones
Termina Presentar tasas de cumplimiento

2. RESPONSABLES

Asistente de Logistica

3. REQUISITOS

Cliente Consultorios, paciente, médicos, técnicos.

Normativos | Guia para el mantenimiento de equipos médicos OMS.

Ley 26842. Ley General de la Salud, Resolucién Ministerial 603-

Legales 2006-MINSA

Norma ISO | 6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades
9001 7.1 Recursos

4. RECURSOS

Asistente de logistica, Plantilla de programacién, cronogramas, materiales de
reparacion, etiquetas IMP, técnico de mantenimiento.

5. RIESGOS

Se prolonguen los mantenimientos preventivos a falta de recursos.

6. CONTROL

Tiempo de afectacion al servicio por falla

Tiempo de ultimo mantenimiento

Frecuencia de mantenimiento

Frecuencia de fallos

Tiempo de mantenimiento

Tasa de cumplimiento

N° de mantenimientos al mes

Tiempo aplazado después de la fecha de mantenimiento

Responsable: Asistente de Logistica

7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

N° ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLES REGISTRO
- . . Modulo de
Visualizar inventario - L . . .
. Verificar el ultimo inventario de . - inventario —
1 de equipos e . - : Asistente de logistica .
instalaciones equipos e instalaciones Sistema de
LCCT
Clasificar en base al Asignar puntajes en bas_e al riesgo . - Formato de
2 : . : que conlleva el no ejecutar Asistente de logistica
riesgo fisico asociado Excel

mantenimiento

Verificar antecedentes

3 de problemas en los

Buscar los antecedentes de
reparaciones anteriores
NOTA: Si existen antecedentes se

Registros de

Asistente de logistica reparaciones

equipos realiza la actividad 4, caso contrario anteriores
se pasa a la actividad 5.
Se asigna un riesgo mas elevado, ya
. . . . . L Formato de
4 Asignar riesgo mayor | que el equipo ya ha sido reparadoy | Asistente de logistica Excel
puede volver a fallar.
En base a la experiencia del técnico
5 Solicitar la opinion de experto se pregunta el tlem,po de Asistente de logistica Correos
un experto mantenimiento que se deberia dar a
cada equipo.
6 Determma_r f_recuenma Brinda el nimero de meses 0 afios Técnico Correos
de mantenimiento
7 Identificar I(_)s equipos 1 mes antes, apoyados con Ia_ Asistente de logistica Formato de
para mantenimiento herramienta de Excel, se determina Excel
78
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qué equipos estan proximos a
requerir mantenimiento.

Se asignan los recursos para que se
Ileve a cabo el mantenimiento
(tiempo, costos y recursos

8 Asignar recursos humanos). Asistente de logistica ForEn)w(iI;ol de
NOTA: Si no existe disponibilidad
de recursos se ejecuta la actividad
9, caso contrario la actividad 10.
Se registra por cuales motivos no se
pudieron asignar los recursos
necesarios.
. NOTA: En caso fueron razones de . . Formato de
9 Registrar razones . Asistente de logistica
fuerza mayor se vuelven a gestionar Excel
los recursos dentro del periodo de 7
dias como maximo, y se regresa a la
actividad 8.
Una vez asignados los recursos se
generan las drdenes de servicio para
Generar oOrdenes de | que puedan ser confirmadas por los . - Formato de
10 My . . . . . Asistente de logistica
servicio a los técnicos técnicos quienes tiene previo Excel/ correo
conocimiento de la planificacion
efectuada.
. Informe de
Realizar _ A .
11 . Mantenimiento Técnico reparacion 0
mantenimiento g~
mantenimiento
Se colocg Ia_l etiqueta Inspeccmn y Informe de
. Mantenimiento Preventivo para - .
12 | Pegar etiqueta IMP . - . - Técnico reparacion o
identificar que dicho equipo fue o
mantenimiento
reparado.
Emite un informe que contenga las
P fallas encontradas, sugerencias de Informe de
Emitir informe de - . . -
13 L uso, tiempo de vida el producto, sus Técnico reparacion o
mantenimiento . . o
honorarios, tiempo de mantenimiento
mantenimiento
14 Reglstrqr . Se registran los datos en el formato Asistente de logfstica Formato de
mantenimiento de Excel Excel
Se calculan los indicadores para
15 Presen_tar_ tasas  de presentarlos a la Presidencia, y asi Asistente de logistica Formato de
cumplimiento de IMP ' Excel
tener al tanto del avance mensual.
8. DIFUSION Mediante un manual de procesos
9. DIAGRAMA DE FLUJO
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opinién de un
= mantenimierto
Registrar

Hasta 7 dias
S razones

Asistente de ogsta

Plan de mantenimiento de conexiones y equipos

Visualizar invertano Clasificar en Verificar antecentes Generar Srdenes de
de equipos e base 8l riesgo de problemas enlos '\"9::; : 2 '::'9"" senicio a los
Instalaciones fisico asociado €qupos o técnicos

iBdsten 2Existe
antecedentes? disponbcys?

Figura 267: Proceso de control de planificar el mantenimiento de las conexiones y equipos — TO BE

Fuente: Liga Contra el Cancer de Truijillo
Elaboracién propia

Tabla 20: Control de cambios del proceso de control de planificar el mantenimiento de las conexiones y equipos

CONTROL DE CAMBIOS

VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO SOLICITANTE RIGE A PARTIR DE:
1.1 Se proce_d,i() a agregar ’actividades de Asistgn?e de 1 dia después de su aprobacién
planificacion y asignacion de recursos. logistica

Fuente: Liga Contra el Cancer de Truijillo
Elaboracion propia
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» Teoria de colas y mejora del proceso de informes

Proceso i IPiCic,’ - Tiempo (min) Promedio
Fecha Término
n° |Dial| Dia2 | Dia3 | Dia4 | Dia5
p1 |0.45 | 1.50 | 2.55 | 1.53 | 1.50
p2 [0.17 | 0.90 | 2.24 | 1.30 | 0.17
Informes via presencial 01/10/2018- | p3 [0.25 | 0.22 [0.17 [ 1.50 | 4.20 1.21
05/10/2018 pa | 022|070 | 2.50 | 2.00 | 2.30
p5 | 033|040 | 1.60 | 0.17 | 1.30
Prom| 0.28 | 0.74 | 1.81 | 1.30 | 1.89
pl | 259|243 220240122
p2 |230| 240 | 142|150 217
Entrega de resultados de 01/10/2018 - | p3 | 122|250 [1.33 [ 144 [ 135
Z:Or;fagfr:;ap;:'r:gc:zz 05/10/2018 pa | 254|130 (230123242 1.9
p5 | 1.50 | 2.00 | 1.56 | 2.10 | 3.30
Prom| 2.03 | 2.13 | 1.76 | 1.73 | 2.09
pl |6.30 | 5.20 | 6.50 | 6.00 | 3.40
p2 | 450 | 4.10 | 2.30 | 4.20 | 1.40
Solicitud de cita 01/10/2018- | p3 |2.30 | 9.30 | 2.50 (12.00| 1.20 4.83
05/10/2018 p4 |4.10 |13.50| 5.30 | 5.00 | 3.00
p5 |2.00 | 1.50 | 7.50 | 5.30 | 2.40
Prom| 3.84 | 6.72 | 4.82 | 6.50 | 2.28
p1 |4.29 | 420 | 430 | 2.50 | 3.20
p2 |3.43|3.00 | 3.44 | 433|557
En‘tregili de resultados,de 01/10/2018 - p3 |5.00 | 5.60 | 3.56 |3.29 | 445 3.83
de:’r;(;izllf)’g ?:t):;s;:gz;ia 05/10/2018 p4 | 435|321 |259 510232 ’
p5 | 257 | 3.12 | 420 | 4.48 | 3.54
Prom|3.93 | 3.83 | 3.62 | 3.94 | 3.82
p1 |1.42|3.10 | 1.20 | 2.00 | 1.10
p2 |1.23 | 243|245 210|220
Cita pendiente 01/10/2018 - p3 | 250 | 1.12 | 3.00 | 1.33 | 2.56 1.91
05/10/2018 p4a |2.00|2.21|130]|224]1.40
p5 |1.60 | 3.40 | 1.50 | 1.13 | 1.22
Prom| 1.75 | 2.45 | 1.89 | 1.76 | 1.70
p = paciente
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Tabla 21: Resumen de resultados de teoria de colas

Problema/ (s = 1) A M P Lq L Pw Wq W Po Pn

12.0 20 0.6 0.9 1.5 60.0% 0.075 0.125 40.0% 3.11%

Una personal de informes pasa en

promedio 5 minutos con un paciente

que se encuentra esperando para ser Q Probabilidad
. atendido y solicitar una Clta.' Si el pacientes/ho | clientes/h Ut|I|zacé9n Qd prcIJ.metdlo dprorlr}edtlo que un"cllente T promedio T promedio fie Problablllltdad I;roba'!aslll'ld?d clue
tiempo de llegada de cada cliente es ra ora promedio e clientes | de clientes que llega en cola permanencia | que el sistema | haya "5” clientes
T T del sistema en cola enel tenga que en el sistema esté vacio en el sistema
' : sistema esperar.

Fuente: Elaboracion propia

/\ = 12 pacientes / hora (media de llegada de los pacientes)
M = 20 clientes / hora (media de servicio de los clientes)
P = 60% es el Factor de utilizacion del sistema, es decir que el sistema permanece 0cioso en un 40%.

Lg = Puede haber 1 pacienteenlacoa. = =S m = mmmmmmm s = ==
q_ , p. . , I En base a lo obtenido por la teoria de colas se tiene que el 40% del I
L = El nimero promedio de clientes en el sistema es 2. | Sistema permanece ocioso y la probabilidad de que un paciente |
Pw = La probabilidad de que un paciente tenga que esperar es de 60%. I tenga que esperar es 60%, ademas el tiempo que pasa un cliente en |
W(q = El tiempo que pasa un cliente en cola es (0.075 horas * 60) = 4.5 minuto'I cola es 4.5 minutos. . , |
W = (0.125 h *60 = 7.5 minut | ient I sist Para ello se propone que en el area de informes se encuentre una I

=(0. oras) * 60 = 7.5 minutos pasa el paciente en el sistema. | persona permanente, y, en el tiempo en el que esta desocupada
Po = La probabilidad de que el sistema esté vacio es 40%. I pueda dedicarse a responder llamadas telefénicas. |
P5 = La probabilidad de que haya 5 clientes en el sistema es 3.11% —e— e e e e e o o = e e = = = J
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Fase 4. Mejora del proceso de informes — Actuar

MACROPROCESOQO: Informes
PROCESO: Atencion de informes
AS IS: Como es

El paciente que acude a la institucion por primera vez o después de afios se siente
desorientado pues desconoce los pasos que debe seguir para solicitar alguna
consulta, y al no conocer se acerca al mddulo de informes, donde muchas veces
el personal se encuentra en otras areas. Esto hace que su espera se prolongue y
cause malestar.
En base a ello, se determing lo siguiente:

v Informar mediante una imagen los pasos que debe seguir el paciente, esto

con el fin de tenerlos mejor informados y abreviar el proceso de informes.

PASOS?PARA SOLICITAR UNA CITA MEDICA

MODULO DE

INFORMES 9‘ DIRUASE A CAIA Y
SE LE ENTREGARA UN ESPERE A SER LLAMADO
TICKET CON EL NOWERO POR SUS APELLIDOS. -
DE ORDEN CON-EL QUE L PERQU[:JIITISISBNMISMN Avl Ij
SERA ATENDIDO. P~ |

LE SOLICITARA SU DNI Y LE
HARA ALGUNAS PREGUN-
TAS PARA LUEGO GENERAR

ATENCIUN MEDICA
EL PERSONAL ASISTEN-

SALNDEESPERA NG PHENE PR COMDURGHLE AL St
EL PERSONAL DE ADMISION QUE CORRESPONDA Y LE
LE LLAMARA POR ORDEN DE DARA INDICACIONES DE
TICKET. U EXAMEN.

LIGA

+
m RECUERDE QUE... L A e R e A Sepors & 5) &’/{* JCER
. DISCAPACIDAD, SOLICITA TU TICKET PREFERENCIAL. [LEY N° 28683) 044 20-05° e

~‘g.lr. Borgono 330 - 332, Urb. El Molino | f @ligacanceriru IO@cuncer_liga @www.ligucuncertruulIo.org.pe

Figura 278. Banner del proceso de solicitud de citas

Fuente: Elaboracion propia
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La ubicacion de estas iméagenes se hizo en zonas donde el paciente puede visualizar con claridad la informacion.

y i

Nuestra
Mision
es tu
salud

15, vive mejor |

Figura 289. Proceso de citas colocado en diferentes partes de la institucion
Fuente: Elaboracion propia
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Andlisis econdmico — financiero

La tabla 22 muestra el detalle de la inversion que se debe realizar para la realizacion de la

presente investigacion, la cual asciende a S/. 6,407.00

Tabla 22: Presupuesto de la investigacion

Cantidad Descripcion Unidad de Precio Total

medida

Utiles de escritorio

3 Hojas Bond Paquete S/. 12.00 S/ 36.00
10 Lapiceros Unidad S/. 0.70 S/ 7.00
3 Folder A4 Unidad S/. 3.00 S/. 9.00

Equipos de oficina

1 Impresora Multifuncional Unidad S/. 650.00 S/. 650.00
1 Laptop Unidad S/. 1,300.00 S/. 1,300.00
1 Escritorio Unidad S/. 500.00 S/. 500.00
1 Silla de escritorio Unidad S/. 80.00 S/. 80.00
3 USB Unidad S/. 25.00 S/ 75.00
Equipos para toma de tiempos
1 Cron6metro Unidad S/, 120.00 S/. 120.00
1 Cémara de fotos Unidad S/, 380.00 S/. 380.00
Disefio de la propuesta

1 Gestor de proyectos Persona S/. 2,000.00 S/. 2,000.00
1 Asistente de proyectos Persona S/. 1,000.00 S/. 1,000.00
1 Anélisis del contexto Unidad S/, 700.00 Incluido en el pago
1 Identificacién del problema Unidad S/, 700.00 Incluido en el pago
1 Anaélisis de la solucion Unidad S/, 800.00 Incluido en el pago
1 Disefio Unidad S/, 800.00 Incluido en el pago
1 Editor Adobe Paquete S/, 250.00 S/ 250.00

TOTAL S/. 6,407.00

Fuente: Elaboracion propia
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La tabla 23 muestra el detalle de la inversion que se debe realizar para la realizacion de la

propuesta del redisefio de procesos, el cual asciende a S/. 6,939.00

Tabla 23: Presupuesto del redisefio de procesos

Cantidad Descripcion Unidad de Precio Total
medida

Utiles de escritorio

5 Hojas Bond Paquete S/ 12.00 S/ 60.00
30 Lapiceros Unidad S/ 0.70 S/ 21.00
5 Folder A4 Unidad S/. 3.00 S/. 15.00
Equipos de oficina
1 Impresora Multifuncional Unidad S/ 650.00 S/. 650.00
1 Laptop Unidad S/. 1,300.00 S/. 1,300.00
1 Escritorio Unidad S/. 500.00 S/ 500.00
1 Silla de escritorio Unidad S/ 80.00 S/ 80.00
2 USB Unidad S/. 25.00 S/. 50.00
Disefio de la propuesta
4 Papel couche Ciento S/ 27.00 S/ 108.00
5 Banner Unidad S/. 200.00 S/ 1,000.00
3 Capacitaciones Unidad S/ 50.00 S/ 150.00
Personal
1 Pago adicional para asistente de GTH Persona S/, 300.00 S/. 300.00
1 Recepcionista Persona S/ 930.00 S/. 930.00
1 Ingeniero de redes Persona S/. 1,500.00 S/. 1,500.00
Otros gastos

15 Movilidad Unidad S/. 5.00 S/. 75.00
1 Materiales para mantenimiento Metro S/. 200.00 S/. 200.00

TOTAL S/. 6,939.00

Fuente: Elaboracion propia
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Estimacion de la tasa de descuento para la evaluacion financiera

La tabla 24 muestra los insumos necesarios para la estimacion del costo de capital (tasa de descuento), en donde se tomd a la metodologia

CAPM para encontrar dicha tasa

Tabla 24: Insumos para el célculo del costo de capital (tasa de descuento)

Variables Valores Fuente

Tasa libre de riesgo (Rf) 1.61% https://www.treasury.gov/resource-center/data-chart-center/interest-

rates/pages/textview.aspx?data=vield

B desapalancado y ajustado 0.53 Beta de la industria (Hospitals/Healthcare Facilities)

Prima de riesgo del mercado (Rm) 9.61% Total equity risk premium Canada 2018 (www.damodaran.com)
Riesgo pais ajustado (Rp) 1.31% Spread EMBIG Pert de Noviembre 2019 (NS-23-2019 BCRP)
COK 7.14%

Costo de la deuda (Kd)

Tasa impositiva margina (t) 29.00%

Financiamiento Capital propio (We) 1.00

Financiamiento Deuda (Wd) -
WACC 7.14%

Fuente: Metodologia CAPM
Elaboracion propia
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Presentacion del Estado de Resultados para estimar los flujos de caja

ESTADOS DE RESULTADOS

(expresado en miles de soles)

Afo 2017 Ao 2018
100.00% 100.00%
-85.85% -87.48%

14.15% 12.52%
4.78% 5.17%
-3.63% -4.37%
0.00% -0.01%
15.30% 13.32%
1.66% 0.01%
0.53% 0.23%
-7.32% -4.23%
10.17% 9.34%
0.00% 0.00%
10.17% 9.34%

Proyectado
Partidas 2,017 2,018 2,019
NOTAS
Ventas netas 15 646,508 695,740 748,721
Costo de Servicio 16 555,053 608,623 - 648,889
GANANCIA PERDIDA BRUTA 91,455 87,117 99,833
Otros Ingresos Operativos 17 30,934 35,989 37,277
Gastos Administrativos 18 23,467 30,371 - 29,930
Gastos de Ventas 19 30 54 - 46
GANANCIA PERDIDA OPERATIVA 98,892 107,133
92,681
Ingresos Financieros 10,737 95 6,268
Otros Ingresos no Operativos 3,449 1614 2,866
Gastos Financieros 47,342 29,421 - 43,244
GANANCIA PERDIDA ANTES DE IMPUESTOS 65,736 73,023
64,969
Impuesto a la renta 20 - -
GANANCIA PERDIDA NETA DEL EJERCICIO 65,736 64 969 73,023
Figura 29: Estados de Resultados del Centro Medico
Fuente: Centro médico de la liga contra el cancer
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Proyeccién del Estado de Resultados al 2022 para la estimacion de los indicadores econémicos

La tabla 25 muestra la proyeccion del estado de resultados hacia el 2022, con el propédsito de obtener los principales indicadores econdmicos,
asimismo es importante resaltar que se utilizo la tasa del PBI para estimar las ventas, mientras que se realizé un andlisis horizontal de los afios

anteriores para proyectar las demas partidas

Tabla 25: Proyeccion del estado de resultados del 2020 al 2022

Ventas netas 75,871 78,830 81,904
Costo de Servicio -65,754 -68,319 -70,983
GANANCIA PERDIDA BRUTA 10,116 10,511 10,921
Otros Ingresos Operativos 3,777.43 3,924.75 4,077.82
Gastos Administrativos -3,032.96 -3,151.25 -3,274.15
Gastos de Ventas -4.69 -4.87 -5.06
GANANCIA PERDIDA OPERATIVA 10,856.18 11,279.57 11,719.47
Ingresos Financieros 635.20 635.20 635.20
Otros Ingresos no Operativos 290.38 290.38 290.38
Gastos Financieros 4,382.09 4,382.09 - 4,382.09
GANANCIA PERDIDA ANTES DE IMPUESTOS 7,399.67 7,823.06 8,262.97
Impuesto a la renta
Utilidad del ejercicio 7,399.67 7,823.06 8,262.97

Fuente: Elaboracion propia
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Estimacion del flujo de caja operativo y libre para la evaluacién econémica

Tabla 26: Flujo de caja operativo y flujo de caja libre

Flujo de Caja Operativo ANO 2020 ANO 2021 ANO 2022
Utilidad del ejercicio 7,399.67 7,823.06 8,262.97
(+) Depreciacion 3,032.96 3,151.25 3,274.15
Flujo de Caja Operativo Total 10,432.64 10,974.31 11,537.11

Flujo de Caja Libre ANO 2019 ANO 2020 ANO 2021 ANO 2022

Flujo de Caja Operativo Total 10,432.64 10,974.31 11,537.11

(-) Inversiones

Inversidn en la investigacion - 6,407.00
Inversidn en el rediseiio de procesos - 6,939.00
Principal

Amortizaciones

Flujo de Caja Libre Total -13,346 10,433 10,974 11,537

Fuente: Elaboracion propia
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Resultados de la evaluacién econ6mica

Tabla 27: Principales indicadores econémicos de la evaluacion financiera

Van 15,331
Tir 37.83%
IR 1.15

Fuente: Elaboracion propia

Indicadores economicos

15,331
16000

14000
12000
10000
8000
6000

4000
37.83% 1.15
V- 4 A

2000

Van Tir IR

Figura 30: Principales indicadores econodmicos de la evaluacion financiera

Fuente: Elaboracion propia

La figura 30 muestra el resultado de la evaluacion econémica, en donde a través del indicador
del VAN se tiene que los beneficios monetarios alcanzarian un monto de S/. 15,331.00, luego
de realizar las dos inversiones correspondientes a la investigacion y al redisefio de procesos,
mientras que por el lado del retorno en términos porcentuales se tiene estimado un 37.83%,
lo que indica ademas que, al ser mayor a la tasa de descuento, la viabilidad de implementar
el redisefio de procesos es aceptada, finalmente el indice de rentabilidad manifiesta que luego

de haber cubierto los costos se espera tener una rentabilidad de 0.15.
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CAPITULO IV. DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Discusion

El presente estudio de investigacion comprendio un esfuerzo por mejorar los procesos que
presentaban ciertas falencias, los cuales son importantes para el negocio, redisefiando las
actividades para un mejor uso de los recursos, que dentro de la organizacion son muy
escasos, por ser una entidad sin fines de lucro. A pesar de ello se efectu6 una propuesta para

mejorar los procesos que presentan problemas y que no generan valor en el centro médico.

Dentro de las limitaciones se puede mencionar que, si bien la empresa no cuenta con
solvencia econdmica para financiar los recursos utilizados, se puede poner en marcha el
proyecto contando con donaciones de empresas que generosamente aportarian para esto

pueda llevarse a cabo.

En cuanto a la interpretacion de los resultados, estos concuerdan con el autor Garrido
(2015) quien en su tesis titulada “Mejora en los procesos de planificacion, control y
monitoreo del servicio de urgencia del hospital clinico de la universidad de Chile.” obtuvo
como resultado que, al implementar mejores préacticas dentro de los procesos, esto lleva
consigo una ventaja enfocada en la reduccion de recursos para lograr mejores resultados y
tener un mejor direccionamiento de a dénde se quiere llegar. Por lo tanto, al contrastar dichos
resultados con la presente investigacion, se determina que al proponer las mejoras en los
procesos se pueden reducir los recursos utilizados como el tiempo empleado en atencion. De
la misma manera, con el establecimiento de objetivos medibles se pudieron cuantificar el
100% de objetivos, lo que al inicio era de 0%, debido a que en el centro médico no tenian
conocimiento del grado de satisfaccién de los pacientes, es por ello que se plantearon
diferentes objetivos con el proposito de mejorar dicho indicador, lo cual permitira aumentar
la aceptacion por los servicios ofrecidos, lo que a su vez conduce a que los pacientes tengan

una adecuada atencidn, gracias al redisefio de los procesos que no generaban valor.
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Por otro lado, los resultados de Lopez (2016) quien su tesis titulada “Rediserio del
proceso de Recursos Humanos en una fabrica de uniformes casuales” de la Universidad
Jesuita de Guadalajara obtuvo como resultado que la metodologia de redisefio de procesos
es fundamental para el perfeccionamiento de los procesos, lo cual confirma el presente
estudio, donde el autor logro perfeccionar el proceso de asistencias, planificacion e informes
gracias al tiempo oportuno en que se desarrollan estas actividades. Asimismo, este
antecedente ayuda a contribuir con los resultados encontrados pues gracias al redisefio de
procesos se ha podido identificar de manera oportuna que el gran problema que sufre el
centro médico es el tiempo de espera de los pacientes, en donde ademés a través de la
encuesta aplicada, se pudo determinar que solamente un 7% esta totalmente de acuerdo en
que el tiempo de espera para ser atendidos es el adecuado, mientras que existe un porcentaje
importante de 35% de los cuales consideran estar medianamente de acuerdo con el tiempo
de espera para ser atendidos, lo que indica cierto grado de insatisfaccion, por tanto este indice
manifiesta que se debe de realizar mejoras en los procesos criticos, que al final en la
propuesta establecida se logro plasmar cada una de las actividades a seguir con el propésito

de mejorar la brecha existente en los tiempos de espera.

También Narcizo y Sinche (2013) en su tesis titulada “Rediseiio de procesos
empresariales en los procesos de atencion de centrales telefénicas en Telefonica del Perd
S.4.4.” de la Universidad Nacional de Ingenieria demostré que la optimizacion de procesos
influye de manera positiva en la organizacion, debido a que mejora la satisfaccion del cliente
y proporciona un aumento de ventas, lo que repercute ventajosamente en la rentabilidad. Lo
concluido por el autor corrobora que a traves de un analisis de los procesos ayudara a
perfeccionar el uso de los servicios ofrecidos, puesto que a traves de los resultados
encontrados se espera mejorar el grado de satisfaccion de los pacientes reflejados en un 47%,

el cual es bajo para una organizacion de la salud.
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En este sentido, la investigacion de Ponce (2016) titulada “Rediserio de procesos de
almacenaje y traslado de carga fria hacia la plataforma de aeronaves comerciales”
evidencio que logro reducir 48 minutos el tiempo de entrega. Lo obtenido por el autor
coincide con lo propuesto en este estudio, porque se busca que los tiempos de espera sean
menores y pueda atenderse mayor cantidad de pacientes, debido a que segun los resultados
obtenidos existe un 40% de pacientes que manifiesta que se debe mejorar los tiempos de
espera, lo cual a la larga implica un aporte econémicamente significativo para la
organizacion.

Por otro lado, Martinez (2014) en su teoria donde sefiala que realizando primero un
diagnostico de la organizacion se puede visualizar mejor el panorama para implementar
nuevas propuestas, las cuales proporcionaran a la organizacion una mayor significancia. De
la misma manera, tal y como lo muestra el autor, en el presente estudio se realizé un
diagnostico general que facilitd disefiar propuestas adaptadas a las necesidades orientadas a
la satisfaccion del cliente, logrando un significativo resultado a favor. Este antecedente
permite corroborar lo encontrado pues, a través del diagnostico situacional se pudo elaborar
un diagrama de Ishikawa en donde encontro falencias de los dos procesos criticos y a partir

de ello se presenta la propuesta del redisefio de ambos procesos.

Finalmente, Rodriguez (2002) recalca que para un redisefio exitoso se tienen que
hacer cambios grandes y costosos, empezando desde cero, las empresas tendran la necesidad
de nuevas tecnologias que los soporten, ya que las existentes se convertiran en antiguas. Lo
gue menciona el autor se ha confirmado con este estudio de investigacion porque para el
presente proyecto se ha incorporado disefio de infografia haciendo uso de computadoras y
softwares de edicidn, que conlleva costos de inversion, ya que al evaluar la propuesta

econdmica se pudo determinar la viabilidad de realizar el redisefio de procesos.
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4.2 Conclusiones

e Se concluye que el modelo del redisefio de procesos para el Centro Médico
Especializado contra el cancer, sigue cuatro fases, las cuales corresponden a la
metodologia del ciclo Deming, en donde en la fase de planificacién se considera
analizar el contexto tanto a nivel interno y externo, por otro lado, permite
identificar de los problemas, asi como realizar el analisis de la solucién, mientras
que en la fase de hacer se resalta el desarrollo del redisefio de procesos, en la
fase de verificar se establece realizar la medicion de los indicadores establecidos
y finalmente en la Gltima fase de actuar se establece realizar una mejora continua

con los resultados que se obtendran luego de realizar la propuesta establecida.

e Dentro del analisis de la situacion del centro médico se llega a concluir que la
mayoria de pacientes manifiestan estar medianamente de acuerdo, pues un 49%
menciona que la empresa cumple con los estandares y procedimientos que toda
organizacion debe contar, debido a que muchas veces el personal no cuenta con
la orientacion necesaria para realizar las atenciones, asimismo también
manifiestan que hay demasiada demora en las atenciones, entre otros aspectos,
por lo tanto, a través de la propuesta establecida en el redisefio de procesos se

espera poder mejorar los aspectos negativos.

e Por otro lado, se llega a concluir que se ha podido identificar a dos procesos, los
cuales no generan valor para el centro medico, que son el proceso de
planificacion de mantenimiento de las conexiones de equipos, informes y el
proceso de control de asistencia, por lo tanto, a través del redisefio de estos dos

procesos se espera tener mejor capacidad de respuesta para el proceso de
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mantenimiento de los equipos, y mejorar la asistencia del personal con el
seguimiento a la asistencia de los médicos para generar compromiso por la salud

de los pacientes.

e Finalmente se llega a concluir que la propuesta econdémica de implementar el
redisefio de procesos sera viable de acuerdo a los indicadores econdémicos
encontrados, puesto que los beneficios econémicos ascienden a S/. 15,331.00
como criterio del valor actual neto, mientras que por el lado de los retornos se
espera tener una tasa de 37.83%, y al ser mayor a la tasa de descuento la

viabilidad de implementar el redisefio de procesos es la mejor opcion.
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PLANTEAMIENTO OBJETIVOS VARIABLES E INDICADORES POBLACION Y MUESTRA DISENO DE LA INSTRUMENTO
DEL PROBLEMA INVESTIGACION
Todos los pacientes de los
OBJETIVO GENERAL: VARIABLE L Descriptiva: No ;
PROBLEMA meses de julio y agosto de la h Entrevista
GENERAL: 3 L experimental
Establecer como es el redisefio de procesos en Redisefio de procesos organizacion Liga Contra el Encuest

¢Cémo es el
redisefio de
procesos en un
Centro  Meédico
Especializado

Contra el Cancer,

Trujillo 2019?

un Centro Medico Especializado contra el

Cancer de Trujillo 2019.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Indicar la situacion actual de los procesos de

un Centro Médico Especializado contra el

Céancer.

Identificar la metodologia de redisefio de

procesos.

metodologia identificada.

e Evaluar econdémicamente el

procesos para la organizacion.

Establecer el redisefio de procesos segln la

redisefio de

DIMENSIONES

e  Percepcion del
proceso

e  Expectativas del
proceso

SUB-DIMENSIONES

e Tiempo de atencion

e  Programacion de
citas

e Informacién recibida

e  Cumplimiento de la
prestacion de
servicios

Satisfaccion en general

Cancer de Trujillo en el afio
20109.

MUESTRA:

Los 131 pacientes de acuerdo

al muestreo probabilistico
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Anexo 2: Disefio de la encuesta

ENCUESTA DE SATISFACCION

Estimado usuario, mi nombre es Krysia Ruiz Bocanegra, egresada de la camera de Ingenieria Empresarial de la
Universidad Privada del Morte v me encuentro realizando un trabajo de investigacion. Por ello solicito su apoyo
respondiendo esta encuesta. Su opinidn es muy importante para nosofros, por lo tanto, todas las respuestas

seran de exclusiva utiidad academica.

Margue con una X la respuesta que usted considera comecta.

Percepcion
. r " EE y
1. GEl tiempo que espero para ser astendido fue ectaiivas
el adecuado? 6. 4 El Centro Medico Especializado cumple con lo
[0 Totalments de acuerdo que le ofrecia?
[ Algo de acuerds [] Totalmente de acuerdo
[1 Mide acuerdo ni en desacuerdo [0 Algo de acuerdo
] Algo en desacuerdo [0 Nide acuerdo ni en desacuerdo
[J Totalmente en desacuerda [0 Algo en desacuerdo
[0 Totalmente en desacuserdo
2. jConsidera usted que & tiempo empleado en
su atencion fue el apropizdo? 7. iConsidera usted que la empresa cumple con
[ Totalmente de acuerdo los estandares y procedimientos establecidos
a Algo de acuerdo que toda organizacion de la salud debe contar?
[1 Mide acuerde ni en desacusrdo [ Totalmente de acuerdo
[0 Algo en desacuerdo [0 aigo de acuerdo
[ Totalmente en desacuerdo [0 Mide acuerdo ni en desacuerdo
[0 Algo en desacuerdo
3. .Esta conforme con la forma con la que se [ Totaimente en desacuerdo
programo su cita?
[ Totalmente de acuerdo B. ;Considera wsted que los semnvicios offecidos
[0 Algo de acuerdo por la entidad son los esperados?
[ Mide acuerdo ni en desacuerdo [ Totalmente de acuerdo
0 Algo en desacuerdo [0 aigo de acuerdo
[0l Totalments en desacuerda ] Nide acuerdo ni en desacuerdo
[0 Algo en desacuerdo
4. ;la via ([por telefono o presencial) que [0 Totalmente en desacuerdo
utilizamas para atender su cita fue la
adecuads? 8. i5e encuenfra satisfecho conm el servicio
[J Totalmente de acuerdo ofrecido?
1 Algo de acuerdo [0 Totalmente de acuerdo
[ Mi de acuerde ni en desacuerdo [0 Alge de scuerdo
[l Algo en desacuerdo [0 Nide acuerdo ni en desacuerdo
[ Totalmente en desacuerdo [ Algo en desacuerdo
[0 Totalmente en desacuerdo
5. En general ;la informacicn recibida fue clara
y precisa? 10. Si tuviera la necesidad, ; solicitaria nuevamente
[ Totalmente de acuerdo el servicio?
[0 Algo de acuerda [ Muy de acuerde
[ Wi de acuerde ni en desacuerdo O De acuerdo
[0 Algo en desacuerdo [ Mide acuerda ni en desacuerda
[ Totalmente an desacuerdo [ Endesacuerdo
[0 Muy en desacuerdo
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS
2 = ap Hedlseng o PiofescE § S0 afluencdic. en (o ﬁhsf(.“,e‘n
Titulo de la investigacion: del cliente ce la Gego Cotra €i Cancer de Twyilio L2018
Linea de investigacién: Gestaon PR PROCESCS
Apellidos y nombres del experto: CIE2p MoSTRGERS SEGuwDO chwin
El instrumento de medicion pertenece a la variable: RediseTo DE NOESSE
Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en
las columnas de SI o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus obervaciones y/o sugerencias, con ia
finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre |a variable en estudio.
recia s
Items Preguntas Ap Observaciones
si | NO
1 |:El instrumento de medicidn presenta el disefio adecuado? X
2 El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo de
la investigacion? X
3 ¢En el instrumento de recoleccién de datos se mencionan las variables
de investigacion? A
x ;El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los
objetivos de la investigacién? X
5 ;El instrumete de recoleccion de datos se relaciona con las variables
de estudio? X
é ¢La redaccidn de fas preguntas tienen un sentido coherente y no estan
sesgadas? X
. iCada una de las preguntas del instrumento de medicion se relaciona
con cada uno de los elementos de los indicadores? W
” ¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y
procesamiento de datos? X
¢ :Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de
medicién? X
it ;El instrumento de medicion sera accesible 3 Ia poblacion sujeto de
estudio? X
i ;El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de responder
para, de esta manera, obtener los datos requeridos? X
Sugerencias:
S38 SoEERTRNOLAS
Firma del experto:
45434 sS3
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Anexo 4: Validacion del alfa de Cronbach
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Confiabilidad

La confiabilidad del cuestionario se determinard a traveés del Coeficiente Alfa de Cronbach, 2l cual

segin Corral (2003):

Es un indice usado para medir la confiabilidad del tipo consistencia interna de una escala, es decir,
para evaluar la magnitud en que los items de un instrumento estan correlacionados.... El valor minimo
aceptable para el coeficiente alfa de Cronbach es 0,70; por debajo de ese valor la consistencia interna

de la escala utilizada es baja. Por su parte, el valor maximo esperade es 0,30; por encima de este

valor se considera gue hay redundancia o duplicacién.

Resultados de la confiabilidad

Mivel de confiabilidad del cuestionario

Donde:

sf = ez la varianza del item i

s} = ez la varianza de la suma de todoz los items

k = ez el numero de preguntas

K 10
Suma Wi 69261
vt 24 8431
Alfa de Cronbach MN*® de elementos
0,801 10

Sustituyendo |a formula para el primer instrumento aplicado en 24 colaboradores, se obtizne un nivel

de confiabilidad de 0.801, que de acuerdo a la escala del alfa de Cronbach mencionado por Corral

(2003), el resultado =0.8 es adecuado.
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Anexo n° 5. Guia de entrevista

ENTREVISTA

Fecha:

Nombre del entrevistador:

Nombre del entrevistado:

1. ¢Cuédl es el rubro de la empresa y el servicio que brinda?

2. ¢Qué procesos son los que se realizan en relacion directa con la satisfaccion

del cliente?

3. De la pregunta anterior, ¢nos podria comentar qué procesos se encuentran

debidamente documentados y actualizados? ¢ Podria mencionar cuéles?

4. ¢En los ultimos meses, en relacion al crecimiento de la organizacion, ha
cumplido la empresa con sus objetivos y metas trazadas? ¢ Por qué si? o ¢ Por

gqué no?

5. ¢Nos podria dar su opinion respecto a que si conoce los beneficios de un
redisefio de procesos y si cree usted que este influiria en la satisfaccion del

paciente?

Comentario:
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Anexo n° 6. Historial de citas médicas
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Anexo n° 7. Analisis de sensibilidad

Mejorar del proceso de control de asistencia del personal (Beneficios diarios)
Descripcion precio / SIN mejora CON mejora
tpet Cantidad ! !
Luz Sl. 1.44 Luz aprox 2 horas mas Sl. 2.88 Luz Sl. -
x hr
Pago al personal S/. 4.47 Pago por horas extras S/. 17.88 | Pago por horas extras S/. -
Pago a Asistente S/. 200.00
TOTAL S/. 20.77 TOTAL SI. 200.00
AHORRO
Contratacion de una recepcionista permanente (Beneficios diarios)
Descripcion ey SIN RECEPCIONISTA CON RECEPCIONISTA
Cantidad
do diari
Sueldo q|aqo de S/. 19.23 Ingreso x pacientes S/. 725.00 Ingreso x pacientes Sl. 750.00
recepcionista
n° de pacientes al dia en la 30 Egreso'(SL'JeIdo s/, : Egreso'(sgeldo s/ 19.23
cola recepcionista) recepcionista)
Precio promedio delos | g/ 55 g9 TOTAL sl. 725.00 TOTAL sl. 730.77
semnclos
se van por mucha espera
ganancia
Planificar el mantenimiento de las conexiones y equipos (Beneficios diarios)
A Precio /
Descripcién . SIN MANTENIMIENTO CON MANTENIMIENTO
Cantidad
Mantenimiento S/. 1,500.00 Mantenimiento Sl. - Materiales Sl/. 200.00
n® de pamer;tslz aldiaenla 30 Pérdida de pacientes Sl. 25.00 Ingeniero de redes Sl/. 1,500.00
Precio promedio delos | g/ 55 g9 TOTAL sI. 25.00 TOTAL s/, 1,700.00
Semnclios
se van por mucha espera

AHORRO

ANTES
Ingresos  S/. 174,000.00
egresos _S/. 12,480.00
Ganancia S/. 161,520.00
Diferencia SI. 6,364.62
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Anexo n° 8. Comparacion de metodologias

Six Sigma (Escalante, [2006])

BPM (Howard, S. & Finger, P.

[2003)) Ciclo de Deming (Afana,[2014]) Mejora c(i:ar:?::ts::j:;)l(a])Empresa Redisefio de procesos (Bravo, [2016])
Definir Disefiar y modelar el proceso Planear Organizacion para el mejoramiento Investigar el problema
Medir Definir las reglas del negocio Hacer Conocimiento del proceso Investigar soluciones
Analizar Asignar recursos Verificar Modernizacidn del proceso Disefiar
Mejorar Probar el proceso Actuar Mediciones y controles Implementar
Controlar Analizar indicadores

Mejoramiento continuo

Desplegar

Mantener

Redisefiar




A

e
“Redisefio de procesos en un Centro Médico Especializado contra el
UNIVERSIDAD (oF: Truijillo 2019”

| PRIVADA DEL NORTE ancer, lrujilo

Anexo n° 9. Check list de verificacién

Hoja de verificacion

Proceso: Registro de asistencias
Area: Asistencial
Evaluador: Krysia Ruiz
Nombre del evaluado: Joyse Monzdn Ayay
ne de
Fecha (del 22 al 26 de julio) Min de tardanza pacientes Pérdida S/.
esperando
Dia1l 60 4 S/ 20.00
Dia 2 120 3 s/ 70.00
Dia 3 50 5 S/ 20.00
Dia 4 40 8 S/ 20.00
Dia 5 60 6 S/ 20.00
Total 330 26 S/ 150.00
Nombre del evaluado: Jorge Luis Sanchez Kong
ne de
Fecha (del 12 al 16 de agosto) Min de tardanza pacientes Pérdida S/.
esperando
Dia1l 60 4 S/ 60.00
Dia 2 120 3 S/ 50.00
Dia 3 50 5 S/ 40.00
Dia 4 40 8 s/ 20.00
Dia 5 60 6 s/ 70.00
Total 330 26 S/ 240.00
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Anexo n° 10. Formato de Plan de mantenimiento - Propuesta

LOGO DEL CLIENTE PLAN/PROGRAMA DE MANTENIMIENTO DE EQUIPOS

ANO 2020
FRECUENCIA DEL
PLAN DE MANTENIMIENTO PLAN ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGO SEP ocT

Nov

DIC

OoBS

MANTENIMIENTO 6 MESES (SEMESTRAL) SEMESTRAL

Colposcopio

Endoscopio

Colposcopio

Torre de gastroenterologia

XX

FEEEE

MANTENIMIENTO 12 MESES ( ANUAL) ANUAL

Servidor

XX

XX




