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RESUMEN

El objetivo principal de este trabajo fue disefiar una propuesta para mejorar el proceso de
consulta externa e incrementar la calidad de servicio en la Clinica Limatambo Cajamarca SAC.
Para alcanzar dicho objetivo, se realiz6 un estudio de trabajos previos relacionados con el
propdsito, donde se descubrieron hallazgos en procesos de servicios, calidad de atencion en centros
de salud y metodologias enfocadas en la mejora de procesos. De estas, la que mas se relaciond con
el objetivo principal fue la metodologia Lean Healthcare, la cual trabaja con herramientas de
mejora continua. Posteriormente, se procedio a realizar un diagndstico de la situacion actual del
proceso de consulta externa y evaluar el nivel de calidad de atencion. Se encontrdé que este nivel
de calidad era bajo, determinado mediante el modelo SERVQUAL, donde se evaluaron las
expectativas frente a las percepciones de 33 pacientes encuestados. Tras identificar el nivel de
calidad de servicio del proceso mencionado, se evaluaron las causas raiz utilizando el diagrama de
Ishikawa. A partir de estos resultados, se disefié una propuesta de mejora para abordar y mejorar
la calidad de servicio en el proceso. Utilizando la metodologia Lean Healthcare, se logré disefiar
un plan de capacitaciones para el personal, un plan de mantenimiento para los equipos y el disefio
de protocolos y procedimientos en el proceso de consulta externa. Finalmente, con el disefio de
esta propuesta, se espera un incremento en el nivel de calidad del 42% vy, con ello, también un
aumento en los ingresos posteriores a la implementacion de la propuesta, con un VAN de
2,242,772.22 y un TIR de 2530.44. Cabe mencionar que estos resultados esperados son

extremadamente altos debido a los grandes flujos de caja.

PALABRAS CLAVES: Proceso de consulta externa en centros de salud, servicio de salud

en hospitales y clinicas, Calidad de servicio, Lean Healtcare.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1 Realidad problematica

En el entorno de salud las entidades que brindan atencion medica buscan establecer una
calidad de servicio Optimo para contribuir a la administracion y gestion de la satisfaccion del
cliente, asi mismo también atraera mas clientela para el establecimiento teniendo un mayor nimero
de atenciones y un mayor benéfico (Diaz & Barahona Alvear, 2017). Por otro lado, en una
investigacion realizada en Ecuador (Gomez Perez , 2019) menciona que la calidad de servicio en
un hospital debe estar compuesta por cuatro componentes tales como la excelencia profesional, el
uso de recursos de manera eficiente, la minimizacion de riesgos en la atencion y la satisfaccion del

atendido.

Asi mismo al nivel de Per( encontramos investigaciones en donde mencionan que al
mejorar el proceso de consulta externa puede contribuir a la mejora de la calidad de servicio
(Manfredy & Canciano, 2020) , para ello se debe implementar, la optimizacién de procesos para
respuestas eficientes a reclamos, y la estabilidad del personal, el cual al seguir estos pasos
aseguraran resultados confiables ademas de la satisfaccion integral de los pacientes. Por otro lado
(Mejia Tafur, 2021) aporta que para mejorar la calidad de servicio implica abordar deficiencias
como la impuntualidad y el trato. De esta manera es crucial fortalecer la asistencia médica y
establecer flujogramas eficientes. La de implementacion inmediata de estos cambios mejorara a la

satisfaccion del paciente.

Por otro lado, los autores (Ramos Miranda y otros, 2019) en su investigacion mencionan
que se debe abordar problemas como demoras, gestion administrativa deficiente y falta de

seguimiento en el proceso de consulta externa, dando como solucién la implementacion de

11
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protocolos, mejora de la gestion de informacion, y uso de cuestionarios como SERVPERF que
permite evaluar la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del paciente, identificando areas
de mejora. De igual manera (Rubio Castillo, 2016) complementa a lo anterior diciendo que las
entidades prestadoras de servicios médicos deben abordar factores internos y externos para poder
prepararse para la creciente demanda de salud, cumplir normativas tales como de Diresa y evaluar
de manera precisa la calidad en la consulta externa considerando activos tangibles e intangibles,

como la imagen y organizacion interna.

De esta manera el proceso de consulta externa dentro del ambito de la atencién médica, se
refiere al servicio destinado a pacientes cuyas condiciones de salud no requieren hospitalizacion,
abarcando solo admisidn, friaje, consultorio y farmacia de manera ambulatoria. Su importancia
radica en su papel fundamental para la calidad y eficiencia del sistema de atencién médica
(Navarro Reynoso y otros, 2018). Asi al analizar el proceso de consulta externa en un contexto de
calidad de los servicios, dada por las opiniones y percepciones de los usuarios sobre la atencion
recibida ayuda a identificar areas de mejora en el servicio, asi como a fortalecer la relacion entre
proveedores y pacientes. Lo que contribuye a la toma de decisiones informada y a la
implementacién de medidas para garantizar una atencion médica Optima y satisfactoria (Ortiz

Espinosa y otros, 2015).

Asi mismo la calidad de servicio en consulta externa es fundamental para la satisfaccion
del paciente y el éxito de la clinica. Se define como la excelencia en la atencion brindada,
abarcando aspectos como fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia, y aspectos
tangibles. Por lo cual es importante evaluarla y mejorarla continuamente para garantizar una
experiencia positiva a los pacientes, fortalecer la imagen y reputacion de la clinica, optimizar

recursos y ser competitivos (Carhuancho Mendoza y otros, 2021).

Pagan Tasayco J.; Tamayo Vargas 12
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De este modo para (Boada-Nifio y otros., 2019) mencionan que el modelo SERVQUAL
proporciona un marco integral para analizar el proceso de consulta externa y mejorar la calidad de
servicio, permitiendo comprender la percepcion y expectativa de la calidad de servicio por medio
de sus cuestionarios dividido en cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y aspectos tangibles. En este contexto el autor concluye que al utilizar SERVQUAL y sus
propuestas de analisis y busqueda de propuestas de mejora, aumento la calidad de servicio a una
percepcion de un 43.3 % a un 69.42 %. Asi mismo (Lezcano Tobon & Cordoba Arias, 2018),
menciona que las expectativas siempre superan las percepciones en calidad del servicio, pero este

no debe ser mayor a 1.5 en base a la calificacion de la normativa o el 21.43%.

Por otro lado (Jaya Veloz, 2017) menciona que dentro de los planes de mantenimiento del
centro de salud se debe priorizar el mantenimiento y la mejora de las dimensiones con mayor
deficiencia en calidad, lo que indica SERVQUAL es desarrollar estrategias para fortalecer esos
aspectos. De este modo (Portugal Lusa, 2017), menciona que para aumentar la calidad de servicio
se debe de empezar por mejorar el proceso de admisién el cual implica cambios significativos en
la organizacion y manejo del personal. Este se logra al modernizar el sistema actual de la clinica
investigada. Asi también, en Cajamarca (Guerra Navarro & Leon Tafur, 2022) definen al proceso
de friaje, como un proceso inicial en el servicio de urgencias donde se evalUa y asigna la prioridad
de atencion a los pacientes. Por ello la falta de comunicacion entre pacientes y usuarios durante el
friaje, puede afectar la percepcion de calidad de servicio de la clinica, en el cual se debe de abordar

estos aspectos para mejorar la experiencia del paciente en el proceso de consulta externa.

Por otro lado, segin (Ruiz Vigo, 2022) el servicio de dispensacion en farmacia de
productos médicos es un proceso crucial para aumentar la calidad de servicio externo que abarca

desde la recepcion de la receta médica hasta la entrega de productos farmacéuticos al paciente. De

Pagan Tasayco J.; Tamayo Vargas 13
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este modo se destaca la importancia de la precision para evitar posibles impactos negativos en la
salud y demoras, resaltando la responsabilidad del personal en términos de conocimiento y

adhesion a buenas practicas de dispensacion.

Por otro lado, Avila (2020) en su investigacion de propuesta de aplicacion de propuesta de
Lean Healtcare para mejorar el sistema de atencion en el servicio de emergencia de un hospital,
aborda la deficiente calidad de servicio de salud en Per( y propone la implementacion de la
filosofia Lean Healthcare en un hospital estatal para mejorar esta situacion. A través de un estudio
detallado, se identifican y eliminan desperdicios en el proceso de atencion al paciente mediante
herramientas como el Sistema Andon, TPM, 5S, Kanban y cambios rapidos. Las mejoras
propuestas buscan optimizar recursos, reducir tiempos de espera y asegurar un mejor servicio, con
un analisis de costos y beneficios que muestra un VPN positivo y una TIR mensual del 12%.
Concluyendo que los procedimientos y controles aseguran la correcta implementacion y

transferencia para mejorar los procesos.

De este modo hay que mencionar que en la Clinica Limatambo Cajamarca SAC, una
institucion dedicada a la prestacion de servicios de salud, donde se llevan a cabo diversos procesos,
cada uno de los cuales desempefia un papel importante en alcanzar la satisfaccion de las
necesidades de personas con problemas de salud. Durante el desarrollo de esta atencidn, la clinica
tiene como prioridad proporcionar una atencion oportuna y de calidad a sus pacientes. Sin
embargo, es necesario sefialar que uno de los procesos clave, denominado como consulta externa,

presenta deficiencias percibidas por los pacientes que afectan a la calidad de servicio de la clinica.

Es conveniente especificar que en este proceso se llevan a cabo diversas operaciones, cada

etapa, distribuida en diferentes areas de infraestructura, presenta deficiencias evidentes. Se

Pagan Tasayco J.; Tamayo Vargas 14
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observan operaciones repetidas y la falta de procedimientos estandarizados, lo que resulta en la
ejecucion de actividades que no se ajustan al procedimiento establecido. Estas deficiencias inciden
directamente en la duracion de la consulta, generando incomodidades para los usuarios. Como
respuesta, algunos expresan su descontento, llevando sus quejas a la mesa de partes y
registrandolas en el libro de reclamaciones. Esta situacion podria desencadenar una evaluacion por

parte de SUSALUD, lo que podria afectar la reputacion y la calidad percibida de la clinica.

Debido a la calidad de servicio percibido y esperada en la clinica, es importante abordar
estas deficiencias mediante la implementacion de medidas correctivas que mejora la eficiencia de
cada fase del proceso y ademéas de un monitoreo constante para optimizar la eficiencia y calidad
en la atencion médica. Al abordar estas cuestiones, la clinica Limatambo Cajamarca podra cumplir
de manera més efectiva con su compromiso de ofrecer servicios de salud de calidad en el proceso

de consulta externa y atencion satisfactoria a sus pacientes.

La justificacion para llevar a cabo esta investigacion radica en varios aspectos de mejora
continua de los procesos para garantizar la entrega de servicios de alta calidad y satisfacer las

necesidades y expectativas de los pacientes en el sector salud.

Relevancia clinica y social: La consulta externa es un punto de contacto crucial entre los
pacientes y el sistema de atencion meédica. Mejorar este proceso puede tener un impacto
significativo en la experiencia del paciente, su satisfaccion y la percepcion de la calidad de los

servicios de salud ofrecidos por la clinica.

Necesidad de mejora continua: La identificacion y correccion de deficiencias en el proceso

de consulta externa son esenciales para garantizar una atencion médica efectiva y eficiente. La

Pagan Tasayco J.; Tamayo Vargas 15
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investigacion permitira diagnosticar las areas de mejora y desarrollar propuestas concretas para

optimizar el proceso y, por ende, la calidad del servicio.

Contribucién al conocimiento: La investigacion propuesta contribuird al cuerpo de
conocimientos en gestion de la calidad en el sector de la salud, ofreciendo informacion valiosa
sobre los factores que influyen en la calidad del servicio en la consulta externa. Esto puede ser (til

para otras instituciones de salud que enfrentan desafios similares.

Impacto econémico: Evaluar la viabilidad econémica de las mejoras propuestas es crucial
para garantizar su implementacion efectiva. La investigacion proporcionaré informacion sobre los
costos y beneficios asociados con la mejora del proceso de consulta externa, lo que ayudara a la

clinica a tomar decisiones informadas sobre asignacion de recursos.

El marco tedrico de esta investigacion se centra en la evaluacion y mejora de la calidad del
servicio en la consulta externa en el &mbito de la atencion médica. Para ello, se revisaran las teorias
y modelos que sustentan la calidad del servicio, con un énfasis particular en el modelo
SERVQUAL, asi como estudios previos que han investigado la calidad de servicio en diferentes
contextos de salud. Investigar estudios previos es crucial para entender el contexto de la calidad

del servicio en salud y evitar duplicaciones.

Gomez Pérez (2019): "Calidad de servicio en hospitales de Ecuador”. Objetivo: Evaluar
componentes de la calidad del servicio hospitalario. Disefio: Cuantitativo. Muestra: 10 hospitales.
Instrumentos: Encuestas y analisis de datos. Resultados: Identificacion de cuatro componentes
clave: excelencia profesional, uso eficiente de recursos, minimizacion de riesgos y satisfaccion del

paciente.

Pagan Tasayco J.; Tamayo Vargas 16
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Manfredy & Canciano (2020): "Mejora del proceso de consulta externa en Perd". Objetivo:
Mejorar la calidad del servicio en la consulta externa. Disefio: Cualitativo. Muestra: 5 clinicas.
Instrumentos: Entrevistas y observacion. Resultados: Optimizacion de procesos y estabilidad del

personal mejoran la satisfaccion del paciente.

Mejia Tafur (2021): "Deficiencias en la calidad del servicio médico en Per(". Objetivo:
Identificar y abordar deficiencias en la atencion médica. Disefio: Mixto. Muestra: 7 centros de
salud. Instrumentos: Cuestionarios y andlisis de casos. Resultados: Problemas de impuntualidad y

trato afectan la calidad del servicio.

La metodologia Lean Healthcare se basa en los principios del Lean Manufacturing,
adaptados especificamente para el sector de la salud. Su objetivo es maximizar el valor para el
paciente al minimizar los desperdicios en los procesos hospitalarios. Esto se logra mediante la
identificacion y eliminacion de actividades que no agregan valor, la mejora continua de procesos
y la optimizacion de recursos. Herramientas como el Sistema Andon, que permite una rapida
respuesta a problemas; TPM (Mantenimiento Productivo Total), que asegura la operatividad de
los equipos; la metodologia 5S, que organiza el entorno de trabajo; y el Sistema Kanban, que
gestiona el inventario de manera eficiente, son fundamentales en esta metodologia. Al aplicar estos
principios, Lean Healthcare busca crear flujos de trabajo mas eficientes, reducir tiempos de espera,
mejorar la calidad de la atencion y aumentar la satisfaccion del paciente, todo ello sin requerir

grandes inversiones adicionales.

La investigacion de Avila (2020) aborda la problematica de la deficiente calidad del
servicio de salud en Per(, destacando problemas como la falta de recursos médicos,

desabastecimiento de medicinas e infraestructura obsoleta. Propone la implementacion de la

Pagan Tasayco J.; Tamayo Vargas 17
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filosofia Lean Healthcare en el servicio de emergencia de un hospital estatal como estrategia para
optimizar recursos y mejorar la atencion al paciente. Utilizando herramientas de Lean y Six Sigma,
como el Sistema Andon, TPM, 58S, y Kanban, la investigacion identifica y elimina desperdicios en
los procesos de atencion, logrando una mayor eficiencia y una mejor experiencia para el paciente.
Los resultados muestran un analisis positivo de costos y beneficios, con un Valor Presente Neto
(VPN) positivo y una Tasa Interna de Retorno (TIR) del 12% mensual, lo que valida la viabilidad
de las propuestas. Este estudio contribuye al campo de la gestién de la salud al demostrar como
principios de mejora continua pueden ser aplicados en entornos con recursos limitados para

obtener resultados significativos

La calidad del servicio en el sector salud se define como la capacidad de una institucion
para proporcionar servicios que cumplan o superen las expectativas de los pacientes. Diaz y
Barahona Alvear (2017) argumentan que una atencion médica de calidad no solo contribuye a la
satisfaccion del cliente, sino que también mejora la eficiencia operativa y atrae a mas usuarios,

incrementando los beneficios del establecimiento.

Gomez Pérez (2019) identifica cuatro componentes esenciales para la calidad del servicio

en un hospital:

Excelencia profesional: Competencia y habilidades del personal médico.

Uso eficiente de recursos: Optimizacion de los recursos disponibles.

Minimizacion de riesgos: Reduccion de errores y riesgos en la atencion.

Satisfaccion del paciente: Percepcion positiva del paciente sobre el servicio recibido.

El modelo SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry, es ampliamente

utilizado para medir la calidad del servicio en diversos sectores, incluido el de la salud. Este
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modelo evalla la calidad del servicio en cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta,
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seguridad, empatia y aspectos tangibles (Boada-Nifio et al., 2019). Utilizando cuestionarios
especificos, SERVQUAL permite comparar las expectativas de los usuarios con sus percepciones

reales, identificando areas de mejora.

Boada-Nifio et al. (2019) demostraron que la aplicacién del modelo SERVQUAL en
clinicas ha sido efectiva para aumentar la percepcion de la calidad del servicio de un 43.3% a un
69.42%. Este enfoque sistemético ayuda a las instituciones a desarrollar estrategias especificas

para mejorar la atencién al paciente.

Estudios realizados en Ecuador y Per( destacan diversas estrategias para mejorar la calidad
del servicio en la consulta externa. Manfredy y Canciano (2020) sugieren la optimizacion de
procesos y la estabilidad del personal como métodos efectivos. Mejia Tafur (2021) sefiala la
importancia de abordar deficiencias como la impuntualidad y el trato, proponiendo la

implementacién de flujogramas eficientes.

Ramos Miranda et al. (2019) recomiendan la implementacion de protocolos y mejoras en
la gestion de la informacidn, utilizando herramientas como el cuestionario SERVPERF para
evaluar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del paciente. Rubio Castillo (2016)
enfatiza la necesidad de abordar tanto factores internos como externos para cumplir con las

normativas y satisfacer la creciente demanda de servicios de salud.

El proceso de admision y friaje es fundamental para la calidad del servicio en la consulta
externa. Portugal Lusa (2017) menciona que modernizar el sistema de admision puede mejorar

significativamente la organizacion y manejo del personal. Guerra Navarro y Leon Tafur (2022)
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destacan la importancia de una comunicacion efectiva durante el friaje para mejorar la percepcion

de calidad del servicio.

Ruiz Vigo (2022) subraya que el proceso de dispensacion en farmacia es crucial para la
calidad del servicio, desde la recepcion de la receta hasta la entrega de productos farmacéuticos.
La precision y el conocimiento del personal en este proceso son vitales para evitar impactos

negativos en la salud y demoras.

Glosario

Calidad de Servicio: La capacidad de un servicio para satisfacer las expectativas del cliente.
SERVQUAL: Modelo para medir la calidad del servicio en cinco dimensiones clave.

Consulta Externa: Servicio destinado a pacientes cuyas condiciones de salud no requieren

hospitalizacién, abarcando admision, friaje, consultorio y farmacia de manera ambulatoria.
Triaje: Proceso de evaluacion y asignacion de prioridad en la atencién médica.

Fiabilidad: Capacidad de un servicio para ser consistente y preciso.

Capacidad de Respuesta: Disponibilidad y prontitud del personal para ayudar a los clientes.
Empatia: Cuidado y atencion personalizada hacia los clientes.

Aspectos Tangibles: Elementos fisicos y materiales asociados con el servicio.
Implicaciones Teoricas y Practicas.

La revision de la literatura y la aplicacion de modelos tedricos como SERVQUAL
proporcionan un marco sélido para analizar y mejorar la calidad del servicio en la consulta externa

de la Clinica Limatambo Cajamarca SAC. Abordar las deficiencias identificadas permitira a la
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clinica cumplir con su compromiso de ofrecer servicios de salud de alta calidad y satisfacer las

1 UPN “Mejora Del Proceso De Consulta Externa Para Aumentar La Calidad Del Servicio En La Clinica

expectativas de sus pacientes.
1.2 Formulacion del problema

¢Cudl es el impacto de la mejora del proceso de consulta externa en la calidad de servicio

en la clinica Limatambo Cajamarca SAC, 2023?
1.3 Objetivos
Objetivo general

Determinar el impacto de la mejora del proceso de consulta externa en la calidad de servicio

en la clinica Limatambo Cajamarca SAC, 2023
Objetivos especificos

- Diagnosticar la calidad de servicio de consulta externa, en la Clinica Limatambo
Cajamarca S.A.C, 2023.

- Desarrollar la propuesta de mejora del proceso de consulta externa en la Clinica
Limatambo Cajamarca SAC, 2023.

- Evaluar la viabilidad econémica de la mejora del proceso de consulta externa para

aumentar la calidad de servicio en la Clinica Limatambo Cajamarca SAC, 2023.
1.4 Hipotesis

- La mejora del proceso de consulta externa aumentara la calidad de servicio, en la

Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C, 2023.
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CAPITULO 2. METODOLOGIA
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Tipo de investigacion

La eleccion acertada del tipo de investigacion es esencial para la relevancia y efectividad
del estudio. Cada enfoque, desde el aplicado hasta el muestreo por conveniencia, contribuye a la

precision y aplicabilidad de los resultados.

Tabla1
Tipo de investigacion

Consiste en aplicar metodologias ya utilizadas por otros

Sregugsist% Aplicada investigadores. Se basa en implementar lo propuesto,
prop (Fernandez y Baptista, 2014).
Seq( Se hace uso de datos de cantidades numéricas, el cual
egln su i - i e
enfogue Cuantitativa utiliza la recc_)leccu_)n y ,anaI|5|s d,e datos para responder
preguntas de investigacion, (Hernandez y Baptista, 2003).
. Diagnostico propositivo debido a que es un analisis de una
Segun su . . L2 . - o
2 Diagnostico situacién con el principal objetivo de identificar
disefio de o N : i
Propositivo deficiencias y encontrar posibles oportunidades de

Investigacion mejora. (Ariza Rueda, 2014)

El muestreo por conveniencia es cuando elegimos
participantes o elementos de muestra porque son féciles
de encontrar o estan disponibles, en lugar de
seleccionarlos al azar. (Hernandez Gonzalez, 2021)

Nota: Utilizaremos para la recoleccion de datos donde se aplicara diferentes enfoques y modalidades que
podemos emplear para realizar una investigacion.

No probabilistico,
Muestreo por
conveniencia

Segln su
muestreo:

Poblacion y muestra
La poblacion se refiere a la totalidad de elementos o individuos que comparten las

caracteristicas bajo estudio. Este grupo inicial de interés se conoce como poblacion objetivo, ya
que constituye la coleccidn de elementos sobre los cuales se pretende hacer alguna inferencia, asi
lo explican Leon y Cortés (2004). En esta investigacion, la poblacion en cuestion esta conformada
por los cuatro procesos identificados dentro del procedimiento de consulta externa, La muestra

seleccionada para el estudio incluye los cuatro procesos especificos: admision, friaje, consulta
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médica y farmacia. El criterio de seleccion utilizado es no probabilistico, lo que implica que el
investigador elige las muestras basandose en un juicio subjetivo. Aunque se reconoce que todos
los sujetos de la poblacion tienen la posibilidad de ser seleccionados para participar en el estudio,
la eleccion no se realiza al azar, sino que se tienen en cuenta las caracteristicas particulares de la
investigacion, tal como sefiala Westreicher (2022).

Materiales, instrumentos y métodos

En el marco de la investigacion, se despliega un conjunto de técnicas, instrumentos y
métodos especificos para la recoleccion y analisis de datos, dichas estrategias se han estructurado

en dos categorias fundamentales: técnicas e instrumentos de recoleccion, y analisis de datos.
- Téecnicas e instrumentos de recoleccion:

Una de las principales técnicas utilizadas es la observacion directa, que tiene como
objetivo principal la determinacion de informacion a traveés del minucioso estudio del
comportamiento de las operaciones en areas criticas como admisién, Triaje, consulta médica y
Farmacia. Asi mismo, se emplea la técnica de andlisis documental, enfocada en la revision
exhaustiva del libro de reclamaciones el cual su objetivo central se centra en indagar las quejas y

reclamos registrados en este documento.

Tabla 2
Técnicas e instrumentos de recoleccion

Técnica Instrumento Aplicacion
Observacion Guia de observacion Aplicado para recolectar informacién de las
directa operaciones del proceso de consulta externa.
Analisis Guia de analisis de Para indagar los reclamos registrados en el
documental documentos libro de reclamaciones.

Encuestas cuestionario Recoger informacion de las exceptivas y

percepciones de los pacientes.
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Asi mismo hay que mencionar que la investigacion se dividid en tres etapas: andlisis,

disefio de propuesta de mejora y evaluacion de la viabilidad econdémica financiera.

1. En la fase de andlisis, se llevo a cabo una visita a las instalaciones de la empresa para
evaluar su situacion actual en términos de infraestructura y organizacion. Se recopil6 informacion

sobre las actividades que se realizan en el proceso de consulta externa.

2. En la fase de planeamiento, se utilizd la informacion recopilada en la primera fase para

disefiar la propuesta de mejora en relacion al proceso de consulta externa.

3. En la fase de la viabilidad econémico financiera de la propuesta de mejora donde se

calcul6 el VAN y el TIR.
- Materiales Utilizados

Para llevar a cabo estas técnicas, se han empleado diversos materiales. En el caso de la
observacion directa, se utilizan una guia de observacion, crondmetro, libreta de apuntes, camara
(celular) y lapiceros. Por otro lado, para la técnica de analisis documental, Guia de analisis de

documentos, libreta de apuntes, camara (celular) y lapiceros.
- Andlisis de Datos

Una vez recopilados los datos, se procede al analisis utilizando Microsoft Office Excel.
Este paso es esencial para comprender las complejidades de las operaciones en el proceso de
consulta externa en la Clinica Limatambo Cajamarca SAC. Se emplean instrumentos de evaluacion
y representacion especificos para obtener informacion significativa y extraer conclusiones

relevantes sobre la calidad y eficiencia de los servicios médicos ofrecidos.
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- Consideraciones Eticas:
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Toda la investigacion es real ya que esta validada a través de una carta de aceptacion, donde
el gerente autoriza el uso de informacion de la empresa. Todo lo extraido a la investigacion esta
correctamente citado, respetando los derechos de autor a través de la metodologia APA. Manual

de ética de investigacion.

También, se presenta una validacion de instrumentos de recoleccion de informacién a
través de expertos, adaptados del instrumento guia de observacion de la investigacion de
“implementacion de un software de historias clinicas en una clinica de Cajamarca para mejorar el

nivel de satisfaccion del paciente” del autor Colorado (2015).
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CAPITULO 3. RESULTADOS
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3.1. Diagnostico actual de la calidad de servicio del proceso de consulta externa en la

Clinica Limatambo Cajamarca SAC.

En el presente capitulo de acuerdo con los objetivos planteados, se realizé un analisis de la
situacién que se desarrolla actualmente en las areas que involucran la atencién de consulta externa
en Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C., la informacién encontrada en el diagnostico ayudo a
plantear distintas soluciones de propuestas de mejora para incrementar la calidad de servicio como
lo sugiere SERVQUAL.

El levantamiento de informacion consiste en identificar y describir las operaciones y
actividades que se ejecutan en un area o proceso que cumple un objetivo en especifico, A. Ibafiez
(2021), en Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C., existe informacion no documentada de las areas,
procesos y procedimientos que se ejecutan mediante el servicio de consulta externa; por ello se
disefio un plan para realizar el levantamiento de informacion, en el que se utilizé los 5 criterios o
dimensiones del modelo Servqual.

Tabla 3
Dimensiones de Modelo SERVQUAL

Fiabilidad Esta dimension se refiere a que de manera cuidadosa se
ejecute con habilidad el servicio prometido.

Capacidad de respuesta Se refiere a la disposicion de prestar un servicio rapido y

adecuado.

Seguridad Mide la habilidad de los empleados para mostrar
conocimiento y atencion para inspirar credibilidad y
confianza.

Empatia Es la atencion personalizada adaptada al gusto del cliente.

Aspectos Tangibles Se refiere a la apariencia fisica de las instalaciones, como

infraestructura, equipos, materiales y personal.
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De esta manera se pudo recoger datos en una escala completa, la cual luego se integra con
el diagrama de Ishikawa; esto se evidencia en la informacion recolectada en la guia de observacion
del proceso de consulta externa. Realizar el diagrama causa efecto permitird tener una vista
panoramica sobre las causas que ocasionan el problema, a la vez nos muestra objetivamente cada
actividad gue influye en los aspectos evaluados. Este diagrama se conoce también como diagrama

Ishikawa debido a su creado (Dr. Karou Ishikawa, 1943).

Para analizar las causas raiz identificadas en el diagrama Ishikawa se realiz6 dos encuestas
que consta de 22 preguntas cada una, divididas del 1 al 5 fiabilidad, del 6 al 9 capacidad de
respuesta, de la pregunta 10 a la pregunta 13 seguridad, de la pregunta 14 a la pregunta 18 empatia
y de la pregunta 19 a la pregunta 22 aspectos tangibles, como presenta el modelo Servqual, que
se aplicd a 33 pacientes atendidos en el area de consulta externa de la Clinica Limatambo
Cajamarca SAC, donde estos calificaron el nivel de calidad segln su expectativa y percepcion.
Los resultados de la encuesta fueron tabulados en una matriz con la que se logré validar el
promedio de cada una de las preguntas y promediar para calcular la calificacion de las dimensiones
de la causa raiz y verificar la situacion actual de percepcion y experiencia del usuario durante la

consulta externa (Anexo 5y 6).

El Modelo Servqual emplea una estructura de cuestionario que argumenta en cinco
dimensiones, generando un total de 22 items como antes mencionado donde tiene una escala del 1
al 7 por puntajes siendo el menor 1 con puntaje mas bajo y 7 el puntaje mas alto, en la escala de

Likert, esto permite determinar cuan conforme esta el cliente con la pregunta.
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Tabla 4
Anélisis de brechas
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DIMENSION PREGUNTAS EXPECTATIVA PERCEPCION  BRECHA
Promesa de cumplir en el 5.21
tiempo acordado 6,48 1,27
Interés en resolver el 5.70
Fiabilidad problema 5,64 -0,06
Desempefiar bien el servicio 5.61
por 1ra vez 5,97 0,36
Proporcionar el servicio en 5.42
el momento prometido 5,70 0,28
Registros libres de error 6.03 6,15 0,12
Informacion de la ejecucion 5.67
del servicio 6,61 0,94
Servicio expedido y rapido 6.18 5,91 0,27
Sensibilidad Di —
isposicion de ayudar a los 6.06
clientes 6,45 0,39
Los empleados no estan 6.00
ocupados para ayudar a los
clientes 5,82 -0,18
EL comportamiento de los 5.73
empleados debe infundir
confianza 6,12 0,39
Seguridad en las 6.24
Seguridad transacciones 6,30 0,06
Cortesia de los empleados 5.82 5,85 0,03
Conocimiento de los 5.94
empleados para responder
preguntas 6,09 0,15
atencién individualizada a 5.52
los clientes 6,03 0,51
Empleados que dan atencién 6.42
personal 5,61 -0,81
Empatia Preocuparse de los intereses 5.94
de los clientes 5,91 -0,03
Los empleados entienden las 6.03
necesidades especificas de
los clientes 6,18 0,15
Horarios de atencién 6.06
convenientes 5,76 -0,30
Equipos de aspecto moderno 5.97 5,97 0,00
Instalaciones fisicas 5.94
Elementos tangibles  stractivas 5,79 -0,15
Empleados pulcros 6.03
6,12 0,09
Materiales asociados al 6.00
Servicio 5,97 -0,03
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- Primero: A raiz de la matriz de tabulacién de resultados de encuesta se obtuvo la

siguiente matriz de resumen de causas raiz de expectativa de los pacientes encuestados.

) Y. de promedio de cada pregunta de los 33 pacientes
Frecuencia =

total de preguntas

Tabla 5
Causa raiz identificadas en Clinica Limatambo

Problema  Descripcion de la causaraiz  Frecuencia Expec. % Relativo % Acumulado
cra Falta de habilidades de 6.19 20.72% 20.72%
comunicacion

Cr5 Falta de man'_cenlmlento 5.99 20.05% 40.77%
de equipos

Cr2 Personal no capacitado 5.98 20.01% 60.78%

cr3 Baja habilidad de los 5.93 19.85% 80.63%
empleados

Crl Falta de protocolos 5.79 19.37% 100%

Total 29.88

) sumatoria de calificacion de expectativa
% de expectativa = - — - - x 100
sumatoria de calificacion de expectativa de pacientes

Para determinar este porcentaje se suma la calificacién de la expectativa que es 29.88, lo

cual se representa en porcentaje 85.37%; esto indica el nivel de calidad esperado por los pacientes.

29.88)(100
= % = 85.37

- Segundo: Asi mismo mencionar que a partir de la percepcion de los pacientes
encuestados se obtuvo la siguiente matriz resumen de causas raiz.

Y. de promedio de cada pregunta de los 33 pacientes

Frecuencia =
total de preguntas
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Tabla 6
Frecuencias segun causa raiz
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Problema Descripcidn de la causa raiz Fricel:izc'a % Acumulado2 % Acumulado
CR2 Personal no capacitado 3.20 21.13% 21.13%
CR3 Baja habilidad de los 3.09 20.41% 41.54%

empleados
CR1 Falta de protocolos 2.99 19.74% 61.28%
CR5 Falta de mantenimiento 2.96 19.57% 80.85%
de equipos
CR4 Falta de habilidades de 2.90 19.15% 100.00%
comunicacion
Total 15.14 100.00% 100.00%

» sumatoria de calificacion de percepcion
% de percepcion = - — — - x 100
sumatoria de calificacion de percepcion de pacientes

_ (15.14)(100)

43.26
35

Por lo tanto, podemos decir que los pacientes encuestados en la Clinica Limatambo
Cajamarca tienen una perspectiva del nivel de calidad de servicio del 43.26%, lo que nos quiere
decir que debemos afrontar las causas raiz para atender las necesidades requeridas e intentar igualar

la realidad con la expectativa.

Asi mismo mencionar que en los resultados de perspectiva y expectativa de las causas raiz
se muestra la descripcion de cada una de ellas, ademas de la frecuencia relativa y la frecuencia
acumulada, que viene a ser el puntaje asignado de los pacientes encuestados sobre el problema de

baja calidad de servicio en la consulta externa.
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Diagnostico de los principales problemas del area de consulta externa en el afio 2023
A continuacion, se presenta el diagrama de Ishikawa del area de consulta externa de la

Clinica Limatambo S.A.C.

Figura 1
Diagrama de Ishikawa Clinica Limatambo

Fiabilidad Capamdad de Respuesta

Personal no

Falta de protocolos capacitado
Baja
calidad
de
servicio
alta de habilidades Mantenimiento v
Baja habilidad de
de comunicacion disefio de
los empleados
infraestructura
Seguridad Empatia Aspectos tanglbles

Nota: Se analiza las cinco causas raiz de la clinica Limatambo para proceder con los puntos débiles que se tomaran
en cuenta para mejorar la calidad en la empresa.

En el diagrama anterior se puede verificar con claridad la baja calidad de servicio en la
consulta externa es debido a multiples factores, como la fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad, empatia y aspectos tangibles, de ello se desprende causas primarias.
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Figura 2
Diagrama de expectativas frente a las percepciones de las causas raiz
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En el diagrama anterior se grafican las cinco causas raiz identificadas en la Clinica
Limatambo Cajamarca SAC, divididas en expectativas y percepciones de los pacientes. Los
resultados muestran que las expectativas de los pacientes superan significativamente sus

percepciones, con una brecha aproximada del 42.11%.

Para calcular esta brecha, se parte de una expectativa del 85.37%. Esta cifra representa el
nivel de calidad que los pacientes esperan recibir. Por otro lado, la percepcidn real de los pacientes,
también medida segln las mismas dimensiones, es del 43.26%. Al restar esta percepcién de la

expectativa, se obtiene una brecha del 42.11 puntos porcentuales.

Este resultado pone de manifiesto varios aspectos criticos como la considerable diferencia
entre lo esperado y lo percibido, lo cual sugiere que hay aspectos del servicio en la Clinica
Limatambo Cajamarca SAC, que no estan cumpliendo con nivel de calidad de servicio esperado

por los pacientes.

Dichas casusas son, falta de protocolos, personal no capacitado, baja habilidad de los

empleados, falta de habilidades de comunicacion y falta de mantenimiento de equipos y disefio de
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infraestructura, considerando estos puntos, se debe trabajar en buscar la manera de abordar estas
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dificultades con herramientas de mejora propuestas con el fin de mitigar su efecto en la calidad de

servicio de la Clinica Limatambo Cajamarca SAC.
3.2. Analisis de las causas raiz

Se abordaran primero las CR segun el nivel de criticidad e influencia negativa en la
calidad de servicio del proceso de consulta externa, hasta la CR con menos influencia

negativa.
3.2.1. CR-2 Personal no capacitado (Capacidad de respuesta):

La falta de capacitacion en el proceso de consulta externa de la clinica Limatambo
Cajamarca S.AC. esta provocando una carga excesiva de trabajo para el personal existente, lo que

afecta negativamente la eficiencia y calidad del servicio.

La principal razon para las cusas del personal no calificado es la falta de un proceso de
induccidn de acuerdo con el perfil del puesto, muchos de los trabajadores no recibieron la adecuada
induccidn para su puesto de area, fue muy corta o no la recibieron. Adicional a ello, se encontrd
que las capacitaciones no se dan por areas y el personal desconoce los cambios y actualizaciones

y como resultado se termina transmitiendo la informacion incorrecta.
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Figura 3
Capacidad de respuesta
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Por lo que podemos decir que los empleados al sentirse abrumados, disminuye la capacidad
de respuesta a las necesidades de los pacientes y la atencion personalizada. Esta situacion puede
erosionar la confianza de los pacientes y su percepcién sobre la calidad de los servicios, destacando

la importancia de abordar la falta de personal para garantizar una atencién médica optima.
3.2.2. CR-3 Baja habilidades de los empleados (Seguridad):

Las bajas habilidades de los empleados en una clinica pueden tener varias consecuencias
negativas que afectan directamente la calidad del servicio, especialmente en el proceso de consulta
externa. Estas consecuencias pueden manifestarse de diversas maneras, impactando tanto a los

pacientes como a la organizacion.
1. Errores en el Diagnéstico y Tratamiento

Impacto: Los empleados con habilidades insuficientes pueden cometer errores al registrar
sintomas, diagnosticar problemas de salud y recomendar tratamientos. Estos errores pueden llevar

a diagndsticos incorrectos y tratamientos inapropiados.
Consecuencia: Esto no solo compromete la salud del paciente, sino que también puede
aumentar las tasas de reingreso y generar una mayor carga de trabajo para el personal médico.
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2. Mala Comunicacién con los Pacientes

Impacto: La falta de habilidades comunicativas puede resultar en malentendidos entre los
pacientes y el personal medico. Los pacientes pueden no comprender las instrucciones médicas o

la informacién sobre su estado de salud.

Consecuencia: Esto puede causar confusion, ansiedad y falta de adherencia a los
tratamientos recomendados, empeorando los resultados de salud y disminuyendo la satisfaccion

del paciente.
3. Tiempo de Espera Prolongado

Impacto: Empleados que no son eficientes en sus tareas pueden causar retrasos en el
proceso de admisidn, triaje y consulta. La incapacidad para manejar las tareas de manera rapida y

precisa prolonga el tiempo de espera para los pacientes.

Consecuencia: Los tiempos de espera prolongados afectan negativamente la percepcion de

la calidad del servicio, llevando a una mayor insatisfaccion del paciente y posibles quejas.
4. Trato Inadecuado y Falta de Empatia

Impacto: La falta de habilidades interpersonales puede resultar en un trato poco profesional
y sin empatia hacia los pacientes. Esto es especialmente critico en el entorno de la consulta externa,
donde el primer contacto con el personal puede influir significativamente en la experiencia del

paciente.

Consecuencia: Un trato inadecuado puede dafiar la relacién entre el paciente y el proveedor

de servicios de salud, reduciendo la confianza y la lealtad del paciente hacia la clinica.

5. Ineficiencia en el Manejo de Procedimientos
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Impacto: Empleados no capacitados adecuadamente pueden tener dificultades para seguir
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protocolos y procedimientos estandar, lo que lleva a una mayor probabilidad de cometer errores

administrativos y clinicos.

Consecuencia: La ineficiencia en el manejo de procedimientos puede generar
redundancias, duplicacion de esfuerzos y pérdidas de tiempo, contribuyendo a una menor

productividad y una mayor insatisfaccion del paciente.

En el siguiente grafico se muestra la diferencia entre las expectativas y las percepciones

respecto a las bajas habilidades de los empleados.

Figura 4
Bajas habilidades de los empleados
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3.2.3. CR-1 Falta de protocolos (Fiabilidad):

En clinica Limatambo Cajamarca S.A.C. al brindar el servicio de consulta externa
se desarrollan procesos en el area de admisidn, area de friaje, consultorio y area de
farmacia, el levantamiento de informacién se realiz6 mediante la guia de observacion

directa (ver anexo N.°1)
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Durante la atencién de consulta externa existen distintos procesos entre las areas
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involucradas (ver tabla N° 7), de los cuales no existen registros de protocolos y
procedimientos respecto a la atencidn del cliente. En la atencion de una consulta externa se
identificaron 4 subprocesos, denominados como admision del paciente, friaje del paciente,
atencion médica y la dispensacion de medicamento.

A continuacion, se muestra los 4 procesos principales del proceso de consulta

externa de la Clinica Limatambo Cajamarca SAC, de los cuales al no existir protocolos y

procedimientos, tienen una influencia negativa en el nivel de calidad de servicio.

Tabla 7
Procesos de consulta externa
Nro. Area Proceso
1 Admision Admisién del paciente
2 Triaje Triaje del paciente
3 Consultorio Atencion médica
4 Farmacia Dispensacion de medicamentos

A continuacién, se muestra un diagrama del proceso de consulta externa, este se disefié con
la con informacion obtenida mediante el diagndéstico inicial, en este también se puede observar los

tiempos promedios que se desarrollan en cada operacion del proceso, (ver figura 5).
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Tiempos de duracién del proceso

Se encontré mediante la informacion recolectada en la guia de observacion, (ver

anexo Nro. 1), la cantidad de cuatro procesos junto con sus tiempos minimos, maximos y

promedio, sumando un total de 23 minutos en promedio (ver tabla N.° 8).

Tabla 8
Procesos de las areas de una consulta externa
Nro. Area Proceso Tiempo
Minimo = 00:00:13
Promedio = 00:03:07
1 Admisioén Generacién de cita médica MAximo = 00:25:28
Minimo = 00:01:45
2 Triaje Triaje de Paciente Promedio = 00:02:32
Maximo = 00:05:13
Minimo = 00:08:05
3 Consultorio Atencién médica Promedio = 00:15: 01
Maximo = 00:25:00
Minimo = 00:00:47
4 Farmacia Dispensacion de Promedio = 00:03:00

medicamentos

Maximo = 00:08:2
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Adicional a ello, se encontro informacion en la guia de analisis de documentos (ver

anexo Nro.1), que no existen procesos documentados (ver tabla N.°9).

Tabla 9
Procesos de consulta externa documentados
Nro. Area Proceso Nro. Observaciones
Procesos

1 Admision Generar Cita médica 1 Procesos no documentados
2 Triaje Triaje 1 Procesos no documentados
4 Consultorio  Atencidon médica 1 Proceso no documentado

Dispensacién de 1 Procesos no documentados
3 Farmacia medicamentos

Se determiné que el porcentaje de procesos diagnosticados y documentados baja,
pues de los procesos que se ejecutan, no existe evidencia de un registro.

PDD N?@ Procesos documentados 100%
= ES
N?@ Procesos diagnosticados °

0
PDD = i 100%

PDD = 0%
Asi mismo, en Clinica Limatambo Cajamarca, no existe informacion de los
procesos y protocolos los cuales se encuentren comunicados o difundidos y percibidos por
los pacientes del centro médico, en la figura se puede observar que los encuestados tienen

una baja percepcion de protocolos.
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Figura 6
Falta de protocolos(fiabilidad)
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Por lo tanto, no existe una estandarizacion de procesos, lo cual se comprueba en la
tabla Nro. 10. junto con la informacion recolectada mediante la guia de observacion y la

guia de analisis de documentos (ver anexo 1y anexo 2).

Tabla 10
Procesos estandarizados
Nro. Area Proceso Registro Estandar
1 Admision Generar Cita No existe No estandarizado
médica
2 Triaje Triaje No existe No estandarizado
4 Consulta Atencién No existe No estandarizado
médica médica
Dispensacion
3 Farmacia de No existe No estandarizado

medicamentos

De la cantidad de procesos que se desarrollan en una consulta externa en Clinica
Limatambo Cajamarca S.A.C., ninguno de ellos esta documentado, no existe un registro,
lo cual significa que no estan estandarizados.
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N.° Procesos estandarizados: 0
3.2.4. CR-4 Falta de mantenimiento de equipos (Aspectos tangibles):

El mantenimiento de equipos en el area de consulta externa de la Clinica Limatambo
Cajamarca se refiere a la gestion y cuidado continuo de los dispositivos y herramientas
utilizados para llevar a cabo las consultas médicas, procedimientos y diagnésticos. Esto
implica realizar inspecciones regulares, reparaciones preventivas y correctivas, Yy
reemplazo de componentes desgastados para garantizar que los equipos funcionen de
manera Optima y segura. EI mantenimiento adecuado de los equipos ayuda a prevenir fallas
inesperadas, prolonga su vida til y asegura que estén disponibles para su uso cuando se

necesiten.

Dentro del area de consulta externa la Clinica, se utilizan una variedad de equipos
médicos para llevar a cabo evaluaciones, diagndsticos y tratamientos basicos. Es
importante realizar mantenimiento regular en estos equipos para garantizar su
funcionamiento adecuado y prolongar su vida til, ademas de mejorar los tiempos de
atencion en la consulta externa y dar una mejor calidad de servicio dentro del area de
consulta externa. Dentro de ello estan clasificados, en equipos médicos y equipos de

oficina.
Equipos médicos

- Tensiometros: Instrumento empleado para evaluar la presion arterial de los pacientes a
ser atendidos en la clinica.
- Estetoscopios: Herramienta indispensable para auscultar sonidos corporales como el

corazon y los pulmones.
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Termdmetros: Dispositivos utilizados para determinar la temperatura del cuerpo.
Electrocardidgrafos: Equipos destinados a registrar la actividad eléctrica del corazon.
Otoscopios: Instrumentos empleados para examinar los oidos y el canal auditivo.
Balanzas y medidores de altura: Equipos para medir el peso y la estatura de los

pacientes.

Equipos de oficina

Computadoras y sistemas informaticos: Esto incluye computadoras de escritorio,
portatiles, servidores y dispositivos periféricos como impresoras, escaneres y
dispositivos de almacenamiento.

Equipos de seguridad: Camaras de seguridad, sistemas de control de acceso y alarmas
de seguridad son esenciales para garantizar la seguridad de los pacientes, el personal y
las instalaciones.

Mobiliario: Escritorios, sillas, armarios y otros muebles utilizados en el area de
consulta externa también necesitan mantenimiento para garantizar la comodidad y
seguridad de los empleados, asi como la presentacién general de la clinica.

Redes y sistemas de cableado: La infraestructura de red, incluidos los enrutadores,
switches, cables y puntos de acceso Wi-Fi.

Sistemas de iluminacion y climatizacion: La iluminacién adecuada y el control de la
temperatura son importantes para crear un entorno comodo y productivo en el area de

consulta externa ya sea para el personal y para los pacientes.

El mantenimiento de estos equipos en el area de consulta externa es esencial para

garantizar una atencién médica efectiva y de mejor calidad y segura. Es una inversion
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necesaria que beneficia tanto a los pacientes como al personal médico al asegurar que los

1 UPN “Mejora Del Proceso De Consulta Externa Para Aumentar La Calidad Del Servicio En La Clinica

instrumentos estén en condiciones Optimas para su uso continuo en la clinica.

Para ello, para poder medir la percepcion del personal y los pacientes sobre el
mantenimiento de equipos en el area de consulta externa, se hizo las preguntas
correspondientes a la dimensidn de aspectos tangibles, como lo especifica la Resolucion
Ministerial Nro. 527-2011/Minsa (SerQual). Estas preguntas pueden evaluar la
funcionalidad de los equipos, la frecuencia de las averias, la rapidez con la que se resuelven

los problemas y la satisfaccion general con el estado de los equipos.

A continuacion, se presenta un resumen de los resultados obtenidos de la encuesta
realizada a pacientes sobre la percepcion y la expectativa que tiene sobre los aspectos

tangibles del area de consulta externa en la clinica Limatambo Cajamarca.

Figura 7
Falta de mantenimiento de equipos (aspectos Tangibles)
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En el grafico se puede verificar que sus calificaciones a las preguntas son de manera
negativas, el cual nos sugiere que tenemos que tener hacer un programa de mantenimiento

para nuestros equipos e instrumentos del area de consulta externa.
3.2.5. CR-5 Falta de habilidades de comunicacion (Empatia):

Las habilidades de comunicacion del personal de consulta externa en la clinica
Limatambo Cajamarca es fundamental para interactuar efectivamente con los pacientes,
transmitir informacion de manera clara y comprensible, escuchar activamente sus
preocupaciones y responder de manera empatica y respetuosa. Estas habilidades son
esenciales para establecer una relacion de confianza entre el paciente y el profesional de la

salud, lo que contribuye a una atencién médica efectiva y satisfactoria.

Dentro de ello para medir la efectividad de las habilidades de comunicacion del
personal de consulta externa, se pueden incluir preguntas especificas en una encuesta a
través del formato de servqual, dirigida a los pacientes que evallen su experiencia de
comunicacion durante la visita médica y su expectativa que tenian. Estas preguntas podrian
abordan aspectos como la claridad de las explicaciones proporcionadas, la amabilidad y
empatia mostradas por el personal, la disposicion para responder preguntas y

preocupaciones, y la sensacion general de haber sido comprendido y escuchado.

A continuacién, se presenta un resumen de los resultados obtenidos de la encuesta
realizada a pacientes sobre la comunicacion con el personal de consulta externa en nuestra
clinica Limatambo Cajamarca SAC, en donde se puede verificar que sus calificaciones a

las preguntas son de manera negativas, el cual nos ayuda identificar areas de mejora.
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Figura 8
Falta de habilidades de comunicacion(empatia)
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Del grafico podemos mencionar que en el aspecto de empatia hay respuestas
negativas identificadas, estas areas identificadas sefialan oportunidades de mejora en la
comunicacion con el personal de consulta externa. en recomienda implementar acciones
correctivas, como programas de capacitacion en habilidades de comunicacion y estrategias

para fomentar una cultura de empatia y amabilidad y mejorar la calidad de consulta externa.

Para la aplicacion del principio del Pareto en esta propuesta, se analizo las causas
raices que contribuye los problemas observados como la Falta de habilidades de
comunicacion que represento un 20.72% esta cifra se encuentra dentro del 20% de factores
que la provocan el 80% de los problemas orientado al Pareto; las causas restantes se
obtuvieron de la falta de mantenimiento de equipos, personal no capacitado, baja habilidad

de los empleados y falta de protocolos que represento un 79.28 % del 80%.
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Tabla 11
Causa raiz con expectativas frente a las percepciones

Posicion real (Causas y datos Frecuencia Porcentaje Porcentaje
ordenados) acumulada acumulado
1 Cr4 Falta de habilidades de 6.19 6.19
20.72% 20.72%

comunicacion

2 Cr5 Falta de mantenimiento de 5.99 12.18
20.05% 40.77%
equipos
3 Cr2 Personal no capacitado 5.98 18.16 20.01% 60.78%
4 Cr 3 Baja habilidad de los empleados  5.93 24.09 19.85% 80.63%
5 Crl Falta de protocolos 5.79 29.88 19.37% 100%

3.2.6. Resumen de la identificacion de Causa Raiz de la baja calidad de Servicio de

La clinica Limatambo Cajamarca

Finalmente podemos mencionar que el resultado del indice de calidad del servicio
por cada dimensién, calculando la diferencia entre percepciones y expectativas, el resultado
es denominado como brecha; la cual se interpreta que cuando la brecha da resultado
positivo, los clientes se sienten satisfechos, pero cuando la brecha da resultado negativo,
se interpreta que los clientes se sienten insatisfechos. En este Caso en la Clinica Limatambo

Cajamarca se puede observar que hay oportunidades de mejora.
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3.3.Disefio de propuesta de mejora
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Para el disefio de propuestas de mejora, se utiliza la metodologia Lean Healthcare
y sus herramientas, las cuales se enfocan en identificar oportunidades de mejora. El proceso
comienza abordando la causa raiz con el mayor impacto y continta con aquellas de menor
impacto, con el objetivo de mejorar la calidad del servicio en Clinica Limatambo SAC.

Cr4: Propuesta para abordar la falta de habilidades de comunicacion

Capacitaciones al personal involucrado directamente con el paciente en el proceso
de consulta externa de Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C.
Herramienta Lean: Capacitacién y Formacion Continua (Kaizen).

El factor de recurso humano es deficiente segln el diagndstico realizado, por ello
se propone un plan de capacitaciones para el personal involucrado en la consulta externa

de Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C.
Programacion:

Esta gestion debe coordinarse junto con el area de recursos humanos ya que es el
encargado del manejo del personal; segiin Campos y Cotrina (2019), el programa adecuado

de capacitaciones se debe componer de la siguiente manera:
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Tabla 12
Programa de capacitaciones
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Nro. Programa Descripcion

1 Capacitacion Inductiva ~ Esta capacitacién facilita la integracién de nuevo personal,
se desarrolla durante el proceso de seleccidn y también se
puede organizar programas inductivos a postulantes y se
selecciona a lo que muestren mejor desempefio.

2 Capacitacion Preventiva  Esté4 orientada a la preparacion proactiva del personal para
afrontar los cambios y nuevas metodologias, tecnologias o
NUevos equipos.

3 Capacitacion Correctiva  La fuente de esta consiste en el diagnéstico de necesidades
de la empresa, pero también, como su mismo nombre lo
indica, se orienta a solucionar problemas de desempefio.

4 Capacitacion de Esta capacitacion tiene como objetivo el lograr mantener o
elevar la eficiencia de los trabajadores, el cual los mantiene
Desarrollo de Carrera en un alto nivel competitivo constante.

El plan de capacitaciones se esta ejecutando de acuerdo con las programaciones
coordinadas con el area de Recursos humanos, por la naturaleza de los puestos de los
colaboradores en el proceso de consulta externa de Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C.,
no existe mucha disponibilidad para acceder a las capacitaciones, por lo que hasta la fecha

solamente se han realizado 3 capacitaciones en 2 meses, (ver anexo Nro. 7).

Plan de capacitaciones:

1. Evaluar las Necesidades de Capacitacion:

> Realizar encuestas y entrevistas para identificar las areas especificas de
comunicacion que necesitan mejora.

> Duracion: 1 semana
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2. Desarrollar el Programa de Capacitacion:
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» Crear un programa de formacion en comunicacion efectiva y atencion al
paciente.

> Duracion: 2 semanas
3. Implementar las Capacitaciones:

> Realizar talleres y sesiones de formacion para el personal.

» Duracion: 2 semanas (Sesiones semanales)
4. Evaluar el Impacto de las Capacitaciones:

» Recolectar feedback de los participantes y monitorear la mejora en la satisfaccion

del paciente.

» Duracion: 1 semana

Tabla 13

Cronograma mensual
Semana Actividad
1 Evaluar las necesidades de capacitacion
2 Desarrollar el programa de capacitacion
3 Implementar capacitaciones (Primera sesion)
4 Implementar capacitaciones (Segunda sesion)
5 Evaluar el impacto de las capacitaciones

El objetivo planteado para el plan de capacitaciones se mantiene en proceso, puesto
gue no se esta alcanzando o cumpliendo con los objetivos planteados sobre las

capacitaciones sobre inteligencia emocional y habilidades blandas.
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Cr5: Propuesta para abordar falta de mantenimiento de equipos
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» Mejora el sistema de atencion al cliente en la consulta externa de Clinica

Limatambo Cajamarca S.A.C.

Implementacion de mantenimiento preventivo y equipo tecnoldgico
Plan de mantenimiento:
1. Inventariar Equipos Actuales:
o Crear un inventario detallado de los equipos en uso en consulta externa.
o Duracion: 1 semana
2. Desarrollar un Plan de Mantenimiento Preventivo:
o Establecer un calendario de mantenimiento regular para todos los equipos.
o Duracion: 1 semana
3. Implementar el Mantenimiento Preventivo:
o Realizar el mantenimiento segun el calendario establecido.
o Duracién: Continuo, primera sesion en la tercera semana
4. Evaluary Ajustar el Plan:
o Monitorear el estado de los equipos y ajustar el plan segln sea necesario.
o Duracion: 1 semana
Si bien es cierto que, para mejorar el sistema (software) del proceso de atencion al
paciente requiere de inversion en tecnologia, pero el beneficio es mucho mas elevado.
Mediante la implementacidn de equipo tecnolégico que automatice el proceso de admisién
y friaje, este serd mas corto repercutiendo en que el cliente perciba una mejor atencion,

Vega (2017).
Para el area de Admision

Basandose en el equipo tecnoldgico de tickes mediante codigo de barras, se puede
automatizar el proceso ejecutado en el area. A continuacién, en la figura Nro. 5, se muestra

el actual proceso de atencion, el cual ain es extenso y con multiples operaciones.
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Para automatizar la atencion en admision mediante una ticketera de codigo de
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barras se ejecutara de la siguiente manera:
v' El paciente al llegar presentara su DNI, mediante el escaner se obtendra
informacidn sobre su nombre y seguro al que pertenece.
v" Luego se generara un ticket con codigo de barras que contendra siguiente
informacidn para el cliente, asi como se muestra a continuacién en la figura Nro.

10.

Figura 9
Formato de ticket de codigo de barras

= ;. . .
\ Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C.
20113711834
Ticket: N0999
Nombre: DNI: Seguro: Fechay hora:
Torrey piso del Nro. de Nro de orden de atencion:
consultorio: consultorio:
Médico que lo
atendera:

Jr. Puno 265 barrio Chontapaccha Cajamarca - Peru

Después de implementar la propuesta descrita el flujo del proceso de atencion

seria de la siguiente manera, ver figura Nro. 11.
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Figura 10
Diagrama de admision de paciente mejorado
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El tiempo total de la atencidn en admision se redujo de 00:03:07 minutos a

00:01:42 minutos.
Para el area de Triaje

En el &rea de friaje también existe un tiempo considerable, el cual se puede

optimizar, dentro del proceso de consulta externa de Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C.

Durante el tiempo de diagnostico rapido de pacientes en el area de Triaje se
desarrollan las siguientes actividades:
» Medida de peso (balanza)
Medida de presion (Tensiometro)
Medida de Talla (Tallimetro)

Medida de temperatura (termometro)

Y WV VYV V¥V

Medida de frecuencia cardiaca (pulsioximetro)

Con la nueva tecnologia en medicina y servicios de salud se puede lograr ahorrar
muchas actividades y tiempos dentro del area de friaje, por ello aprovechar la tecnologia

es una gran decision, en el mercado de salud ya existe una bascula inteligente que puede
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tomar la mediad del friaje e incluso més detalles que le sirven al médico para realizar un
mejor y mas rapido diagnostico.

Figura 11
Balanza inteligente

La Balanza inteligente de Xiaomi ayuda a controlar su peso, también mide el indice
de masa corporal o IMC para llevar un control. Adicionalmente da a conocer: masa
muscular, la masa dsea, la grasa corporal, la grasa visceral, el metabolismo basal, la
cantidad de agua en el cuerpo, una puntuacion corporal y el tipo de cuerpo que tiene el
paciente. Precision en su medicidn, gracias a sus cuatro electrodos 304L de acero
inoxidable que se encargan de medir los datos con una precisién aun mayor gracias a la

tecnologia BIA (impedancia bio-eléctrica).

Toda la informacion recogida en la balanza Smart se conecta directamente a la PC
del consultorio y a la Historia Clinica Electrénica, el medico, de esta manera se evita tener
un proceso adicional en la consulta externa, menos personal asistencial y también la
liberacion de un ambiente que fue designado para esta area.

» Mantenimiento preventivo a los equipos electronicos de admision y a los equipos

médicos.
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La programacion de mantenimiento preventivo para equipos no existe actualmente

en Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C. Por ello se propone que, en coordinacion con
equipo de soporte técnico se programe mantenimientos mensuales o trimestrales segun la
condicion del equipo, especificamente a los equipos de las areas de admision y friaje, asi

como se muestra en la figura Nro. 14.

Figura 12
Programa de mantenimiento a equipos

Nro. Equipo - — > - >
® £ 5 5 ¥ 5 3 % 8 8 3 ¢&
[ w = < S = = < 0 o 2 [=
1 FPC X X X X X X X X X X X X
2 Impresora X X X X X X
3 Ticketera X X X X X X X X X X X X
4 Scanner X X X X X X X X X X X X
5 UPS X X

De esta manera se consigue disminuir considerablemente los paros y demoras en la

atencion de consulta externa de Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C.

El plan de mantenimiento preventivo se esta ejecutando de acuerdo con lo programado para
cada equipo Yy area involucrada en el proceso de Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C.,

(ver anexo Nro. 9). Lo cual se traduce claramente que la planificacion es efectiva y funciona

bien.

Para el plan de mejora respecto al sistema solamente se evalu6 una posibilidad, ya
que las actuales memorias RAM del servidor de Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C., se
encuentran a su 90% de capacidad, (ver anexo Nro. 8). Por otro lado, no se descarta la
posibilidad de invertir en mejorar el sistema, ya que el area de gerencia de administracion

y finanzas junto con el comité de compras decidieron asignar un presupuesto anual de
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compras para cada area misional de la empresa y también para las areas de apoyo. Entonces
la propuesta no queda descartada ya que el area de TI también recibe una cantidad para

compra de tecnologia y mejora.

En base a la informacidn presentada, se procedié con las cotizaciones de memorias
RAM de mayor capacidad.

Cr2: Propuesta para abordar personal no capacitado

Capacitacion en procedimientos: Disefia un plan de capacitacion exhaustivo que
aborde los procedimientos estandar de atencion al paciente, desde el registro inicial hasta
el seguimiento posterior a la consulta. Incorpora sesiones practicas, manuales detallados y
evaluaciones periddicas para garantizar que todo el personal esté completamente
capacitado y actualizado en los procedimientos.

Herramienta Lean: Estdndares de Trabajo y Formacion (Standard Work)

Aplicacién: Disefiar un plan de capacitacion que cubra todos los procedimientos
estandar de la consulta externa. Incorporar manuales detallados, sesiones practicas y
evaluaciones periodicas para asegurar que el personal esté completamente capacitado y
actualizado en los procedimientos de registro, triaje y consulta. Esto garantizara que los

procesos se realicen de manera uniforme y eficiente.
Propuesta de Mejora: Plan de capacitacion exhaustivo en procedimientos estandar
1. Desarrollar Manuales y Procedimientos:

» Crear manuales detallados y estandares de trabajo para cada etapa de la consulta

externa.
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» Duracion: 2 semanas
2. Implementar Sesiones de Capacitacion:

> Realizar sesiones de formacidn practica y tedrica.

» Duracion: 2 semanas (Sesiones semanales)
3. Evaluar el Conocimiento del Personal:

» Aplicar evaluaciones y test para asegurar la comprension de los procedimientos.

» Duracion: 1 semana

Tabla 14
Cronograma Mensual

Semana Actividad

1 Desarrollar manuales y procedimientos

2 Desarrollar manuales y procedimientos

3 Implementar sesiones de capacitacion (Primera sesion)
4 Implementar sesiones de capacitacion (Segunda sesion)
5 Evaluar el conocimiento del personal

Cr3: Propuesta para abordar baja habilidad de los empleados
Programas de desarrollo profesional para enfermeras: Crea programas de desarrollo

profesional especificamente disefiados para las enfermeras, que aborden areas de mejora
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identificadas, como la comunicacidn con los pacientes, el manejo de situaciones de emergencia y
el trabajo en equipo.
Ofrece oportunidades de capacitacion continua, certificaciones especializadas y programas de

mentoria para fomentar el crecimiento profesional y la excelencia en la atencion al paciente.

e Herramienta Lean: Desarrollo de Personas (Respect for People)

Aplicacion: Crear programas de desarrollo profesional enfocados en las enfermeras
de la consulta externa. Estos programas deben incluir formacion en comunicacion con
pacientes, manejo de situaciones de emergenciay trabajo en equipo. Ofrecer oportunidades
de capacitacion continua y certificaciones especializadas para mejorar sus habilidades y

motivacion, contribuyendo a una atencion de mayor calidad.
Propuesta de Mejora: Programas de desarrollo profesional para enfermeras
Plan de Accion:
1. Identificar Areas de Mejora:

» Realizar una evaluacion de las habilidades actuales de las enfermeras.

» Duracion: 1 semana
» Desarrollar Programas de Capacitacion:

» Crear programas de desarrollo profesional especificos para areas de

comunicacion, manejo de emergencias y trabajo en equipo.
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» Duracion: 2 semanas
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2. Implementar el Programa de Desarrollo:

> Realizar sesiones de capacitacion y formacion continua.

» Duracion: 2 semanas (Sesiones semanales)
3. Evaluary Certificar:

» Evaluar el progreso y ofrecer certificaciones especializadas.

» Duracion: 1 semana

Tabla 15

Cronograma Mensual

Semana Actividad

1 Identificar areas de mejora

2 Desarrollar programas de capacitacion

3 Implementar programa de desarrollo (Primera sesién)
4 Implementar programa de desarrollo (Segunda sesién)
5 Evaluar y certificar

Crl: Propuesta para abordar la falta de protocolos (Fiabilidad)

Herramienta Lean: Mapas de Flujo de Valor (Value Stream Mapping)

o Aplicacion: Crear y colocar flujogramas que muestren claramente el proceso de consulta
externa en puntos estratégicos de la clinica. Estos mapas deben ser faciles de entender

para guiar a los pacientes a través del proceso de admision, triaje y consulta sin
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confusion. Compartir estos flujogramas con el personal también garantizara que todos
sigan los mismos procedimientos, reduciendo errores y mejorando la experiencia del

paciente.
Propuesta de Mejora: Elaboracién y difusion de flujogramas para guiar a los pacientes
Plan de Accion:
1. Disefiar Flujogramas:

» Crear flujogramas detallados del proceso de consulta externa.

> Duracion: 1 semana
2. Colocar Flujogramas en Areas Estratégicas:

> Instalar los flujogramas en puntos clave dentro de la clinica.

» Duracion: 1 semana
3. Capacitar al Personal en el Uso de Flujogramas:

> Realizar sesiones de capacitacion para asegurar que el personal conozca y use los
flujogramas correctamente.

» Duracion: 1 semana
4. Evaluar la Efectividad:

> Monitorear el impacto de los flujogramas y recolectar feedback de los pacientes.

> Duracion: 1 semana-
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Tabla 16
Cronograma mensual

Semana Actividad

1 Diseniar flujogramas

2 Colocar flujogramas en areas estratégicas

3 Capacitar al personal en el uso de flujogramas
4 Evaluar la efectividad

Uno de los problemas detectados en el diagnostico del presente fue que los
pacientes no conocen el procedimiento a seguir para atenderse, puesto que las areas por las
que tiene que pasar estan distanciadas y en diferentes pisos provocando que se pierdan en
los ambientes de las diferentes torres y pisos. Para ayudar que el paciente entienda y siga
el procedimiento adecuado y realizar una consulta externa sin errores o demoras, se
propone elaboré flujogramas y se coloc6 estratégicamente en los ambientes de Clinica
Limatambo Cajamarca S.A.C., de esta manera el paciente puede seguir el orden adecuado
para realizar una consulta externa optima, el diagrama del proceso de consulta externa
también se comparte con el personal de las areas involucradas en el proceso de consulta
externa, ver figura Nro.1°. A continuacion, se muestra un flujograma a seguir para guiar al
paciente, se considera el area de triaje porgque actualmente en el proceso adn existe un area

destinada para este diagnostico rapido.

Flujogramas elaborados de acuerdo con el proceso que se desarrolla en consulta externa de

Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C.
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Figura 13
Flujograma de una consulta externa
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Por lo tanto, Segun el estudio realizado mediante la guia de observacion directa (ver
anexo N°01) se alcanz6 a calcular la cantidad de procesos que se ejecutan en el proceso de

consulta externa de Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C.

Realizando un conteo simple se logré determinar lo siguiente:

Tabla 17
Procesos diagnosticos

Nro. Area Proceso Tiempo

Minimo = 00:00:13
Promedio = 00:02:01

Maéaximo = 00:25:28

1 Admision Generacion de cita médica

Minimo = 00:0:30
2 Triaje Triaje de Paciente Promedio = 00:01:32
Méximo = 00:05:13

Minimo = 00:08:05
3 Consultorio Atencion médica Promedio = 00:10: 01
Méaximo = 00:25:00

Minimo = 00:00:47
4 Farmacia Dispensacion de Promedio = 00:03:00
medicamentos Maximo = 00:08:2

Promedio tiempo total: 16 min
Entonces: N.° Procesos diagnosticados: 4
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N.° Procesos documentados
Dentro de la propuesta de mejora, se incluye un incremento de cero a cuatro

1 UPN “Mejora Del Proceso De Consulta Externa Para Aumentar La Calidad Del Servicio En La Clinica

procesos documentados, puesto que los diagramas elaborados (ver anexo N°10 y anexo
N°11) se compartirdn y divulgaran al personal de admision en el proceso de consulta

externa de Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C.

Para determinar la cantidad de incremento de procesos documentados se realizd un conteo

simple de flujogramas de los procesos de consulta externa.

Tabla 18
Procesos documentados
Nro. Area Proceso Estado
1 Admisioén Generacion de cita Documentado
médica
2 Triaje Triaje de Paciente Documentado
3 Consultorio Atencion médica Documentado
4 Farmacia Dispensacion de Documentado
medicamentos
Total: 4 areas 4 procesos 4 documentados

N.° Procesos Documentados: 4

Mediante la siguiente formula se calcula el porcentaje de procesos a

documentar en una consulta externa en Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C.

Evidentemente se muestra el incremento del cero al cien por ciento, esto se debe a
que en el primer diagndstico no existian procesos documentados y después de la

mejora que consiste en elaborar los diagramas y flujos de los procesos (ver anexo
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N°10y N°11) y compartir al personal, los procesos documentados incrementaran y
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se evidenciaran de la siguiente manera.

N¢@ Procesos documentados

PDD = * 100%

N Procesos diagnosticados

4
PDD = i 100%

procedimientos

capacitacion

capacitacion

PDD = 100%
Tabla 19
Resumen General del Cronograma
Semana Crl Cr2 Cr3 Cr4 Cr5
(Protocolos) (Capacitacion (Desarrollo (Habilidades de  (Mantenimiento
Procedimientos) Profesional) Comunicacion) de Equipos)
Disenar Desarrollar Identificar Evaluar Inventariar
flujogramas manuales y areas de necesidades de  equipos actuales
procedimientos mejora capacitacion

Colocar Desarrollar Desarrollar Desarrollar Desarrollar plan
flujogramas manuales y programas de  programa de de

mantenimiento

Capacitar al  Implementar Implementar  Implementar Implementar

personal sesiones de programade  capacitaciones  mantenimiento
capacitacion (1)  desarrollo (1) (1) 1)

Evaluar Implementar Implementar  Implementar Evaluar y ajustar

efectividad  sesiones de programade  capacitaciones  plan

capacitacion (2)

desarrollo (2)

)

Evaluar

conocimiento del

personal

Evaluar y
certificar

Evaluar
impacto de
capacitaciones
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3.4.Analisis econémico financiero
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Inversidn en recurso Humano

Para la propuesta planteada sobre capacitar al personal para desarrollar sus
habilidades y mejorar su calidad de atencion al paciente se requiere de la siguiente

inversion, ya gque se contrata un coach para que realice las charlas.

Asi como se habia planeado desde la primera etapa, se realizan
capacitaciones por tema, asi como se muestra en la siguiente tabla el monto total a invertir.

Tabla 20
Inversién en capacitaciones

Tema Cantidad Valor Total
Habilidades blandas 2 250.00 500.00
Inteligencia emocional 2 250.00 500.00
Manejo de estrés 2 250.00 500.00
TOTAL s/. 1500.00

Inversion en recurso Tecnoldgico

Para la compra de recurso tecnologico se logré cotizar los siguientes
equipos, se presenta el valor de la inversion total en esta propuesta de mejora, (Ver tabla

21y 22.)

Pagan Tasayco J.; Tamayo Vargas 64



UNIVERSIDAD

% | jmatambo Cajamarca SAC, 2023~

Tabla 21
Inversion en tecnologia
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Descripcion Cantidad Valor Total
Sistema de cddigo de 3 9000.00 27000.00
barras
Memoria RAM 2 1200.00 2400.00
Balanza Smart 2 150.00 300.00
TOTAL s/. 29700.00

Tabla 22
Inversion para mantenimientos preventivos

Descripcion Cantidad Valor Total
Silicona 10 45.00 450.00
Escobillas 5 18.00 90.00
Toner 6 75.00 450.00
Tinta Epson 4 170 680
TOTAL S/. 1670.00

Inversion en Método e instalaciones

La inversion en las instalaciones es la menor, a continuacion, se muestra la
cantidad a invertir en la impresion de flujos plastificados y acrilicos, plasmados en el plan

de mejora, ver tabla 23.
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Tabla 23
Inversion para impresion de flujogramas

Inversion para impresion de flujogramas

Descripcion Cantidad Valor Total
Impresion 3 65.00 195.00
plastica de mapas
TOTAL S/.195.00

Inversion para la medicion

Para el calculo de indicadores solamente se considera el costo del software, ya que

el especialista para el estudio y control, se le asigno al ingeniero de calidad de la institucion,

esto lo realizard como parte de sus funciones.

Tabla 24
Inversion para célculo de indicadores

Inversion para célculo de indicadores

Descripcion Cantidad Valor Total

Costo del 1 300.00 300.00
Software

TOTAL S/. 300.00

Costo total de la mejora planteada

En resumen, se muestra el total del costo de todas las propuestas planteadas, se

evidencia los montos en soles.
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Tabla 25
Resumen de costos por la mejora
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Resumen de costos por la mejora

COSTO TOTAL DE LA MEJORA

Inversion en recurso humana s/. 1500.00
Inversion en recurso Tecnologico s/. 29700.00
Mantenimientos s/. 1670.00
Inversion en método e instalaciones s/ 195.00
Inversion para la medicién s/. 300.00
TOTAL s/. 33 365.00

Andlisis costo-beneficio

Los ingresos actuales donde se evidencia las observaciones que son
consultas externas, en la historia clinica que tienen un costo de s/. 75.00 soles; al promediar
las 32 observaciones da un promedio de 23 minutos, con un tiempo total de 736 minutos

con un ingreso de s/. 2400.00 soles.

Con la propuesta se logré disminuir el tiempo de 23 minutos, menos el tiempo de
triaje (5min), ahora el tiempo es de 18 minutos, lo cual quiere decir que se podra atender
mas pacientes, donde, 736 min entre 18 min da como resultado que se podra atender a 17
pacientes mas, pero en el mismo tiempo total, esto quiere decir que habra un ingreso
potencial de s/. 2700.00.
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Tabla 26

Beneficio de implementacion

Concepto Célculo Resultado

1) (Ingreso diario - ingreso actual diario) $/.109,500
Ingresos anuales x 365
adicionales (2700 - 2400) x 365

2) Costos (Mantenimiento mensual x 12) S/.20,040
operativos 1670 x 12
anuales ’

3) (Inversiones recursos técnicos x tasa S/.7,425
Depreciacion de depreciacién anual)
anual

29,700 x 0.25

4) (Ingresos adicionales anuales - costos S/.82,035
Utilidad antes de operativos anuales - Depreciacion anual)
IMPUEstos 109,500 - 20,040 - 7,425

5) (Utilidad antes de impuestos x tasa de S/.24,200.33
Impuesto a la impuesto)
renta 0 impuesto 82,035 x 0.294
anual

6) (Utilidad antes de impuestos - S/.57,834.67
Utilidad después impuesto anual)
de impuestos 82,035 - 24,200.33

7)  FENE (Utilidad Depreciacién de impuestos + S/.65,259.67
(Flujo neto depreciacion anual)
efectivo) 57,834.67 + 7,425

FNE 65,259.67 x 3 S/195,779.01

(Por 3 afnos)

Se evidencia un incremento en los ingresos del 13% con la implementacion de la

mejora propuesta.
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Tabla 27
Flujo de caja
Afo  Inversion  Ingresos Costos Depreciacion  Utilidad después  FNE (s/)
Inicial (s Operativos (s/) (s del impuesto (s/)
(s)
Afo0  -33,365 0 0 0 0 -33,365
Afio 1 0 109,500 20,040 7,425 57,834.67 65,259.67
Afio 2 0 109,500 20,040 7,425 57,834.67 65,259.67
Afio 3 0 109,500 20,040 7,425 57,834.67 65,259.67
Tabla 28
VAN 3 afios
Ao Flujo de caja Valor presente del flujo
de caja
Inversion S/.33365.00
Afo 1 S/.65.259.67 S/.59326.97
ARo 2 S/.65.259.67 S/.53933.61
Afio 3 S/.65.259.67 S/.49030.55
Total VAN S/.128 926.13

Célculo de la Tasa Interna de Retorno (TIR)

La TIR es la tasa que hace que el VAN sea igual a 0:
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Flujo de efectivo neto 1
Numero de periodos — 1

TIR =
( Inversion inicial

1
TIR = (162291.13)5 _1
33365
TIR =57%

Interpretacion de la TIR

La TIR del 57% indica una rentabilidad muy alta para el proyecto, lo cual lo hace atractivo

comparado con la tasa de descuento del 10%.
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CAPITULO 4. DISCUSION Y CONCLUSIONES
4.1. Discusion de resultados

El levantamiento de informacion revel6 una serie de desafios en la consulta externa,
destacando la falta de protocolos, personal insuficiente, falta de sefiales de seguridad, falta
de habilidades de comunicacion y mantenimiento deficiente de equipos. Estos factores
fueron identificados como causas raiz que afectan la calidad del servicio, tal como se
muestra en el diagrama Ishikawa. Para validar estas causas, se realizaron encuestas a

pacientes, utilizando la metodologia propuesta por la Resolucion Ministerial.

Conforme a los objetivos planteados, fundamentado en un analisis detallado de la
situacion actual de la calidad de servicio de consulta externa en la Clinica Limatambo
Cajamarca SAC. La informacion recopilada durante el diagnostico ha permitido identificar
diversas areas de mejora con el fin de elevar la calidad del servicio, siguiendo el marco
conceptual de SERVQUAL como guia para evaluar las dimensiones de la calidad; lo cual
concuerda con (Gomez Perez , 2019)donde mediante encuestas y analisis de datos
identificaron cuatro componentes claves de la calidad de servicio en hospitales de Ecuador,

lo cual les permiti6 disefiar una propuesta de mejora para mejorar los procesos de atencion.

Los resultados de las encuestas confirmaron la existencia de una brecha
significativa entre expectativas y percepcién de los colaboradores, lo que subraya la
necesidad de abordar estos problemas de manera integral. La falta de personal, en
particular, ha demostrado ser un factor critico que afecta tanto la eficiencia operativa como
la experiencia del paciente, como lo evidencia el andlisis de la calidad de servicio,

concordando con (Manfredy & Canciano, 2020) que indican que para mejorar la calidad
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(Mejia Tafur, 2021)sefala la importancia de abordar deficiencias como la impuntualidad y
el trato, proponiendo la implementacion de flujogramas eficientes, para guiar tanto a los

pacientes como también al personal de la institucion.

Ademas, se identificaron deficiencias en otras areas, como la falta de protocolos y
el mantenimiento inadecuado de equipos, que también contribuyen a la baja calidad del
servicio. Estos hallazgos destacan la importancia de implementar acciones correctivas
especificas, como la contratacion de personal adicional, el establecimiento de protocolos
estandarizados, y el mantenimiento regular de equipos médicos, de esta manera se
concuerda con (Portugal Lusa, 2017), el cual en su trabajo destacan el moderniza el sistema

de admision para mejorar la organizacion y manejo de personal.

Finalmente se resalta el impacto de la implementacion de la metodologia Lean
Healtcare para mejorar proceso de servicio en establecimientos de salud, pues en nuestro
trabajo mediante el disefio de mejorar se calcul6 el alto beneficio de utilizar la herramientas
de esta metodologia, asi como Avila (2020) en su investigacion sus propuestas de mejora
buscan la mejora par optimizar los recursos, reducir tiempos de espera y asegurar un alta
calidad de servicio, Concluyendo que los procedimientos y controles aseguran la correcta

implementacién y transferencia para mejorar los procesos.

La implementacion efectiva de estas acciones correctivas no solo mejorara la
calidad del servicio, sino que también promovera una cultura organizacional centrada en la
excelencia y la mejora continua. Es crucial que la direccion y todo el personal se

comprometan activamente con este proceso, como lo sugiere, para garantizar su éxito a
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largo plazo. En dltima instancia, se espera que estas medidas conduzcan a una mejora
significativa en la experiencia del paciente y en la percepcion general de la calidad del

servicio en Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C.
4.2. Conclusiones

La investigacion ha permitido determinar que la mejora del proceso de consulta
externa impacta de manera significativa en la calidad del servicio en la Clinica Limatambo
Cajamarca S.A.C. El analisis de la situacion actual revelé una brecha importante entre las
expectativas de los pacientes (85.37%) y sus percepciones del servicio recibido (43.26%),
lo que evidencia una diferencia de 42.11 puntos porcentuales. Esta disparidad resalta la
necesidad urgente de implementar las acciones correctivas propuestas para mejorar la

calidad del servicio.

La evaluacion inicial identifico una serie de deficiencias estructurales y operativas
que afectan la calidad del servicio, como la falta de capacitaciones al personal, de
protocolos y de mantenimiento adecuado de los equipos. Estas debilidades fueron
confirmadas a través de encuestas y el analisis del diagrama Ishikawa, que mostraron la
relacién directa entre estos problemas y la percepcion negativa de los pacientes. La
discrepancia entre las expectativas y la percepcion actual de los usuarios destaca la
necesidad de mejorar la atencion, lo que concuerda con estudios previos como los de

(Gomez Perez, 2019) y (Manfredy & Canciano, 2020).

La propuesta de mejora desarrollada incluye una inversion de 33,365 soles,
proyectando un impacto positivo tanto en la calidad del servicio como en los indicadores

financieros. Los beneficios incluyen un flujo neto efectivo de 195,799.01 soles, con un
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Valor Actual Neto (VAN) de 128,926.13 soles y una Tasa Interna de Retorno (TIR) del
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57%. Estas cifras confirman la viabilidad econdmica de la propuesta y su capacidad para
generar valor a corto y mediano plazo, en linea con las recomendaciones de (Avila, 2020)

y (Portugal Lusa, 2017) sobre la optimizacion de recursos y procesos en el sector salud.

La evaluacion financiera de la propuesta confirma que la inversién en mejoras no
solo es viable, sino también altamente rentable. Los resultados obtenidos, incluyendo un
VAN positivo y una TIR del 57%, indican que la Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C. se
beneficiard considerablemente al implementar las mejoras, lo que también fortalecera su
competitividad en el sector. Esta evaluacién econdémica refuerza la importancia de las

acciones correctivas y su impacto en la calidad de atencion.

La hipotesis de que la mejora del proceso de consulta externa aumentara la calidad
del servicio ha sido validada. Las mejoras implementadas no solo cerraran la brecha entre
las expectativas y percepciones de los usuarios, sino que también incrementaran la

eficiencia operativa y el nivel de satisfaccion general de los pacientes.

La implementacion efectiva de estas mejoras no solo tendra un impacto positivo en
la calidad del servicio, sino que también promovera una cultura de mejora continua dentro
de la organizacion. Es esencial que la direccion y el personal se comprometan con estas
reformas para garantizar su éxito a largo plazo. Se espera que estas medidas conduzcan a
una mejora significativa en la experiencia del paciente y en la percepcidn general de la

calidad del servicio en la Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C.
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Anexos

1.1.1.1. Anexo 1 Guia de observacion

Anexo 1

Guia de observacion

GUIA DE OBSERVACION

Observador Kevin Version 001 Fecha 05/09/2022
Tamayo
Horario 8am—7pm Numero de 1
observacion
Observacidn y analisis del proceso de consulta externa
Nro. Area Proceso Tiempo Observaciones
Minimo: | Tiempos aproximados a este, se debe a que
el paciente solo realizo una consulta sobre:
1 Admision | Generacién de | 00:00:13 Atencién de médicos
cita médica - Examenes médicos
Controles, etc.
Promedio:; | Tiempo aproximado que se toma una
admisionista en tomar datos del paciente,
00:03:07 | verificar en el sistema y poder brindar el
servicio requerido; citas, examenes de
laboratorio, imagenes.
Maximo: | Tiempos aproximados a este, se debe a las
siguientes condiciones:
00:25:28 e  Consultar en otras areas
e Emision de facturas, llenado de
nuevos datos al sistema.
e Reclamos
e Buscar cartas de aceptacion para
los pacientes
Revision de correo, enviadas por las
empresas para proceder a exadmenes.
Promedio: | Tiempo aproximado en que se toma:
. ‘. \A- - Presion
2 Triagje T”a_Je de 00:02:32 - Talla (en caso de nifios)
Paciente - Peso
- Saturacion, etc.
Maximo: | Se tardan este tiempo aproximado cuando es
un paciente con alguna discapacidad, nifios o
00:05:13 | anciano, la cual requiere de mas paciencia
por lo que el tiempo de atencién es mayor.
Farmacia Minimo: Tiempos aproximados a este, se debe a:

- Se solicito un solo medicamento
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- El medicamento estuvo al alcance
de la técnica en farmacia.

- Solo se solicitdé un certificado
médico

Tiempo aproximado que se toma una técnica
en recepcionar receta médica, verificar en el
sistema, ingresar informacién, buscar
medicamentos, hacer entrega y realizar
cobros.

3 Dispensacion | 00:00:47
de
medicamentos
Promedio:
00:03:00
Maximo:
00:08:2

Tiempos aproximados a este, se debe a las
siguientes condiciones:

e Fue una receta extensa y se tiene
gue ingresar los siguientes datos al
sistema: anexo 1

- Diagnostico
- Productos

Indicaciones
- Meédicos

e Fallas en el sistema:
Anexo 2: fallas por internet

Anexo 3: boletas vacias

Observacion General:

El proceso que se realiza en consulta médica no se evalla, pero si se considera el tiempo que
tarda porque afecta directamente el proceso general de consulta externa.

Observacion directa — Reverso de hoja

Nro. Area Proceso Tiempo Observacion
1 Admisién Generar Cita

médica
2 Triaje Triaje
3 Farmacia Dispensacion de

medicamentos
4 Admisién Generar Cita

médica
5 Triaje Triaje
6 Farmacia Dispensacion de

medicamentos
7 Admisién Generar Cita

médica
8 Triaje Triaje
9 Farmacia Dispensacion de

medicamentos
10 Admision Generar Cita

médica
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11 Triaje Triaje

12 Farmacia Dispensacion de
medicamentos

13 Admisién Generar Cita
médica

14 Triaje Triaje

15 Farmacia Dispensacion de
medicamentos

16 Admision Generar Cita
médica

17 Triaje Triaje

18 Farmacia Dispensacion de
medicamentos

19 Admisién Generar Cita
médica

20 Triaje Triaje

21 Farmacia Dispensacion de
medicamentos

1.1.1.2. Anexo 1 Guia de anélisis de documentos

GUIA DE ANALISIS DE DOCUMENTOS

Analista Kevin Tamayo | Version 001 Fecha 08/08/2022

Namero de | 1

hoja

Observacion y analisis de documentos

Nro. Area Proceso Nro. Procesos Observaciones

1 Admision Generar Cita | 1 Procesos no documentados
médica

2 Triaje Triaje 1 Procesos no documentados

3 Farmacia Dispensacion 1 Procesos no documentados
de
medicamentos

Observacion General:

El proceso que se realiza en consulta médica no se evalUa, pero si se considera el tiempo que tarda porque afecta
directamente el proceso general de consulta externa.
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1.1.1.3. Anexo 2 Cuestionario de Expectativas

Nro Preguntas

1. Que el personal de Clinica Limatambo de informes, oriente

1 |y expligue de manera clara para la atencion a los pacientes. 11 2| 3| 4| 5| 6| 7
2. Que las citas programadas, se realice en el horario

2 |establecido. 11 2] 3|4, 5|6|7
3. Que se respete la atencién a pacientes de acuerdo al orden

3 | dellegada. 1| 2| 3| 4| 5| 6| 7
4. Que la historia médica ocupacional se encuentre

4 | disponibles para su inmediata atencion del paciente. 1/ 2| 3| 4| 5| 6|7
5. Que las citas sean faciles de obtener y estén disponibles

5 | para cualquier emergencia. 11 2] 3| 4|, 5|6|7
1. Que la atencidn en caja o en el médulo de Admisién UPSS

6 | Salud Ocupacional sea rapida. 11 2] 3| 4|5 6|7
2. Que la atencién para tomarse analisis de laboratorio sea

7 |rapida. 11 2] 3| 4| 5]|6|7
3. Que la atencién para tomarse examenes radioldgicos

8 | (radiografias, tomografias u otro) sea rapida. 1| 2| 3| 4| 5| 6| 7

9 [4. Que la atencién en espirometria sea rapida. 11 2] 3| 4|, 5| 6|7

5. Que durante la atencién en el consultorio se respete la
10 | privacidad del paciente. 11 2| 3|4, 5| 6|7
1. Que el médico le realice un examen fisico completo y

minucioso por la evaluacién médico ocupacional que motiva

11 | su atencion. 11 2] 3| 4| 5]|6|7
2. Que el médico le brinde el tiempo necesario para contestar

12 |sus dudas o preguntas. 11 2] 3| 4|, 5| 6|7

13 | 3. Que el médico que atenderd le inspire confianza. 11 2] 3| 4|, 5| 6|7

4. Que el personal de UPSS Salud Ocupacional le trate con
14 | amabilidad, respeto y paciencia. 1/ 2| 3| 4| 5| 6| 7

5. Que el médico que le atendera, muestre interés en
15 | solucionar su preguntas y dudas. 11 2| 3|4, 5|6|7
6. Que usted comprenda la explicaciéon que el médico le
brindara sobre el resultado de la evaluacion médico

16 | ocupacional realizada. 11 2] 3| 4| 5]6|7
1. Que usted comprenda la explicacién que el médico le
brindara sobre las acciones a seguir en base a sus

17 |resultados. 11 2] 3| 4| 5]6|7

2. Que usted comprenda la explicacion que el médico le
18 | brindard sobre los procedimientos o analisis que le realizaran. | 1| 2| 3| 4| 5| 6| 7
3. Que los carteles, letreros y flechas de la UPSS Salud

Ocupacional sean adecuados para orientar a los usuarios
19 | externos. 11 2] 3/ 4/ 5|]6|7
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4. Que la evaluacién médico ocupacional cuente con personal
20 | para informar y orientar a los pacientes y acompafantes. 11 2| 3|4, 5|6|7

5. Que los consultorios cuenten con los equipos disponibles y
21 | materiales necesarios para su atencion. 11 2] 3/ 4|, 5|6|7

6. Que el consultorio y la sala de espera se encuentren
22 | limpios y sean comodos. 11 2| 3| 4| 5| 6|7

1.1.1.4. Anexo 3 Cuestionario de Percepciones

Nro. | Preguntas

1. ¢ Clinica Limatambo cumplié con lo prometido en el tiempo

1 |indicado? 112|134 |5]6]|7
2. Cuando tuvo un problema, ¢ el personal mostré interés en

2 | resolverlo? 112|134 |5]6]|7
3. Asumiendo que es la primera vez que se atiende en Clinica

3 | Limatambo ¢considera que se le brindé un buen servicio? 1 2134|567
4. ¢ Clinica Limatambo le proporciond el servicio en el

4 | momento gue prometié hacerlo? 112|134 |5]|6]|7
5. ¢ Clinica Limatambo fue persistente para evitar registros

5 |[con errores? 112|134 |5]6]|7
1. ¢ Cliniaca Limatambo le mantuvo informado sobre cuando

6 | se le prestaran los servicios ofrecidos? 112|134 |5]6]|7
2. ¢Los empleados de la empresa le brindaron una atencién

7 |rapida? 1,2 |34 |56 |7
3. ¢Los empleados siempre estuvieron dispuestos a

8 |ayudarlo? 11234 |5]6]|7
4. ¢ Los empleados se mostraron desanimados u ocupados

9 | cuando necesit6 ayuda? 1 2134|567

10 |1.¢La actitud de los empleados le generé confianza? 112|134 |5]|6]|7
2. ¢ Se sintié seguro al momento de realizar sus transacciones

11 | en Clinica Limatambo? 112|134 |5]6]|7
3. ¢Los empleados siempre se mostraron de manera cortés

12 | con usted? 112 |34 |5]6]|7
4. ¢;Los empleados tuvieron el conocimiento para responder

13 |todas sus preguntas? 112|134 |5]16]|7

14 | 1. ;Recibi6 atencion individual durante su estancia? 1 213 |4 |5 |6 |7

2. ¢Durante su estancia percibio tener atencién
15 | personalizada? 112 |34 |5]16]|7

16 | 3. ¢Clinica Limatambo se preocupd por sus intereses? 112|134 |5]6]|7
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17 | 4. ¢El personal entendi6 sus perfectamente sus necesidades? | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7

5. ¢ Considera que Clinica Limatambo tiene horarios de
18 | atencién convenientes para todos sus clientes? 112|134 |56 |7

19 | 1. ¢Clinica Limatambo tiene equipos de aspecto moderno? 112|134 |56 ]|7

2. ¢Las instalaciones de Clinica Limatambo le parecen
20 | atractivas? 112|134 |5]6]|7

3. ¢ Considera que los empleados de Clinica Limatambo
21 |tienen una apariencia pulcra? 112|134 |5]6]|7

4. ¢ Considera que los materiales utilizados durante el servicio
22 | que se le brind6 tienen una apariencia pulcra? 112|134 |5]6]|7
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1.1.1.5. Anexo 4 Cuestionario de Percepciones

NO

Preguntas

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

Promedio

1. ¢ Clinica Limatambo cumplié con
lo prometido en el tiempo indicado?

5.21

2. Cuando tuvo un problema, ¢el
personal mostré interés en
resolverlo?

5.70

3. Asumiendo que es la primera vez
que se atiende en Clinica
Limatambo ¢ considera que se le
brindé un buen servicio?

5.61

4. ¢ Clinica Limatambo le
proporciond el servicio en el
momento gue prometié hacerlo?

5.42

5. ¢ Clinica Limatambo fue
persistente para evitar registros con
errores?

6.03

1. ¢ Clinica Limatambo le mantuvo
informado sobre cuando se le
prestaran los servicios ofrecidos?

5.67

2. ¢Los empleados de la empresa
le brindaron una atencién rapida?

6.18

3. ¢Los empleados siempre
estuvieron dispuestos a ayudarlo?

6.06

4. ¢ Los empleados se mostraron
desanimados u ocupados cuando
necesité ayuda?

6.00

10

1. ¢La actitud de los empleados le
genero confianza?

5.73

11

2. ¢ Se sintié seguro al momento de
realizar sus transacciones en
Clinica Limatambo?

6.24

12

3. ¢Los empleados siempre se
mostraron de manera cortés con
usted?

5.82

13

4. ¢Los empleados tuvieron el
conocimiento para responder todas
Sus preguntas?

5.94

14

1. ¢ Recibi6 atencién individual
durante su estancia?

5.52

15

2. ¢ Durante su estancia percibi6
tener atencién personalizada?

6.42

16

3. ¢ Clinica Limatambo se preocup6
por sus intereses?

5.94

17

4. ¢ El personal entendi6 sus
perfectamente sus necesidades?
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5. ¢ Considera que Clinica
Limatambo tiene horarios de
atencion convenientes para todos
18 | sus clientes? 5|54 70477 6| 7| 7| 6.06
1. ¢ Clinica Limatambo tiene
19 | equipos de aspecto moderno? 71715 6| 6| 6|7 6| 3| 4| 5.97
2. ¢Las instalaciones de Clinica
20 | Limatambo le parecen atractivas? |7]|6|7 71677 5/ 7| 6| 594
3. ¢ Considera que los empleados
de Clinica Limatambo tienen una
21 | apariencia pulcra? 7|76 6| 5|6|7 7/ 5| 5| 6.03
4. ¢ Considera que los materiales
utilizados durante el servicio que se
le brind6 tienen una apariencia
22 | pulcra? 7/5|6 77167 5/ 3| 6] 6.00
1.1.1.6. Anexo 5 Cuestionario de Expectativas
N° | Preguntas Respuestas Promedio
1. Que el personal de Clinica Limatambo de
informes, oriente y explique de manera clara
1 | para la atencién a los pacientes. 2|16(2(4|4 3.48
2. Que las citas programadas, se realice en el
2 | horario establecido. 116[(1(2|2 2.64
3. Que se respete la atencion a pacientes de
3 | acuerdo al orden de llegada. 3|/6(1|/6|5 2.97
4. Que la historia médica ocupacional se
encuentre disponibles para su inmediata
4 | atencién del paciente. 1(6(3[2|2 2.70
5. Que las citas sean faciles de obtener y
5 | estén disponibles para cualquier emergencia. 3|6/1]3|6 3.15
1. Que la atencién en caja o en el médulo de
Admisién UPSS Salud Ocupacional sea
6 | rapida. 2|7|1]4|6 3.61
2. Que la atencién para tomarse analisis de
7 | laboratorio sea répida. 453|122 2.91
3. Que la atencidn para tomarse examenes
radioldgicos (radiografias, tomografias u otros)
8 | sea réapida. 2171226 3.45
9 | 4. Que la atenci6n en espirometria sea rapida. 216(2]3]|2 2.82
86
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10

5. Que durante la atencion en el consultorio se
respete la privacidad del paciente.

3.12

11

1. Que el médico le realice un examen fisico
completo y minucioso por la evaluacién
médico ocupacional que motiva su atencién.

3.30

12

2. Que el médico le brinde el tiempo necesario
para contestar sus dudas o preguntas.

2.85

13

3. Que el médico que atendera le inspire
confianza.

3.09

14

4. Que el personal de UPSS Salud
Ocupacional le trate con amabilidad, respeto y
paciencia.

3.03

15

5. Que el médico que le atenderd, muestre
muestre interés en solucionar su preguntas y
dudas.

2.61

16

6. Que usted comprenda la explicacién que el
médico le brindara sobre el resultado de la
evaluacién médico ocupacional realizada.

2.91

17

1. Que usted comprenda la explicacién que el
médico le brindara sobre las acciones a seguir
en base a sus resultados.

3.18

18

2. Que usted comprenda la explicacion que el
médico le brindara sobre los procedimientos o
analisis que le realizaran.

2.76

19

3. Que los carteles, letreros y flechas de la
UPSS Salud Ocupacional sean adecuados
para orientar a los usuarios externos.

2.97

20

4. Que la evaluacion médico ocupacional
cuente con personal para informar y orientar a
los pacientes y acompafiantes.

2.79

21

5. Que los consultorios cuenten con los
equipos disponibles y materiales necesarios
para su atencion.

3.12

22

6. Que el consultorio y la sala de espera se
encuentren limpios y sean cémodos.

2.97
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1.1.1.7. Anexo 6 Capacitacion 1

Capacitacion de Procesos en el sector Salud

88
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1.1.1.8. Anexo 7 Servidores de Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C.

Evaluacion de servidores

(Imégenes consideras confidenciales de acuerdo a la politica de privacidad de Clinica
Limatambo Cajamarca S.A.C.
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1.1.1.9. Anexo 8 Mantenimiento de equipos

Mantenimiento de equipos en el &rea de Admision
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Flujograma de procesos en ¢l drea de ad mision

I____________

1.1.1.10.  Anexo 9 Flujograma de consulta en el area de admision
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Proceso de consulta externa
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Anexo 10 Flujograma de consulta externa
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1.1.1.11. Anexo 11 Analisis de brechas después de la propuesta de mejora

DIMENSION PREGUNTAS EXPECTATIVA PERCEPCION BRECHA
Promesa de cumplir en el 5.21
tiempo acordado 6,48 1,27
Interés en resolver el 5.70
Fiabilidad  problema 5,64 -0,06
Desempefiar bien el servicio 5.61
por 1ra vez 5,97 0,36
Proporcionar el servicio en 5.42
el momento prometido 5,70 0,28
Registros libres de error 6.03 6,15 0,12
Informacion de la ejecucion 5.67
del servicio 6,61 0,94
Servicio expedido y rapido 6.18 5,91 0,27
Sensibilidad Di —
isposicion de ayudar a los 6.06
clientes 6,45 0,39
Los empleados no estan 6.00
ocupados para ayudar a los
clientes 5,82 -0,18
EL comportamiento de los 5.73
empleados debe infundir
confianza 6,12 0,39
Seguridad en las 6.24
Seguridad  transacciones 6,30 0,06
Cortesia de los empleados 5.82 5,85 0,03
Conocimiento de los 5.94
empleados para responder
preguntas 6,09 0,15
atencién individualizada a 5.52
los clientes 6,03 0,51
Empleados que dan atencién 6.42
personal 5,61 -0,81
Empatia Preocuparse de los intereses 5.94
de los clientes 5,91 -0,03
Los empleados entienden las 6.03
necesidades especificas de
los clientes 6,18 0,15
Horarios de atencién 6.06
convenientes 5,76 -0,30
Equipos de aspecto moderno 5.97 5,97 0,00
Instalaciones fisicas 5.94
Elemgntos atractivas 5,79 -0,15
tangibles  Empleados pulcros 6.03
6,12 0,09
Materiales asociados al 6.00
Servicio 5,97 -0,03
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CONSTANCIA DE REVISION DEL PROYECTO DE TESIS

1 UPN “Mejora Del Proceso De Consulta Externa Para Aumentar La Calidad Del Servicio En La Clinica

EI/12 OCENTE @SESOI/A ....nviiie it e e e , de la
Universidad Privada del Norte, de la Facultadde ..................ccoooiiia. , carrera profesional
de o , ha realizado el seguimiento en el desarrollo del Proyecto

Por cuanto considera que los dos primeros capitulos (Introduccién y Metodologia) de la Tesis
A0 oo , reuane las condiciones
adecuadas para continuar con los siguientes capitulos, previo levantamiento de las observaciones
indicadas al/los estudiantes/s, las mismas que son (Marcar con un check segun corresponda):

Algunos aspectos de forma

Algunos aspectos de fondo

Algunos aspectos de fondo y forma

Aplicar APA 7ma edicion

Por lo que, AUTORIZO la presentacion de los dos primeros capitulos de la Tesis a al/los
interesados/s/as, recomendando levantar sus observaciones previo al inicio del curso de Taller de
Tesis 2.

Ing. /Lic./Mg./Dr. Nombre y Apellidos

Asesor
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