FACULTAD DE NEGOCIOS

CARRERA DE ADMINISTRACION

“PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE UN SOFTWARE
DE GESTION PARA REDUCIR LOS TIEMPOS DE
EJECUCION DE AFILIACION A TRAVES DE LA
METODOLOGIA LEAN SERVICE DE UNA CLINICA
PRIVADA EN LA SEDE DE SAN ISIDRO 2018.”

Modalidad de Suficiencia Profesional para optar el titulo de:

Licenciado en Administracion

Autores:
Jenny Carolina Ramos Urteaga
Maria Cristina Roque Ramirez

Asesor:

Dr. Jorge Malpartida Gutiérrez

Lima — Peru
2018



“PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE UN SOFTWARE DE GESTION
PARA REDUCIR LOS TIEMPOS DE EJECUCION DE AFILIACION A TRAVES
DE LA METODOLOGIA LEAN SERVICE DE UNA CLINICA PRIVADA EN LA
SEDE DE SAN ISIDRO 2018.”

N

APROBACION DEL TRABAJO DE SUFICIENCIA PROFESIONAL

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

El (La) asesor(a) y los miembros del jurado evaluador asignados, APRUEBAN el trabajo
de suficiencia profesional desarrollado por la Bachilleres Ramos Urteaga Jenny
Carolinay Rogue Ramirez Maria Cristina, denominada:

“PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE UN SOFTWARE DE GESTION
PARA REDUCIR LOS TIEMPOS DE EJECUCION DE AFILIACION A TRAVES
DE LA METODOLOGIA LEAN SERVICE DE UNA CLINICA PRIVADA EN LA
SEDE DE SAN ISIDRO 2018.”

Dr. Jorge Malpartida Gutiérrez
ASESOR

Mg. Nancy Alfonsina Engreiros Mora
JURADO

PRESIDENTE

Mg. Enrique Daniel Chiroque Zanabria
JURADO

Mg. Lupe Yovani Gallardo Pastor
JURADO

Ramos Urteaga, J.; Roque Ramirez, M. ii



Y
"
N UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

“PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE UN SOFTWARE DE GESTION
PARA REDUCIR LOS TIEMPOS DE EJECUCION DE AFILIACION A TRAVES
DE LA METODOLOGIA LEAN SERVICE DE UNA CLINICA PRIVADA EN LA
SEDE DE SAN ISIDRO 2018.”

DEDICATORIA

El presente proyecto esta dedicado a mi madre quien
siempre ha sido mis fuerzas y en base a sus
posibilidades siempre me ha apoyado en todo lo que
algunos pueden creer imposible.

A mi esposo, quien siempre me ha motivado a seguir
adelante para dar lucha a las adversidades porque con
amor y buenas personas a tu lado lo puedes lograr todo.

Y a mi hija, quien es el motor incesante para continuar
con los objetivos que me he propuesto y saber que los
suefios también se realizan despiertos.

Ramos Urteaga, Jenny

Dedico el presente proyecto de tesis a Dios, porque ha
estado conmigo en cada paso que doy, cuidandome y
brindandome fortaleza.

A mi madre, el hermoso &angel que siempre me
acompafia en cada pensamiento.

Mi padre, por ser una persona dedicada, amorosa y
ejemplar para nuestra familia y a mi gran comparniera,
amiga y complice, mi hermana quien siempre esta
pendiente de mis dias y desvelos, bridandome su
apoyo.

Me siento afortunada de tenerlos.

Roque Ramirez, Maria Cristina

Ramos Urteaga, J.; Roque Ramirez, M.



Y
"
N UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

“PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE UN SOFTWARE DE GESTION
PARA REDUCIR LOS TIEMPOS DE EJECUCION DE AFILIACION A TRAVES
DE LA METODOLOGIA LEAN SERVICE DE UNA CLINICA PRIVADA EN LA
SEDE DE SAN ISIDRO 2018.”

AGRADECIMIENTO

Agradezco principalmente a Dios por permitirme llegar a
este punto del camino, a mi familia que siempre me da
su apoyo incondicional y se enorgullecen con cada paso
gue avanzo.

A mis amigos que me han sido soporte de crecimiento
personal y profesional, muchas gracias a todos ustedes
por su gran amor y estimacion.

Ramos Urteaga, Jenny Carolina

Agradezco a Dios, por todas las grandes oportunidades
y personas que ha cruzado en mi camino. Gracias a
toda mi familia y amigos por ser parte de mi vida y
brindarme siempre su carifio y confianza.

A mi casa de estudios “Universidad Privada Del Norte”,
que a través de su plana docente ha podido brindarme
los conocimientos adquiridos y hoy son gran fruto de mi
éxito profesional. Finalmente, a mi asesor quien con su
direcciéon, conocimiento y colaboracién permiti el
desarrollo del presente proyecto.

Roque Ramirez, Maria Cristina

Ramos Urteaga, J.; Roque Ramirez, M.



“PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE UN SOFTWARE DE GESTION
PARA REDUCIR LOS TIEMPOS DE EJECUCION DE AFILIACION A TRAVES
DE LA METODOLOGIA LEAN SERVICE DE UNA CLINICA PRIVADA EN LA
SEDE DE SAN ISIDRO 2018.”

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

INDICE DE CONTENIDOS

APROBACION DEL TRABAJO DE SUFICIENCIA PROFESIONAL ......ocoveiieieieeeeeeece e ii
(D] Y (@7 AN @ ] 1 PP iii
AGRADECIMIENTO ..ttt e e et e e e e et e e e eaa e e e et e e eeta e aeeaaneeeeennnaeeeenn iv
INDICE DE CONTENIDOS ..ottt eee ettt ettt ettt ettt et e te e e eteeateete e e eteeeaeaneeeeeeneees \Y
INDICE DE FIGURA ..ottt ettt ettt et e et e ettt e eteeseeete et e eteeeaeenteete et e steeneeeneeneeas vii
INDICE DE TABLAS ..ottt ettt ettt et ettt e et et e et et eere et e e nteete e e ene e e eteeeaeeneees Viii
LS U N PPN iX
= 1S ¥ PN X

CAPITULO L.INTRODUGCCION ......oiiuieiiiiee ettt ettt eete e eaeanaeeneaeeas 11
1.1. DeSCripCION de 18 EMPreSa.....c.ciiiveiiiiiiie ettt e e et e e e e e e e nnneeeeeeeeeeeeannes 12
1.2. Realidad ProbIEMALICA .......cueeeiiiiiiiiiiii e e e e ettt e e e e e et e e e e e e e s ettt e e e e e e e e annenneeeeeeeeeannnes 16
1.3. Formulacion del Problema...........covrriiiiii e 20
1.3.1. Problema GENEIAL ..........uiiiiiieiiii e e 20
1.3.2. (0] ][] g P ] o 1= o oo S 21
1.3.2.1. Problema eSPeCifiCO QL ........uuuiiiiiiiiiiiiii s e e e e e e e e e eaaaaaa 21
1.3.2.2. Problema eSPeCIfiCO D2.........uuiiiieiiiieiiii et e e e e e aaaaaa 21
14. B [U {1 o= Tod o [P PEEPT PP 21
1.5. L o]1=] 117/ PSS 23
1.5.1. L@ o)1= 11V T 1= 1 1= - | S 23
1.5.2. L@ o] 1] 1)V TN ==Y o 1Yo oo TSR 23
T B @ o =Y 1)V I = o 1= o3 o7 o 1 SRR, 23
1.5.2.2. ODJEtiVO @SPECITICO 2. .. i e e e e e e et e e e e e e e e e e e e e e e eeaaaaaas 23

CAPITULO 2 MARCO TEORICO ..ottt ettt 24
2.1. ANTECEUEBINTES ...ttt e e e e et e et e e e s e s bbb e e e et e e e e e e nnbb b s e e e e e e e e e e annnrrnees 24
2.2. [ E e =T (o= TP PP PP PPPPPPPPRRPRN 25
2.3. Definicion de tErmMiN0S DASICOS ........uveiiiiieiiiiiiiiiie e e e e e e e e e e e e e e e e annes 28
BUSINESS ProCESS MANAGEMENT .....eiiiiiiiiiiiiiieiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeaeeeeeeeeseeeaeessssesssessessssssssssssssssssssensennnes 29
Analisis de Modo y Efectos de Falla.............ooooiiiiiiiii 29
Y Doy =T Ly Y =T o] o o TP 30

Ramos Urteaga, J.; Roque Ramirez, M. Y



“PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE UN SOFTWARE DE GESTION
PARA REDUCIR LOS TIEMPOS DE EJECUCION DE AFILIACION A TRAVES
DE LA METODOLOGIA LEAN SERVICE DE UNA CLINICA PRIVADA EN LA

N

N R S IDAD (orTe  SEDE DE SAN ISIDRO 2018."

Diagrama de Causas - Efecto de IShIKAWal .................ooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiie e 31
SODIE PrOCESOS. ...ttt s 31
[0 e E= R (LT o 1T £ [ od o ) H TP P PP PP PP PPPPPPPPPPPPPPPRY 32
S Te] o £l o] oo (8 o]odo ] o IR ERR RSP 32
gL =To s YA T= 1 T = PP P PP PP PP PPPPPPPPPPPPPPPRY 32
ESPDOIA. .. s 33
a1 =T ] = T4 o BT P PP PP PP PPPPPPPPPPPPPPPRE 33
L U1 T = 1) PP P PP PP TPPPPPPPPPPPPPPPPRY 34
(D= =Tot (0 L PP P PP PP PP PPPPPPPPPPPPPPPPPRE 34
DI ETe ] g0 0 b= W [ o= 1= (o TP PP PP P PP PPPPPPPPPPPPPPPRE 34
LT viToTo k=T o [T o] o1 o] SR 34
DI E=Te ] g0 0 b= Wo [ 11 o TSP PP PPPPPPPPPPPPPPPRE 35

CAPITULO 3 DESARROLLO .....oiiiiiiteccie ettt ettt ettt eete e eaeanaeeaeaeeas 37
3.1. DTS- g o] | (o T =T @ o<1 111 T 51
3.2. (DTS- g o] | [ T =T @ o 1= 111 R 57
3.3. (DTS- g o] | [ T =T @ o1 11T T 65
RESULT ADOS ...ttt e ettt oo ettt e e e e e e e e ettt e e e bt e e et e e e ee b e e e e e e ennnnnnaeeeeeene 69
CONGCLUSIONES ...ttt ettt bt e e o kbt e e e e skt e e 4kttt e e ek b b et e e e s bttt e e e nbbe e e e e anbneeeeannneeeas 79
RECOMENDACIONES ...ttt ettt e e e e e ettt et e e e e e ettt etb b e e e e e e eentbnaaeaeeeeees 81
REFERENCIAS ...ttt oo ettt et e e ettt et et e e e e et eeebba e e e e e e eentanaaeeeeeenes 82
F NN =0 (O 1 T PP OUUPPPPPTRTR P 84

Ramos Urteaga, J.; Roque Ramirez, M. Vi



“PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE UN SOFTWARE DE GESTION
PARA REDUCIR LOS TIEMPOS DE EJECUCION DE AFILIACION A TRAVES
DE LA METODOLOGIA LEAN SERVICE DE UNA CLINICA PRIVADA EN LA

UNIVERSIDAD SEDE DE SAN ISIDRO 2018.”

PRIVADA DEL NORTE

N

INDICE DE FIGURAS

Figuran. ° 1 Organigrama de 1@ CIINICA ...........ooiuuiiiiiiie e e e e e e e eeaeeeas 15
Figura n. ° 2 Organigrama Seguro de Salud Prepagado..................ueeeeuiieiiiiiiiiiiiiiiiieiieieeeeeeeeeeeeeneeneeenes 16
Figuran. ® 3EVOIUCION el AUS...... ...ttt e e e e e e et e e e e e e e e nneeneeeaeeens 17
Figuran. ° 4 Evolucion de Afiliaciones Seguro de Salud Prepagado ..........ccccceeviiiiiiiiiieeeeeiniiiiiieeeeennn 18
Figuran. °©5 Comportamiento de AfillaCIONES. ...........uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiie e ee e eaeeeeeeees 19
L o IO T = T I K] 11 = 1= TP P PP PP PPPPPPPPPPPPPPPPPRt 20
L o LU L= o TR A =1 o Y PO P PP PPPPPPTPPPPPPRt 29
FIQUIA N. © 8 AMEE ...ttt ettt ettt ettt ettt ettt ettt ettt e ettt ettt sttt et e e et e nneennnne 30
FIQUIA N. © 9 SIPOC. ... ittt ettt ettt et sttt e ettt et et ettt st s e sttt et sttt s et st et e e eeenneennnnen 32
FIgura n.® 10 INPULS VS OULPULS ......eveieiiiiiieieiieeiteeteeeeeeeeeeeeee e eee e e s ee et e eeeeeeeee e st e sttt s e s st ssssstsseesssessanenennne 33
Figuran. © 11 GraficoS de CONMIOL..........ouuieiii e e e e e e e e e e e e e e e e e e eeeaannnaaeeaaeees 35
Figuran. © 12 DIiagrama de FIUJO .......cooeuuiueiiii i e e e et s e e e e e e e e s e e e e e e eeeannnneeeeaeeees 36
Figuran. ° 13 Desarrollo Diagrama de FIUJO.........ccuuuueiiiii i e e e e e e e e e e e eeees 38
Figuran. © 14 Arbol del PrODIEME ..........c.ooeiiuiiie ettt e ettt et e e eee e 44
FIGUIa N.® 15 VSM AS S .. ittt e e ettt e e e e e e ettt e e e e e e eeeattaa e e eeeeeestannaaeeaeenes 49
Figuran. ° 16 Diagrama de FUNCIONES A€ USUAIO ........ccceeviiieiiiiii e e eeeieiiiii s e e e e e eeaaie e e e e e e eeeaaan e e e eaeaees 52
Figuran. ° 17 Funcionalidad de SOtWAIE ...........cceuuiiiiiii i e e e e e e e e eeees 54
Figuran. © 18 DiSefio de SOftWAIE L..........uuiiiiieiiiiiiiiiie e et e e e e e e e e e e e e e e e eeaaanneaeeaeeees 55
Figuran. © 19 DiSefio de SOftWAIE 2.........uuuiiiii e e e e e e e e e et e e e e e e e eeataaeaeeeeaees 56
Figuran. © 20 DIiagrama d€ ParetO ...........uiiiiieiiiiiiiiiie et e e e e e e e e e e e e et e e e e e e e aeaaanaeaeeaeaens 62
Figuran. ° 21 Especificaciones del ProyeCtO ...........uuiiiiii i e e e e e e e e e eees 67
FIguran.® 22 VSM TO BE .....couiiiiii ittt e ettt e e e e e e et et e e e e e e e e e e ata e e e e e e sestnnaaeaeeaeeees 73

Ramos Urteaga, J.; Roque Ramirez, M. Vil



“PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE UN SOFTWARE DE GESTION
PARA REDUCIR LOS TIEMPOS DE EJECUCION DE AFILIACION A TRAVES
DE LA METODOLOGIA LEAN SERVICE DE UNA CLINICA PRIVADA EN LA

UNIVERSIDAD SEDE DE SAN ISIDRO 2018.”

PRIVADA DEL NORTE

N

INDICE DE TABLAS

Tablan.® 1 Evolucion de AfilIAd0S AUS...........ueiiiiii ettt e e e e e e e eeaaeeeaannes 16
Tabla n.°2 Registro de AfilIaCIONES ........coooiii i 17
Tabla n.°3 Registro de Afiliaciones Enero - Junio 2018 ..........coooiiiiiiiiiiiiii 18
Tablan.® 4 Horario de Front OffiCe........oooio i 39
Tabla n.® 5 SIPOC, COPIS ...t e e e e e e et e et e e e e e e e e e ataa e e e e e e eeeannnaaeeas 40
Tablan.® 6 Cuadro de Valor ... 42
L= o = U TR A N Y 46
Tabla n.® 8 Medicion del TIeMPO A& PrOCESOS. ......ccciiiiieiiiiiiee e et ee e e e e e et e e e e e e e s snnneeneeeaeeeeannnes 47
Tabla n.® 9 Cuadro de Productos INCONFOMMES........coooiiiiiiii i, 50
Tabla n.° 10 ReqUISItOS FUNCIONAIES ..........cceuuiiiiie e e e e e e e e e e e e e e e e e e eeannnnneeas 53
Tablan.® 11 MUOAS 08 PrOCESO ......uuuiiieiiiiiiitiiii ettt e e e e e e e e e e s s e e e e e e e eannnes 58
TabIAN.? L2 AMEE ... oottt e oo e et e e e e e e e e e e e e e e e ann 60
Tabla n.° 13 Cuadro de acciones RECOMENTAUAS. ...........uuvriiieeiiiiiiieiiie e e e 61
Tabla n.° 14 Cotizacion - RediSefio de SOftWAIe L.........cc.uvviiiiiiiiiiiiiiieieee e 64
Tabla n.° 15 Cotizacion - RediSefio de SOftWAIE 2............uviiiiiiiiiiiiiiieeeee e 66
Tabla n.° 16 Estructura Productos iNCONFOIMMES ..........ocuiiiiiiiieeiiiiiee e e e e e e e 68
Tablan.® 17 AcCioNes RECOMENTAUAS ..........uuviiiiieiiiiiiiieiiet e e e e e e e s e e e e e e e annnes 70
Tablan.® 18 MUdas CONIOIAUAS ........c..eiiiiiiiiiiiiii et e e e e s e e e e e e e e nnnes 71
Tablan.® 21 Variacion de NPR L ...ttt e e e e e e e e e s s s snnnrnreeeaeeeaannnes 74
Tablan.® 22 Recupero del ProYECIO L........coouuiiiiiii e e e e e e et e e e e e e e eaaaaaa s 75
Tablan.® 23 Variacion de NPR 2 ...ttt e e e e e e e s s rn e e e e e e e e aaannes 77
Tabla n.® 24 ReCUPEro del PrOYECIO 2........ooouuiiiiiii et e e e e e e e e e e aaaa s 78
Tablan.® 20 INversion del ProyeCO L.......ccoooiiiiiiiii e 68

Ramos Urteaga, J.; Roque Ramirez, M. viii



V. “PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE UN SOFTWARE DE GESTION
o PARA REDUCIR LOS TIEMPOS DE EJECUCION DE AFILIACION A TRAVES
4 DE LA METODOLOGIA LEAN SERVICE DE UNA CLINICA PRIVADA EN LA

UNIVERSIDAD SEDE DE SAN ISIDRO 2018.”

PRIVADA DEL NORTE

RESUMEN

La presente investigaci n plante como titulo “Mejora de Procesos para Reducir los Tiempos de
Ejecucion de Afiliacion bajo la Metodologia Lean Service de un Seguro de Salud Prepagado de
una Clinica Privada”, con el objetivo de realizar de manera mas efectiva el proceso que consolida
la afiliacion de una persona al seguro de salud, a través de la mejora en los tiempos de ejecucién y
la reduccion de productos inconformes, con lo cual se espera mejorar la satisfaccion del Cliente

interno y externo.

El modelo de trabajo que sigue la presente investigacion, tiene como fundamento a la metodologia
Lean Service, la cual establece una secuencia légica de pasos que permitira evidenciar de manera

cualitativa y/o cuantitativa los factores que afectan el desempefio del proceso.

Finalmente, como resultado del presente trabajo se obtendra un proceso en el que los
desperdicios 0 mudas, han sido desechados, mitigados o controlados, dejando Gnicamente como

actividades que conforman el proceso, aquellas que sean relevantes para la generacién devalor.

Palabras Claves: Lean, Prepagado, Inconformes, Desperdicios, Mudas.

Ramos Urteaga, J.; Roque Ramirez, M. ix



“PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE UN SOFTWARE DE GESTION
PARA REDUCIR LOS TIEMPOS DE EJECUCION DE AFILIACION A TRAVES
DE LA METODOLOGIA LEAN SERVICE DE UNA CLINICA PRIVADA EN LA

UNIVERSIDAD SEDE DE SAN ISIDRO 2018.”

PRIVADA DEL NORTE

N

ABSTRACT

The present investigation raised the title "Improvement of Processes to Reduce the Times of
Execution of Affiliation under the Lean Service Methodology of a Prepaid Health Insurance of a
Private Clinic", with the objective of carrying out in a more effective way the process that
consolidates the affiliation of a person to health insurance, through the improvement in the
execution times and the reduction of dissatisfied products, with which it is expected to improve the
satisfaction of the internal and external Customer.

The working model that follows the present investigation is based on the Lean Service
methodology, which establishes a logical sequence of steps that will allow qualitative and / or

guantitative evidence to be made of the factors that affect the performance of the process.

Finally, as a result of this work we will obtain a process in which the waste or dumb, have been
discarded, mitigated or controlled, leaving only as activities that make up the process, those that

are relevant to the generation of value.

Keywords: Read, Prepaid, Unhappy, Waste, Mudas.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

El objetivo de la presente Tesis es brindarle a una Empresa dedicada a brindar servicios de
Aseguramiento en Salud un redisefio para la optimizacion del proceso de Afiliaciones, la cual
consiste en matricular a la poblacion general en el programa de aseguramiento que les permitira
estar protegidos contra los riesgos y afectaciones implicadas a su salud. Dicho redisefio se
realizara mediante la medicion, analisis, mejoramiento y mantenimiento de las medidas adoptadas,
la cual permitira mejorar los tiempos de ejecucion del proceso y la reduccion de productos

inconformes(Contratos).

La Empresa, al pertenecer al rubro de Seguros de Salud, asi como debe incorporar en su
estrategia empresarial iniciativas de Responsabilidad Social de modo tal que contribuyan al
bienestar general de la sociedad, también debe gestionar su propio negocio con fines de alcanzar
crecimientos econdémicos. Para tal fin, las Organizaciones de Clase Mundial han optado por llevar
su gestién tradicional a la implementacién de metodologias modernas que — a pesar de tener sus
raices principalmente en la manufactura- han podido ser adecuadas e innovadas para ser
implementadas en todos los sectores industriales, incluyendo por supuesto las Empresas de
Servicios. Estas metodologias modernas, tienen como base principal el llevar a la Organizacién a

una Gestién por Procesos, no aislandola la Administracién Tradicional sino complementandola.

Es a través de la implementacion de la Gestidén por Procesos, que se hace evidente el grado de
importancia que toma cada proceso en la operaciéon de la Organizacion, conforme al valor del
producto que éste genera, tanto para los clientes internos y externos, como para la consecucion
de los objetivos estratégicos que la Organizacion tiene establecido. Es en esta identificacién de
procesos trascendentales se pudo detectar que el proceso de Afiliaciones es el que marca el ritmo
de crecimiento de la Organizacion, dado que es la que genera el crecimiento de cartera de

personas inscritas al programa y por ende permite el crecimiento de ingresos por pago de primas.

En consecuencia, la presente tesis abarca el estudio del proceso de Afiliaciones de una

Organizacion dedicada al brindar Aseguramiento en Salud, la cual se describe en 4 capitulos:

Capitulo I: Contiene la descripcion de la Empresa y formulacion del problema, asi como los

objetivos a alcanzar y la justificacidn por la cual se opt6 por elegir este trabajo.

Capitulo Il: Describe los contenidos tedricos relacionados a la metodologia a adoptar para este

trabajo, la cual serd Lean Service.

Capitulo IlI: Aborda aspectos del estudio como tipo de investigacion, metodologia empleada,

fuente de datos y la descripcion de la unidad de andlisis. Asimismo, presenta la adaptacion y

Ramos Urteaga, J.; Roque Ramirez, M. Pag. 11
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aplicacion de las herramientas empleadas para evaluar las condiciones necesarias e implementar

Lean Service en la Organizacion. Ademas, incluye el andlisis de los resultados.

Capitulo 1V: Se plantea las alternativas de solucion a los problemas identificados, se muestra la
implementacion de las sugerencias y los resultados obtenidos, para finalmente presentar las

conclusiones y recomendaciones del estudio.

11. Descripciéon de la Empresa

La empresa en la que se desarrollo la presente investigacion fue un proyecto elaborado por dos
médicos en el afio 1968, pero no fue hasta 1975 que su fundacion se hizo realidad, desde sus
inicios se encarg6 de brindar un servicio de salud orientado a mejorar la calidad de vida de sus
pacientes, se caracteriza por una atencién cientifica, humana, oportuna y eficiente a través del
compromiso de vocacion al servicio, practicada por todos sus colaboradores y liderada desde el

mas alto nivel directivo, haciendo que perciban claramente la satisfaccion con el servicio.

Dentro de sus valores fundamentales se encuentra la ética, confianza, veracidad, seguridad,
respeto y excelencia.

Teniendo claro estos dos puntos.

- Vision: Ser reconocidos en el ambito de salud por su prestigio, trayectoria y vocacion de servicio,

orientados a sus pacientes, clientes y colaboradores.

- Misién: Brindar servicios de salud confiables y seguros a su comunidad orientandonos

permanentemente hacia la excelencia.

Uno de sus principales objetivos, es el establecer y difundir una auténtica cultura de salud que
promueva la prevencion de enfermedades y ayude a afrontar sin apuros todas aquellas que se

presentan de forma imprevista.

Por ello, en el afio 2004 crearon un Seguro de Salud Prepagado, elaborado bajo el concepto de
"cultura de salud preventiva", los afiliados reciben una atencién integral médica y quirdrgica, asi
como también beneficios en consulta externa, emergencia, farmacia, maternidad, hospitalizacién,

oncologia y un chequeo médico anual.
Andlisis de la Competencia

De acuerdo a lo sostenido por Porter, se logra una ventaja competitiva en los sectores donde la
demanda interior otorga a las empresas una imagen mas clara de las nuevas necesidades de los

compradores, logrando presionar a las empresas para la innovacion continua.

Ramos Urteaga, J.; Roque Ramirez, M. Péag. 12
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Cinco Fuerzas de Porter
Poder de Negociacion de los Proveedores

En el sector privado es importante contar con un alto nivel de calidad y esto se basa en la atencion
oportuna de la asistencia médica, como también el respaldo con a una alta gama de examenes
gue den apoyo a los diagnésticos, por ello existe una diversidad de servicios que ofrecer como:
Laboratorios Farmacéuticos, Laboratorios clinicos, Examenes auxiliares e Imagenes, asi como
también los proveedores que respaldan la parte logistica donde encontramos almacenes para

archivos documentarios, Call Centers, Promotores de Seguros, soporte tecnolégico, etc.
Poder de Negociacion de los Clientes

Estos se presentan como personas naturales y juridicas demandando prestaciones médicas
enfocadas directamente en el precio de las primas (pago de cuotas mensuales o anuales),
Prestigio de las Ipress y Cobertura de la lafas, esperando recibir principalmente proteccion por

atencion de accidentes, Hospitalizacién, Cobertura Quirtrgica, Oncoldgica, Maternidad y otros.
Amenaza de Productos Sustitutos

Debido a los altos costos para la atencion en el sector privado las amenazas de los sustitutos
vienen en aumento donde una gran cantidad de pacientes optan por la automedicacién acudiendo
a las farmacias de cadenas, confiando su salud al quimico farmacéutico y en otros casos acuden

en busca de medicina natural o tratamientos alternativo.
Amenaza de los entrantes

La amenaza de los entrantes se puede considerar muy competitiva lo que ha motivado a las

aseguradoras a comprar clinicas y a las clinicas a formar sus propios seguros de salud privada.
La Rivalidad de los Competidores

Los establecimientos privados y clinicas buscan mayor penetracién de sus entidades apuntando
ser mas competitivos, lo que es bien recibido por las EPS las cuales negocian tasas de pago mas
bajas para convenir prestaciones en diversas redes. Asi mismo, las clinicas compiten con las EPS,
puesto que las mismas prestaban servicios de atencién en salud con infraestructura de terceros, lo

gue ha apuntado que en la Ultima década cuenten con infraestructura propia.

Dentro de este enfoque, la rivalidad de los competidores del sector se genera durante la funcién y
accion de las empresas, donde la competencia generalmente estd relacionado a los grupos

econdmicos de prestigio del ambito nacional y extranjero los cuales crecen en funcion de
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consolidarse y fusionarse con las mismas aseguradoras, convirtiéndose en empresas prestadoras

de salud y viceversa

En conclusién, se puede apreciar que el ambito local tiene a disposicion la mayor infraestructura
del pais, pese a ello es aun insuficiente para cubrir la demanda de atencién privada puesto que la
poblacion esta cada vez mas mayor informada y exige beneficios con acceso a mejores servicios
originando que las principales clinicas de Lima inicien ambiciosos planes de modernizacion,
ampliando sus instalaciones o aperturando nuevas sedes, con el Unico objetivo de cubrir la

demanda.

El sector privado de salud tiene altos matices sociales y a la fecha la capacidad del sector publico
de salud se muestra continuamente insuficiente de atender las necesidades de la poblacion,
conllevando a que el sistema privado de salud se convierta cada vez mas en un buen partidario de
aliviar dicha carga. Ante ello, es clara las grandes oportunidades que existe en el sector privado

para seguir creciendo en aceptacion.
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Fuente: Clinica Privada.

Elaboracién: Propia.
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Figura n.° 2. Organigrama Seguro de Salud PrePagado

JEFATURA SEGURO DE SALUD
PREPAGADO

COORDINADORA FRONT OFFICE

EJECUTIVA EJECUTIVA EJECUTIVA EJECUTIVA EJECUTIVA
DE DE DE DE DE
ADMISION 1 ADMISION 2 ADMISION 3 ADMISION 4 ADMISION 5

Fuente: Clinica Privada.

Elaboracién: Propia.

12. Realidad Problematica

En los Ultimos cinco afios, el balance de la poblacion afiliada a un seguro de salud ha indicado que
se ha tenido un crecimiento que ha conllevado a que al cierre de Junio 2018, el 86,68% de la
poblacion nacional cuenta con un seguro de salud. Este % representa a 27,293,595 Peruanos que
estan protegidos por alguna Institucion Administradora de Fondos de Aseguramiento en Salud
(IAFAS), pudiendo ser estatal, como es el caso de ESSALUD, SIS o FUERZAS ARMADAS y PNP,

o privadas como las EPS, Prepagas, Autoseguros o Compafiias Aseguradoras.

Tabla n.°1. Evolucién de afiliados a seguros en el marco del AUS a Nivel Nacional.

PERU - EVOLUCION DE AFILIADOS A SEGUROS DE SALUD EN EL MARCO DEL
AUS DE LOS ULTIMO 5 ANOS

AFILIADOS | 23,241,743 | 25,165,689 | 26,784,175 | 26,757,931 | 27,293,595
ANO 2014 2015 2016 2017 2018

Fuente: Clinica Privada.

Elaboracioén: Propia.
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Figura n.°3. Evolucioén de afiliados Segun el AUS 2014 - 2018.

PERU - EVOLUCION DE AFILIADOS SEGUN EL AUS

2014 - 2018
2018
2017
2016
2015
2014
2013
2012
23,241,74 | 25,165,68 | 26,784,17 | 26,757,93 | 27,293,59
3 9 5 1 5
mANO| 2014 2015 2016 2017 2018

Fuente: Clinica Privada.

Elaboracion: Propia.

Con las referencias antes indicadas se realizé el analisis comparativo en el cual se evidencia que
el Seguro de Salud Prepagado, representa al 0.12% de personas aseguradas en una modalidad
de prepaga, siendo su representacion de afiliados un total de 33,113 personas vigentes inscritas a

dicho programa.

La evolucion de Seguro de Salud Prepagado en los Ultimos 5 afios se ha dado en forma creciente
demostrando afio a afio un aumento del 11% cumpliendo asi las expectativas gerenciales.

Tabla n.°2. Registro de afiliaciones 2013 - 2017.

REGISTRO DE AFILIADOS - SEGURO DE SALUD PREPAGADO

AFILIADOS 21,892 24,957 28,397 29,153 32,159
ANO 2013 2014 2015 2016 2017
Fuente: Clinica Privada.
Elaboracioén: Propia.
Ramos Urteaga, J.; Roque Ramirez, M. Pag. 17
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Figura n.°4. Evolucién de afiliaciones Seguro de Salud Prepagado 2013- 2017.

COMPORTAMIENTO CRECIMIENTO DE AFILIADOS
ULTIMOS 5 ANOS
2017
2016
2015
2014
2013
2012
2011
21,892 24,957 28,397 29,153 32,159
HANO 2013 2014 2015 2016 2017

Fuente: Clinica Privada.

Elaboracion: Propia.

Asi mismo, se demostrara el comportamiento de las afiliaciones realizadas en el Ultimo semestre
del presente afio donde se refleja que ha decrecido, lo cual es preocupante puesto que los

resultados no acompafian a las metas establecidas por la gerencia.

Tabla n.°3. Registro de afiliaciones Enero - Junio 2018.

ene-18 feb-18 mar-18 abr-18

Afiliaciones 758

UEEE) 0.00% -2.02% 11.63% -5.41% 25.52% | -13.11%

Crecimiento

Fuente: Clinica Privada.

Elaboracién: Propia.
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Figura n.°5. Comportamiento de Afiliaciones Enero - Junio 2018.

Evolucion Mensual de Afiliaciones

800 15.00%
’ ‘11‘63% o
700 10.00%
C {2
600 5.00%
- -00% 0.00%
500 2.02%
-5.00%
400 o
% -10.00%
300 13.11% -
-15.00%
200 -20.00%
- = %
L 25.00%
0 -30.00%
ene-18 feb-18 mar-18 abr-18 may-18 jun-18
A filiaciones Tasa Crecimiento

Fuente: Clinica Privada.

Elaboracién: Propia.

La expectativa de crecimiento del Seguro de Salud Prepagado estd asociada a la calidad del
proceso de afiliaciones el cual ha demostrado su progreso en ventas hasta el afio 2017; sin
embargo, desde inicios del presente afio esta decreciendo y ha aumentado considerablemente los
procesos operativos lo que conlleva a una demanda de mayor tiempo en la atencién, lo que nos ha
permitido identificar las carencias que afectan a la evolucion de las ventas las cuales se deberian

realizar en un tiempo éptimo.

Para mejorar el proceso se debera fijar una estandarizacion en las funciones que desempefa cada
asesora de venta, asi como también la implementacién de indicadores de gestién que permitan
monitorear el rendimiento del proceso, evitar reprocesos que ocurren en diferentes instancias por

falta de comunicacion, exceso de productos inconformes y alto contenido documentario.

De acuerdo a la data obtenida de las afiliaciones realizadas entre el 01 de enero 2018 y 30 de
junio del 2018, el tiempo de afiliacion calculado para la ejecucion del proceso fue de [1=64.47
minutos. Asi también, en funcién a 6 subgrupos muéstrales, segmentados por quincenas y
obtenidos del mismo rango de periodo, se pudo determinar que existe un porcentaje de productos
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inconformes que van desde un 10% hasta un 26% en su primer procesamiento, generando asi

lotes en espera de envio archivo por la falta de algin documento y/o informacion.

Ambos indicadores, evidencian un desempefio poco 6ptimo del proceso, que afectan no solo a sus
tiempos de ejecucion, dada su alta media y su variabilidad, sino también a su producto (contrato),
debido al alto porcentaje de inconformidad con que opera, y que impacta de manera alarmante y
negativa en la percepcién que el Cliente tiene de la Organizacion y en el cumplimiento de las

condiciones contractuales que se ofrecen con el producto de salud.

En relacion a toda la data obtenida, se procedié a realizar el diagrama de Ishikawa el cual sera
determinante para la deteccion de los problemas mas relevantes del proceso de afiliacion.

Figura n.°6. Diagrama de Ishikawa

MAQUINARIA MATERIALE

MANO DE OBRA

Inconsistenciay/o carencia de
Informacién Consignada

Impresoras con
Unasola bandeja
Falta de estandarizacion de
Trabajo con diferentes Documentos pre-impresos
Herramientas tecnoldgicas
Predisposicion delMédico Auditor
Arealizartrabajoadministrativo No contar con informe de auditoria
DisefioyFuncionalidad

a De manera oportuna
Del Software deGestion

Predisposicion del Clientea
Regularizarfirmas

={ TIEMPOS DE EJECUCION

Faltadeindicadores Falta de controlesefectivos
de gestion para monitoreo del proceso
Faltasdeactividades
automatizadas H
Faltade modelo deobtencion Faltade firma de
De data para medir Falta de formalizacionde Documentos legales

Procedimientos ypoliticas

MEDICION METODOS

Fuente: Clinica Privada.

Elaboracién: Propia.

12. Formulacién del Problema.

1.2.1. Problema General
¢,De qué manera la propuesta de implementacion de un software de gestion reducird los
tiempos de ejecucion de afiliacion a través de la metodologia lean service de una clinica
privada en la sede de san Isidro 20187
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1.2.2. Problema Especifico

1.2.2.1. ¢, Cudl es el disefio del software que mejorara el proceso de afiliacion de una clinica

privada en la sede de san Isidro 20187

1.2.2.2. ¢Cuales son los métodos que permitiran identificar los tiempos de ejecucion del proceso

de afiliacion de una clinica privada en la sede de san Isidro 2018?

1.2.2.3. ¢Cual es la deficiencia del proceso de Afiliacién que genera los productos inconformes
de una clinica privada en la sede de san Isidro 2018?

1.4 Justificacion

Siendo el proceso de Afiliaciones el proceso que marca el ritmo de la cadena de valor de la
Empresa y dado que su desempefio no viene siendo 6ptimo, se lleva a cabo este trabajo con la
finalidad de elaborar un redisefio del proceso basado en buenas y mejores practicas de la Gestion
por Procesos, a través de su metodologia Lean Service, de modo tal que permita el despliegue de
todo un conjunto de herramientas y técnicas que establezcan un flujo efectivo de la operacion, el
cual serd disefiado a modo de fallas y que contard con puntos de control en sus diferentes aristas,
contemplando ademas el despliegue de un plan de comunicacion y una asignacion de roles y

responsabilidades que sean claras y vayan alineadas a la razén de ser del proceso.

Asi también, como parte seguida a la optimizacién del proceso, la automatizacién del mismo sera
considerado como un factor vital de solucién, en consistencia con lo que recomienda la Gestion
Moderna a través del Business Process Management.

Justificacién Tebrica

Esta investigacion se realiza con el proposito de aportar conocimiento existente referente a la
mejora de procesos para reducir los tiempos de ejecucion de afiliacién bajo la metodologia Lean

Service.

La finalidad de este trabajo se realiza con el fin de documentar falencia con la informacion

trabajada; para asi proponer una alternativa de solucién cuyos resultados podrian sistematizarse
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en una propuesta para ser incorporada como conocimiento a la ciencia de la educacion, ya que se
estaria demostrando que la mejora de procesos para reducir los tiempos de ejecucion, hacen mas
eficiente el proceso de una venta, reduciendo la gestion operativa y documentaria. Asimismo,

crearia rentabilidad a la organizacién e incremento en la satisfaccién del servicio al cliente.

Justificacion préactica

Como guia de practica para la realizacion de esta nueva propuesta en la reduccion de tiempos de
procesos, se realizara la elaboracion de un flujo grama para que sirva de soporte en la gestién de
los asesores, de esa forma puedan cumplir con la efectividad y tiempo deseado. Asimismo, se

documentara los resultados efectuados, como registro de medicion, histérico y comparativo.
Justificacion cuantitativa

Con la presente investigacion, se propone identificar los factores que prolongan los tiempos del
proceso de Afiliaciones, asi como aquellos que afectan de manera negativa la generacion de
productos conformes, con el fin de analizar y determinar oportunidades de mejora que puedan ser
evaluadas e implementadas.

Con el despliegue de las soluciones propuestas se espera reducir los tiempos del Proceso en un
minimo del 30% del tiempo actual, y una mejora en la calidad del producto que permita no tener
mas de 5% de documentos inconformes, los cuales debe ser regularizados en un plazo ho mayor
a 30 dias.

Asimismo, y de forma complementaria, se podra obtener los siguientes beneficios:

- ldentificacién de procesos, subprocesos y/o actividades relacionadas que se encuentran bajo un
control ausente o poco eficiente.

- Uso de los recursos tangibles.

- Mejorar la congestion interna de transito en el area.

- Mejorar la satisfaccion del usuario con respecto al desempefio de sus actividades.
- Disminuir la fatiga del usuario.

Justificacion académica

El presente trabajo impulsara a futuros investigadores a desplegar nuevos temas de investigacion,
con el fin de beneficiar a la sociedad y profesionales dedicados al sector salud. Enfocados en la

contante mejora continua, y reduccion en la ejecucion de tiempos.

Ramos Urteaga, J.; Roque Ramirez, M. Péag. 22



Y
"
N UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

“PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE UN SOFTWARE DE GESTION PARA
REDUCIR LOS TIEMPOS DE EJECUCION DE AFILIACION A TRAVES DE LA
METODOLOGIA LEAN SERVICE DE UNA CLINICA PRIVADA EN LA SEDE DE
SAN ISIDRO 2018.”

1.5. Objetivo
1.5.1. Objetivo General

Mejorar el desempefio del proceso de afiliacion en la reduccidn de sus tiempos de ejecucion, bajo
la metodologia lean service a través de la implementacién de un software de gestion.

1.5.2. 1. Objetivo Especifico 1

Elaborar el disefio del software que mejorara el proceso de afiliacién de una clinica privada en la
sede de san Isidro 2018.

1.5.2.2. Objetivo Especifico 2

Determinar los métodos que permitirdn identificar los tiempos de ejecucion del proceso de

afiliacion de una clinica privada en la sede de san Isidro 2018.
1.5.2.3. Objetivo Especifico 3

Identificar la deficiencia del proceso de Afiliacion que genera los productos inconformes de una

clinica privada en la sede de san Isidro 2018.
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CAPITULO 2 MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes

Internacionales.

Vasquez, F. A. (2017). Competitividad en procesos de servicios: Lean Service caso de estudio.
(Tesis de Magister). Universidad Nacional de Colombia, Medellin, Colombia. Reafirma la

importancia de elaboracion de nuevos estudios relacionados a la herramienta Lean Service.

La carencia de modelos tedricos que guien la implementacion de la filosofia Lean en el contexto
de servicios, hace necesaria la investigacion en este aspecto de la literatura. Es necesario realizar
investigaciones que abarquen este ambito académico para mejorar la integracion entre la literatura

y la aplicacién practica a nivel organizacional.

Ruiz, E. T. (2006). Marco De Trabajo Para La Implementacion De Lean. Resuscitation. (Tesis de
Magister). Universidad Industrial de Santander, Bucaramanga, Colombia. Mencionan lo importante
gue es trabajar bajo la metodologia Lean y como esta herramienta es de gran ayuda en el rubro de

la salud.

Incorporar la filosofia Lean en la gestién de procesos de las clinicas y hospitales, contribuye a la
mejora de eficiencia de dichas instituciones, en el sentido en que mejora la productividad, el
cuidado de los pacientes, la calidad en los procesos de atencion y reduce los tiempos de espera,
inventarios, errores y procedimientos inadecuados. Sin embargo no solo basta con implementar
herramientas Lean, es necesario que la Institucién de Salud identifique e implemente acciones de

mejora en toda la cadena de

valor, acciones que les permita identificar los factores del contexto para la implementacién de
proyectos Lean y definir claramente el propésito de estos de acuerdo a la cultura organizacional, el
personal asistencial y de apoyo, y los principios, las politicas, las estrategias y objetivos
establecidos en la institucion, y en general en el sector salud y de esta forma tener una vision

holistica de todos los procesos que hacen parte de la cadena de valor.
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Nacionales.

Cabrera, H. S. (2016). Propuesta de mejora de la calidad mediante la implementacion de técnicas
Lean Service en el area de servicio de mecanico de una empresa automotriz. (Tesis de

licenciatura). Universidad Peruana De Ciencias Aplicadas, Lima, Per0. Sostiene.

Propuesta de mejora de la calidad mediante la implementacion de técnicas Lean service en el area
de servicio de mecanico de una empresa automotriz’, y luego del desarrollo del mismo se logr
demostrar que la hipotesis planteada inicialmente puede ser considerada como cierta, es decir,
gue realmente se puede mejorar la calidad en una empresa de servicios y gozar de los beneficios
contemplados dentro de la filosofia Lean. El término “calidad” al que se hace alusi n, es un
término bastante amplio que involucra subjetividad, relatividad y sensorialidad, todo ello centrado
en el cliente, es decir cuidando los puntos de interaccién (momentos de la verdad) en el binomio

cliente — empresa, los que se identificaron y comprendieron.

Sanchez, O. A y Valdivia, L. J. (2016). Propuesta de optimizaciéon del proceso de matricula
usando la herramienta lean para la Universidad Privada Antonio Guillermo Urrelo (Tesis Magister).
Universidad Privada Antonio Guillermo Urrelo, Cajamarca, Perd. Menciona.

La metodologia Lean puede ser aplicada como un modelo de gestion enfocado en agregar valor a
los procesos eliminando cualquier desperdicio y optimizando recursos, todo esto complementado

con una cultura de mejora continua lo cual en definitiva aporta valor a cualquier negocio.

2.2. Bases Teoéricas

Para Standart y Davis (1999):
Lean no es una colecciéon de las mejores técnicas de manufactura o de servicios de las
cuales se puede tomar y escoger la que mas convenga. Es una filosofia de produccion,
una manera de conceptualizar el proceso de produccién, desde la materia prima o
solicitud de compra hasta el producto terminado para satisfacer al cliente final. Lean es

una forma diferente de pensar sobre como hacer negocios. (p.89).
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Segun, Tejada, A. P (2011):
Lean Manufacturing, como un sistema integrado socio-tecnolégico de mejoramiento de
procesos, cuyo objetivo principal es eliminar desperdicios o actividades que no agregan
valor al cliente. Al eliminar desperdicios la calidad aumenta mientras que los tiempos y

costos de produccion disminuyen en muy poco tiempo. (pp. 281- 282).

Para Womack y Jones (1996):
El pensamiento lean también proporciona un modo de trabajar mas satisfactorio
ofreciendo un feedback inmediato de los esfuerzos para convertir muda en valor. El
punto de partida basico para el pensamiento lean es el valor. El valor sélo puede definirlo
el consumidor final. Y solamente es significativo cuando se expresa en términos de un
producto especifico (un bien o servicio, y a menudo ambos a la vez) que satisface las
necesidades del consumidor a un precio concreto, en un momento determinado. Para
implementar Lean Manufactoring en un area de produccién de servicio o disefio, se
tienen una serie de pasos ya establecidos que pueden expresarse de diferentes formas,
pero todos siguen un mismo fin. El Value Stream Management (Administraciéon de la
cadena de Valor) es un proceso paras planear y ligar las iniciativas de Lean a través de

la informacién y el andlisis de datos. (pp, 7-8).

Segun Ferraez, A (2013),
Al transcurrir el tiempo, las empresas orientadas a brindar servicios se han vuelto méas
competitivas, generando una buisqueda contante por sobresalir y en algunos casos por
subsistir, ocasionando la necesidad de estar pendiente a la demanda del cliente, asi
como las variables que lo rodea. Para asi entablar ventajas respecto a su competencia,

mediante el disefio y ejecucion, formal o informal, de estrategias que pueden ser
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comerciales, tecnoldgicas y operativas, siendo en estas Ultimas donde los procesos

juegan un papel fundamental. Desarrollando la implementacién de Lean como un factor

esencial para resolver problemas de procesos, mediante la eliminacion de desperdicio,
dando como resultado la optimizacion de los recursos y algo muy importante que hace la

diferencia en cada proceso: generar valor al cliente. (p.108).

Para Hernandez, J & Vizan, A. (2013):
La mayoria de los estudios demuestran una relacién muy significativa entre el éxito en la
implantacion Lean y el compromiso con este modelo por parte de la direccion y los
trabajadores. La dimensién humana del Lean parte de la premisa que las personas
constituyen el capital mas importante de las empresa siendo, por tanto, un factor clave
en el éxito del sistema. Las empresas que realmente tienen un alto grado de compromiso
con el modelo se caracterizan porque sus directivos apoyan firmemente el liderazgo en
calidad, el establecimiento de grupos de mejora, la formacién permanente y la
delegacion de responsabilidad en los trabajadores. La introduccién de Lean
Manufacturing supone un cambio en el enfoque de la concepcién del trabajo por parte de
los trabajadores pues otorga mas responsabilidad a los niveles inferiores de la
organizacion. Al ser los operarios los que estan en permanente contacto con el medio de
trabajo son también los primeros en observar cudles son los problemas a resolver. Esto
significa que, en muchos casos, estan mas capacitados para imaginar las soluciones de

mejora. (p.102).
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2.3. Definicién de términos béasicos

Lean

Metodologia de mejora basada en una definicion de valor centrada en el cliente que proporciona
ese valor de la manera mas efectiva posible, a través de la combinacion de la eliminacion de los
puntos de ineficiencia y un personal motivado y comprometido (Garimella, Lees y Williams, 2008,
p. 72).

Es un conjunto de “Herramientas” que ayudan a la identificaci n y eliminaci n o combinacién de
desperdicios (muda), a la mejora en la calidad y a la reduccion del tiempo y del costo de

produccién. (Gonzalez, 2017, p. 86).

Proceso
Un conjunto de actividades, material y/o flujo de informacién que transforma un conjunto de

entradas en resultados definidos. (Garimella, Lees y Williams, 2008, p. 72).

Gestion de Procesos

Es una forma sistémica de identificar, comprender y aumentar el valor agregado de los procesos
de la empresa para cumplir con la estrategia del negocio y elevar el nivel de satisfaccién de los
clientes.(Bravo, 2018, p. 22).

Mejora de Procesos

La calidad de los productos, de los servicios y de otros elementos de salida de una organizacion
esta determinada por la satisfaccién de los clientes que los usan, asi como por los resultados de la
eficacia y la eficiencia de los procesos que la crean y los apoyan. La mejora de la calidad es una
actividad continua que se logra a través de la mejora continua de los procesos que ha identificado
la organizacion. Los esfuerzos de mejora de la calidad deben ser dirigidos hacia la basqueda
constante de oportunidades para dicha mejora, mas que a la espera de que la aparicién de un
problema revele nuevas oportunidades. La correccion de los elementos de salida de los procesos
reduce o elimina un problema que ha ocurrido. Las acciones correctivas y preventivas eliminan o
reducen las causas de un problema, eliminando o reduciendo cualquier aparicién futura. Asi, las
acciones correctivas y preventivas mejoran los procesos de una organizacion y son criticas para la
mejora de la calidad. La organizacion debe establecer metas para la mejora de la calidad a través
de todos los sectores de la misma, integrandolas con las metas generales de la organizacion.

(Instituto uruguayo de Normas Técnicas, 2019, p.104).
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Business Process Management - gestion de procesos de negocio (BPM)

Es un conjunto de métodos, técnicas y herramientas empleados para disefiar, representar,
controlar y analizar procesos de negocio operacionales en los que estan implicados personas,

sistemas, aplicaciones, datos y organizaciones. (Garimella, Lees y Williams, 2008, p. 5).

Figura n.° 7 BPM

Objetivo

N del Proceso

Modelar

Optimizar Proceso

1 BPM |

| Business Process Management |

Analizar Ejecutar
Procesos Procesos

Monitorear
Procesos

Elaboracion: Propia.

Analisis De Modo Y Efecto De Falla (AMFE)

Es una metodologia eficaz para detectar precozmente la posible aparicion de fallas al disefiar o al
elaborar un producto, de manera que todavia se pueda llegar a tomar acciones para la prevencion
de dichas fallas. Las metodologias de andlisis para estudio de la fiabilidad de sistemas pueden

aplicarse a cualquier tipo de productos. (Instituto uruguayo de Normas Técnicas, 2019, p. 70).

Es una herramienta cuantitativa que se emplea, principalmente, a nivel de disefio de productos
multicomponentes, con énfasis en el estudio de la vida Gtil del producto y evaluacion de los costos
de lograr un disefio optimizado. Fue desarrollado a comienzos de la década del '60, primero en la
industria aerondutica y espacial, luego en la industria electrénica y nuclear y en la industria
automotriz. Es una metodologia eficaz para detectar precozmente la posible aparicion de fallas al
disefiar o al elaborar un producto, de manera que todavia se pueda llegar a tomar acciones para la
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prevencion de dichas fallas. Las metodologias de analisis para estudio de la fiabilidad de sistemas
pueden aplicarse a cualquier tipo de productos. Entre ellas la mas ampliamente usada es el
AMFE. (Instituto uruguayo de Normas Técnicas, 2019, p. 70).

Figura n.°8 Esquema general de actividades para realizar un AMFE.

1dentfy e D Tar
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que detecten
[
Y Y

Cakular (ndice
de pnondad de nesgo (NPR)
sevendad X ocurrencaa X deteccion

Mentificar modos
posbles de fallas

Y Y
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\ \

Encongrar causas potenciales de falia

) .
y la frecwencia de ocurrencss Revisar resukadas de acciones

Esquema general de actividades para realizar un AMEF,

Fuente: Control estadistico de la calidad y Seis Sigma p.70

VSM Value Stream Mapping (Andlisis de la Cadena de Valor)

Herramienta grafica de analisis de los procesos de cualquier organizacion. El flujo del valor y el
flujo de informacién se plasman visualmente en un mapa, haciendo evidente la correlacion entre
ambos. Los simbolos utilizados son simples y constituyen un lenguaje comun para interpretar con
facilidad cuales son las operaciones, sus caracteristicas, los transportes y la transferencia de
informacién. (Hérnandez y Vizéan, 2013, p. 168).

Es una herramienta que sirve para ver y entender un proceso e identificar sus desperdicios.
Permite detectar fuentes de ventaja competitiva, ayuda a establecer un leguaje comun entre todos

los usuarios del mismo y comunica ideas de mejora. Enfoca al uso de un plan priorizando los
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esfuerzos de mejoramiento. Un flujo de valor muestra la secuencia y el movimiento de lo que el
cliente valora. Incluye los materiales, informacién y procesos que contribuyen a obtener lo que lo al
cliente le interesa y compra. Es la técnica de dibujar un "mapa" o diagrama de flujo, mostrando

como los materiales e informacion fluyen "puerta a puerta" desde el proveedor hasta el cliente y
busca reducir y eliminar desperdicios. Es Util para la planeacion estratégica y la gestion del
cambio. (Cabrera, 2011, p. 3).

Diagrama De Causas-Efecto De Ishikawa

"Kaoru Ishikawa fue un ingeniero japonés que destacO entre otras cosas por la creacién de los
“Circulos de Calidad” y el “Diagrama causa-efecto” que lleva su nombre. Por tanto nos referimos a
lo mismo al hablar de los diagramas de Ishikawa, causa-efecto o espina de pescado. Las técnicas
sirven para obtener una vision global de las posibles causas de un problema". (Hérnandez y Vizan,
2013, p. 163).

"El diagrama de Ishikawa permite apreciar, facilmente y en perspectiva, todos los factores que
pueden ser controlados usando distintas metodologias. Al mismo tiempo permite ilustrar las
causas que afectan una situacién dada, clasificando e interrelacionando las mismas. El diagrama
puede ser disefiado por un individuo, pero es aconsejable que el mismo sea el resultado de un
esfuerzo del equipo de trabajo quien previamente utilizé el diagrama de afinidades".(Instituto

uruguayo de Normas Técnicas, 2019, p. 22).
Sobreproceso

El desperdicio por sobreproceso es el resultado de poner mas valor afiadido en el producto que el
esperado o el valorado por el cliente, en otras palabras, es la consecuencia de someter al
producto a procesos inutiles, por ejemplo: verificaciones adicionales, aplicaciones innecesarias de
pintura, algunos trabajos de limpieza, etc. El objetivo de un proceso productivo deberia ser obtener
el producto acabado sin aplicar mas tiempo y esfuerzo que el requerido. En las empresas de
servicios estos despilfarros se manifiestan en procesos administrativos burocraticos,

innecesariamente complejos o pesados. (Rajadell y Sanchez, 2010, p.85).

SIPOC

Un diagrama SIPOC es una herramienta usada por un equipo de trabajo para identificar todos los
elementos relevantes de un proceso al que se quiere mejorar. Considera que se deben identificar
los Proveedores (Suppliers) del proceso, las Entradas (input) al proceso, el Proceso (Process) a
mejorar, las Salidas (Outputs) del proceso y quienes son los Clientes (Customers) que reciben las
salidas del proceso. (Womack y Jones, 2012, p. 45).
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Figura n.°9 SIPOC
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Limite de + d————4» ' Limite de
Entrada Salida

Fuente: Womack y Jones, 2012, p. 45

Muda (Desperdicio)

Palabra japonesa que significa “Desperdicio”. Una actividad que consume recursos pero no
genera valor. (Hérnandez y Vizan, 2013, p. 169).

Sobreproduccion

El desperdicio por sobreproduccién es el resultado de fabricar mas cantidad de la requerida o de
invertir o disefiar equipos con mayor capacidad de la necesaria. La sobreproduccién es un
desperdicio fatal porque no incita a la mejora, ya que parece que todo funciona correctamente.
Ademas, producir en exceso significa perder tiempo en fabricar un producto que no se necesita,
representa un consumo indtil de material, se incrementan los transportes internos y se llenan de

stock los almacenes. (Sanchez y Rajadell, 2010, p.22).
Entrada Vs Salida (Input vs Output)

Representan las conexiones (unidireccionales) de un sistema dinamico que relacionan elementos
del sistema con su entorno. Normalmente hay mas de una entrada y salida en un sistema.

Mientras que las entradas representan influencias desde el entorno hacia el sistema, las salidas
representan los efectos del sistema sobre su entorno. Si no hay conexién alguna entre el sistema y

su entorno, el sistema se llama cerrado (Diaz, Pérez-Montoro y Salto, 2010, p.72).
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Figura n.°10 Inputs vs Outputs

INPUTS PROCESS OUTPUTS

Elaboracion: Propia.

Espera

El desperdicio por tiempo de espera es el tiempo perdido como resultado de una secuencia de
trabajo o proceso ineficiente. Los procesos establecidos pueden provocar que unos operarios
permanezcan parados mientras otros estan saturados de trabajo. (Rajadell y Sanchez, 2010, p.
23).

Transporte

El desperdicio por transporte es el resultado de un movimiento o manipulacion de material
innecesario, quizés por culpa de un layout mal disefiado. Las maquinas y las lineas de produccién
deberian estar lo mas cerca posible y los materiales deberian fluir directamente desde una
estacion de trabajo a la siguiente sin esperar en colas de inventario. (Rajadell y Sanchez Garcia,
2010, p. 24).

Inventario

Los stocks son la forma de despilfarro mas clara porque esconden ineficiencias y problemas
cronicos. Como consecuencia de sus relaciones con estos problemas, los directores japoneses
han denominado al stock la “raiz de todos los males”. Desde la ptica JIT, los inventarios se

contemplan como los sintomas de una fabrica enferma, de la misma manera que los médicos
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observan como sintomas tipicos de la gripe, la fatiga, la fiebre y el malestar general, los doctores

JIT ven a los stocks como los sintomas de la mala salud en las operaciones de una fabrica.
(Rajadell y Sdnchez, 2010, p. 33)

Pull (Tirar)
Concepto en el cual nada es producido por las operaciones iniciales hasta que una sefal

(kanban) de requerimiento es enviada desde las operaciones finales en base al consumo. (Bravo,
2008, p.165).

Defectos

Derivado de los errores es uno de los mas aceptados en la industria, aunque significa una gran
pérdida de productividad, porque incluye el trabajo extra que debe realizarse como consecuencia
de no haber ejecutado correctamente el proceso productivo la primera vez. (Rajadell y Sanchez ,
2010. p. 96).

Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto en un grafico de barras ordenadas de mayor a menor. Las barras
representan frecuencias o costos de categorias que tienen un significado determinado, por
ejemplo, errores, quejas, defectos, departamentos, tipos de productos, etc. El grafico de barras se
presenta en una escala numérica absoluta y en una segunda escala se presenta una linea de
porcentaje acumulado. Tipicamente se relaciona al Pareto con la regla 80/20 (80% de los
problemas provienen de 20% de las causas, el 80% de las ventas proviene de 20% de los
productos, etc.) sin embargo la regla 80/20 es solamente una referencia que hace énfasis en lo
que Joseph Juran llamaba los pocos vitales y muchos triviales, siempre habra unas pocas
categorias que acumularan la mayoria del porcentaje total. (Garro, 2016, p. 55).

Graficos de Control

Son gréficos de linea para visualizar si una variable de interés cambia en el tiempo. El eje X
siempre representa una unidad de tiempo (horas, dias, semanas, meses). La forma mas simple es
el gréfico de corrida, donde simplemente se grafica el comportamiento de la variable en el tiempo.
En su forma completa se agregan tres lineas. Primero una linea central que se calcula como el
promedio de todos los datos, y luego dos limites de control que se calculan como +/- 3
desviaciones estandar del promedio. Bajo un supuesto de normalidad 99.73% de los datos

deberian estar dentro de los limites de control si solamente hay causas comunes de variacion.
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Cuando un dato se sale de alguno de los dos limites el analista de calidad hace la pregunta ¢ qué

paso diferente? e investiga si hubo una causa asignable de variacion.

Se usa para:

. Monitorear variables de proceso.

. Monitorear variables de calidad de procesos o servicios.

. Determinar si un proceso es estadisticamente estable.

. Distinguir cuando la variacion se debe a causas especiales.
. Determinar si un proyecto de mejora tuvo el efecto deseado

(Garro, 2016. p. 23).

Figura n° 11 Graficos de Control

06/012016;
10/03/2016

Fuente: Garro, 2016 (p. 23).

Diagrama de Flujo

Una forma sencilla de definirlo es: una serie de acciones o pasos hechos en un cierto orden para
alcanzar un resultado particular. El diagrama de flujo es una descripcion de los pasos de un

proceso en su orden secuencial. Incluye la secuencia de acciones, los materiales o servicios que
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entran y salen, las decisiones que se deben tomar, las personas involucradas, el tiempo que toma

cada paso y otras mediciones que sean importantes.

Se usa para:

* Entender ¢ mo se hace unproceso.

« Estudiar un proceso paramejorarlo.

« Comunicar a otros ¢ mo se hace un proceso.

* Llegar a un consenso antes de estandarizar un proceso.
» Documentar un proceso.

« Disefiar un proceso.

(Garro, 2016, p. 9).

Figura n°12 Diagrama de Flujo
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Fuente: (Garro, 2016. p. 9).
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CAPITULO 3. DESARROLLO

Campo de Accién

El proyecto se realizé en el proceso de Afiliaciones de la Empresa, el cual se ejecuta en el area de
Front Office. Asimismo, a través del siguiente flujograma se puede identificar el “de donde a
donde” se encuentra delimitado el proceso, el cual como constard va desde el Llenado de la
Solicitud de Afiliacion hasta la entrega de la Carpeta de Afiliacion al area de Archivo. Con esta
informacién procederemos a establecer el diagrama SIPOC que nos permita evidenciar tanto las
entradas y salidas, con la finalidad de tener claridad sobre los componentes y sus cualidades
(parametros) que deben cumplir, para que al ser transformados por el proceso puedan satisfacer
las expectativas del cliente.
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Figura.n°13 Diagrama de Flujo

PROCESO DE AFILIACION (FRONT OFEICE)

CLIENTE FRONT OFFICE AUDITORIA MEDICA

Fuente: Clinica Privada.

Elaboracién: Propia.
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Es importante mencionar, que el Front Office cuenta con cinco asesoras que gestionan las

actividades del proceso de afiliacion, las cuales mantienen horarios escalonados para cubrir la

atencion del area que va de 8 am a 8 pm.

Tabla n.°4. Horario de Front Office.

HORARIO FRONT OFFICE

8am
EJECUTIVAS FRONT OFFICE

9am

10am

1lam

12pm

1pm

2pm

3pm

4pm

5pm

6pm

7 a8pm

ASESORA 1

ASESORA 2

ASESORA 3

ASESORA 4

ASESORA 5

AUDITORIA MEDICA

Fuente: Clinica Privada.

Elaboracién: Propia.

Asi también como se evidencié en el cuadro del horario, tenemos el proceso de Auditoria Médica,

el cual cuenta con un profesional como responsable, quien ejecuta sus actividades de manera

diaria y es determinante en el proceso de Afiliacion, por lo que sera importante considerarlo dentro

de un analisis futuro, bajo la perspectiva que es un proceso a tener en cuenta y que puede ser

susceptible a sufrir alguna modificacién de forma méas no de fondo, pues no es parte del proceso

en estudio. Las ejecutivas se encuentran bajo un incentivo econémico variable, sujeto a

Afiliaciones realizadas.

Caracteristicas y Especificaciones del Producto

El producto que el proceso genera es la Carpeta del Contrato del Afiliacion, el cual esta

conformado por una serie de documentos (Productos) que tienen valor legal y que serén descritos

en el diagrama SIPOC que se encuentra a continuacion.

Una tabla SIPOC (Proveedores, Entradas, Procesos, Salidas y Clientes) desarrolla una vista

detallada de todos los Proveedores (Quienes hacen entrega de alguna entrada), de todas sus

Entradas (Alguna informacion, material, insumo o cualquier componente que pueda ser

transformado o usado en el proceso), Salidas (Productos resultados de la transformacién de la
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Entrada durante el proceso) y Clientes, quienes son los que reciben la Salida, que es quien

transforma la entrada en producto.

Dado que es un sector de Servicios, el rumbo y ritmo del proceso es marcado en su plenitud por el
Cliente, lo que nos indica que el enfoque del proceso es PULL (Enfoque basado en que se

produce lo que se solicita, sin considerar la subutilizacion de recursos).

Con la claridad mencionada, se procedi6 a adaptar el diagrama SIPOC hacia a un diagrama
COPIS, para una mejor visibilidad y lectura del proceso.

Tabla n.°5. SIPOC/COPIS.

Cliente \ Salida | Proceso | Entrada Proveedor
Contrato de Afiliacion
Contratante Declaracion de Pre-Existencias Solicitud de Afiliacion Contrata_nte
Carnét del Afiliado Copia de DNI Potencial
Generar !
Comprobante de Pago Contrato de Aviso de Pago
Hoja de Dependientes Afiliacion Solicitud de Afiliacion VISA Promotor o
Promotor o | Cronograma de Pagos Hoja de Autorizacion para Acceso a HC y Datos Broker
Broker Hoja de Autorizacién para Acceso a HC y Datos Constancia Conocimiento de Condiciones

Constancia de Firmada de Conocimiento de Condiciones Jefatura

Contrato de Afiliacion Firmado

Ejecutivo de | File del Contratante Fisico Declaracion de Pre-Existencias Firmado
i L P Contratante
Archivo Preparar Solicitud de Afiliacion Firmado
P Constancia Firmada de Conocimiento de Condiciones
Carpeta de )
Contratante Cargo de Comprobante Firmado
Software de | Archivo PDF del File del Contratante Hoja de Dependientes Firmado
- . . Promotor o
Gestion Copia de DNI Fisico

Broker

Hoja de Autorizacién para Acceso a HC y Datos

Fuente: Clinica Privada.

Elaboracién: Propia.

Muestra informacion importante acerca de las dependencias entre el cliente y el proceso, como se
puede apreciar en la matriz COPIS, dentro del proceso de afiliaciones, se pudo identificar 2
subprocesos que componen el “desde — hasta” del proceso: Generar contrato de afiliacion y
preparar carpeta de contratante.

Asi también, fue importante elaborar una matriz Critico para la Calidad CTQ (Critical to Quality) a

fin de determinar:
- El nivel con que los procesos o sus pasos estan alineados para la obtencién de los productos
- Los Productos que el Cliente méas valora

- Los Procesos més relevantes para la elaboracién del producto.
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En dicha matriz se podra evidenciar que, los productos que el Cliente mas valora son:

- Contratante/Promotor: El Contrato de Afiliacion (440 puntos) y la Declaracion de Pre-
Existencias (390 puntos).

- Ejecutivo de Archivo: File del Contratante fisico (260 puntos).

- Software de Gestion: Archivo PDF del File del Contratante (240 puntos)

Asi también, se podra notar que los pasos del proceso mas relevante, dado que influyen de gran

manera en la obtencién de los productos son:

- Ingreso de Solicitud de Afiliacion (240 puntos)

- Generacién de Contrato (197 puntos)

- Generacion de Pre-Contrato (196 puntos)

- Se arma File del Contratante (175 puntos)

- Gestionar Firma de Auditoria Médica (143 puntos)
- Armado de Welcome Pack (125 puntos)

- Digitaliza File del Contratante (125 puntos)

Es asi que podemos concluir que existen valores mas relevantes que otros, y que pueden y deben
ser considerados en el momento de redisefiar o implementar mejoras al proceso, pues ambas
afectan directamente a la satisfaccion del Cliente (Contrato de Afiliacién) y Satisfaccién de la
Operacion (Ingreso de Solicitud de Afiliacion).
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Tabla n.°6. Cuadro de Valor.

Productos que el Cliente Valora

Hoja de Constancia
Contrato de Declaracion de Pre- Carnét del Afiliado Comprobante de Hoja de Cronograma de | Autorizaci6n para Firmada de Archivo PDF del File del
Afiliacion Existencias Pago Dependientes Pagos Acceso aHCy Conocimiento de  File del Contrato  Contratante Fisico

Datos Condiciones

Total

Ingreso Solicitud de Afiliacion

Generacidn Pre-Contrato

Cierre de Pre-Contrato

r Concepto de Afiliacion

Emisién de Comprobante de Pago

Generacion de Contrato

Armado de Welcome Pack

Recepcion de Formulario VISA

Solicitud de HC

Gestionar Firma de Declaracion
Existencias

Se arma File de Contratante

Digitaliza File de Contrante

Total

Fuente: Clinica Privada

Elaboracioén: Propia.
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Finalmente, realizada la descripcion del proceso en el modo AS IS y habiendo determinado el
alcance, los productos y pasos que la generan, asi como el nivel de importancia de cada uno,

podemos concluir que podemos preparar la segmentacion para la recoleccién de datos.

Identificacion de los Factores de Segmentacion para el Plan de Recolecciéon de Datos

Se hizo necesario analizar acerca de donde se encontraban las acciones mas fuertes con respecto
a la dinamica del proceso que se esta analizando, para de esa manera enfocar el esfuerzo inicial

de recoleccién de datos.

La identificacion de estos factores, pueden arrojarnos luces sobre las causas raiz y los motores del
tiempo del proceso. El entendimiento de las causas raiz nos ofrece la posibilidad de atender y

resolver el problema, de tal manera que quede mitigado y/o controlado.

Para dicha identificacion de las causas, optamos por trabajar con el diagrama del Arbol, qué nos
permitird tener una vision grafica del problema y el despliegue de sus causas, llegando a
clasificarlas conforme a su categoria, siendo estos: Cr (Factores Criticos), N (Factores Ruido —

Incontrolables), C (Factores Controlables) y S (Procedimiento Operativos Estandar).
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Tiempo de Ejecucién
del Proceso de
Afiliaciones (Y)

¥

Capacidad de
Ejecutar Actividades
Automatizadas (Cr)

Funcionalidadde
Impresoras(Cr)

Capacidad de
Respuesta dela Red
©

1

v

Cumplimiento de
Requisitos
Documentarios para
Afiliacién (N)

|

Disefio, Capacidad y
Funcionalidad del
Software (Cr)

Calidad y
consistencia de la
informacién
proporcionada (C)

1

Adaptabilidad de la
Herramienta para
evitar paras por
Reconfiguraciones
(Cr)

4

Configuracién y
Ajuste conformeal
estindar de los
documentos (Cr)

i

Variabilidad en
Formatos Pre-
impresosa usar (Cr)

L2

¥

b4

Implementacioén de
Controles a modo de
Fallas (Cr)

Descarte de Uso de
Herramientas
Alternasy/o
Manuales (Cr)

Contempla Pasos
excesivos parasu
Ejecucién (Cr)

¥

Completitud de
Requisitos y
Documentos

Legales Firmados

(cr)

|

Firma de
Documentos Legales
por parte del
Afiliado (N)

L2

Contar
Oportunamente con
Documentos por
Firmar (Cr)

4

Falta de controles
efectivos (Cr)

l

Emisi6n del Informe
de Auditoria Médica
(cn)

¥

Predisposicién del
Afiliado a
Regularizar Firma

Fuente: Clinica Privada.

Elaboracién: Propia.
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Identificados los factores asociados al problema, se vio conveniente elaborar el AS IS del Andlisis
Modal de Fallos y Efectos (conocido como Matriz AMFE) para conocer los efectos, las causas de
sus Modos de Fallo y los métodos de deteccién que serviran como input para establecer los

indicadores del proceso y recoleccion de data.

Cabe mencionar que la matriz AMFE descrita servira posteriormente como base para establecer

las medidas correctivas y determinar el TO BE de la misma
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Tabla n.°7: AMFE (Andlisis Modal de Fallos y Efectos).

laiamg

]
32
i

Fuente: Clinica Privada.

Elaboracién: Propia.
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Asimismo, conociendo el objetivo del Trabajo, los factores que la afectan y sus delimitaciones, se
procede a recopilar la informacién con la finalidad de cuantificar tanto la situacion actual (AS 1IS)
como los factores que la afectan.

Recopilacion de Informacion y Medicién de Factores Relevantes

Habiendo identificado los factores y actividades que son relevantes para la satisfaccion del Cliente
y la Operacion, procedimos a recopilar informacion a fin de determinar de manera cuantitativa la

situacion actual del proceso.

Tiempos de Ejecucién del Proceso

Se procedi6 a sacar una muestra equivalente a 25 afiliaciones realizadas por cada quincena del
mes, de todo el periodo de Enero a Junio 2018, a fin de determinar los tiempos promedios por

cada actividad, teniendo como resultados el siguiente cuadro resumen:

Tabla n.°8. Medicion de tiempo de proceso.

Variable Media Minimo Méximo
Registrar Solicitud 12.5030 10.0000 15.0000
Generar Pre-Contrato 3.0500 2.0000 4.0000
Generar Cobro 5.4267 3.0000 7.0000
Generar Contrato 2.4333 2.0000 3.0000
Armar Contrato 7.4733 6.0000 9.0000
Registro Formulario VISA 3.5000 2.0000 4.0000
Solicitud HC 2.9933 2.0000 4.0000
Auditar HC 8.0400 5.0000 12.0000
Registrar Pre-existencia 4.0267 3.0000 5.0000
Sestionar Informe de 20000 | 20000 | 2.0000
Entregar Contrato 3.0267 2.0000 4.0000
Digitalizar Cargos 4.0000 4.0000 4.0000
g?g?{;ﬁ;gg’sos 3.0000 3.0000 3.0000

Fuente: Cinica Privada.

Elaboracioén: Propia.
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Las medias determinadas de la muestra, serdn consideradas para la diagramaciéon del Mapa de

Flujo de Valor, con la cual identificaremos el tiempo total del proceso y principalmente las

actividades que no agregan valor, para posteriormente evaluar la factibilidad de eliminarlas o
reajustarlas. Para ello se identific el valor agregado del Proceso de Afiliaciones, se detectaron
mudas y fueron excluidas del tiempo de procesamiento, de modo tal que se evidencié que solo el
57.39% del tiempo total del proceso genera valor agregado.
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Cliente ‘:-__:-”

/ Responsable de Archivo

Digitalizar Cargos|” "

Registrar Solidtud Generar Pre Contrato

Generar Cobro

Generar Contrato

Solicitaanston1

Clinica “W_B

VISA /'/

o
2
Auditar Historia
Clinica
125 minvos Ominutes Sminutos 05 minutes 505 minutos

Fuente: Clinica Privada.

Elaboracién: Propia.

Gestionar Firma de
Informe de Pre-

Registrar Pre-
Existencias

Existencia
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Estimacion De Productos Inconformes

Asi mismo, de la muestra seleccionada se pudo estimar el ratio de productos inconformes generados por el proceso. Se determina que un producto es

inconforme cuando:
- Carpeta del contratante no cuenta con todos los documentos legales firmados por el Cliente.
- Carpeta del Contratante no cuenta con todos los documentos legales completos.

Tabla n.°9. Cuadro de productos Inconformes.

‘ lraEnero | 2daEnero | lra Febrero (2daFebrero| 1raMarzo | 2da Marzo 1ra Abril 2da Abril ‘ 1ra Mayo ‘ 2da Mayo ‘ Ira Junio ‘ 2da Junio
25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 300
Carpeta Conforme 20 17 20 23 23 22 22 21 19 18 24 19 248
Carpeta Inconforme 5 8 5 2 2 3 3 4 6 7 1 6 52
% Carpeta Inconforme 20.00% 32.00% 20.00% 8.00% 8.00% 12.00% 12.00% 16.00% 24.00% 28.00% 4.00% 24.00% 17.33%
% Carpeta Inconformes Mensual 26.00% 14.00% 10.00% 14.00% 26.00% 14.00% 17.33%

Fuente: Clinica Privada.

Elaboracién: Propia.

Como se puede ver en el cuadro, el porcentaje de productos inconformes por mes, fluctia entre un 10 y 26 por ciento, que, solamente en este afio,
implica que del total de productos generados, se tenga un 17% de inconformes, lo cual es considerado critico pues, como se mencioné en el AMFE, entre

otras cosas puede conllevar a:
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Incumplimiento legal y normativo.
Exposicion a coberturar atenciones que se encuentran excluidas.

Ante el andlisis de estos dos, se identifica que el factor Legal y Normativo es considerado el mas

importante, pues pone en riesgo la existencia de la Organizacion.

Dicho esto, otro de los objetivos del presente trabajo, nos invita a reducir radicalmente el

porcentaje de este indicador.

3.1 Desarrollo del Objetivo 1

Elaborar el disefio del software que mejorara el proceso de afiliaciéon de una clinica privada

en la sede de san Isidro 2018

Este redisefio es posible tomando en cuenta todos los fundamentos que la metodologia Lean
Service pone a nuestra disposicidén, pues al identificar las mudas y suprimirlas, reducirlas o
mitigarlas, haremos que el flujo de trabajo sea mas agil y menos engorroso. Esto implicara el llevar
a la Organizacién misma a una Gestion por Procesos, incorporando un conjunto de practicas que
hacen énfasis en orientar el flujo de actividades y recursos de una organizacion hacia la

satisfaccion del Cliente de la manera mas efectiva y rentable para el negocio.

Se pudo evidenciar que para la ejecucion del proceso el Usuario se ve obligado a recorrer varias
interfaces a nivel de software, que contempla el reingreso de informacidn ya registrada en un paso
anterior. Asimismo, se detectd que existen 2 actividades manuales que bien pueden ser
generadas automaticamente. Para una mejor comprension de esto, se elaboré un diagrama de
funciones de usuario para poder tener claridad de aquellas tareas que realiza al generar el

proceso.
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Figura n.°16. Diagrama de Funciones de Usuario.

Registrar Datos
personales de
Persona

Registrar
Direcciones

Registrar Teléfonos

Reistrar Cuentas de

Correo < |

Registrar Cuentas
de Banco

Asignara Rol a
Persona

Grabar Cliente

Fuente: Clinica Privada.

Elaboracioén: Propia.

Verificar Creacién de
Cliente

Registrar Nombre de
Contacto deCliente

Crear Contrato con
Cliente

Usuario FrontOffice

Asignar Planes al
Contrato

Asignar Condiciones
Especiales

Agregar Afiliados al
Contrato

-Impresion de
Contrato desde Office

-Impresion de Carnet
desde Excel

Identificar Persona a
Afiliar

Realizar Movimiento de
Afiliacion

Retornar a Contrato Con
Cliente

Prefacturar Contrato

Guardar Contrato con
Clientes

Ramos Urteaga, J.; Roque Ramirez, M.

Pag. 52




Y
"
N UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

“PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE UN SOFTWARE DE GESTION PARA
REDUCIR LOS TIEMPOS DE EJECUCION DE AFILIACION A TRAVES DE LA
METODOLOGIA LEAN SERVICE DE UNA CLINICA PRIVADA EN LA SEDE DE
SAN ISIDRO 2018.”

Como se puede ver en el diagrama, el usuario se ve en la obligacién de interactuar con 2 software
de gestién (plataformas de sistema), para luego interactuar con 6 interfaces de la plataforma 1y
10 interfaces de la plataforma 2, adicionalmente, tiene que recurrir al Excel del Microsoft office
para poder imprimir el contrato y los carnets, lo cual evidentemente implica que en el Excel vuelva

a ingresar la informacion consignada en el software.

Ante esta situacion, se propone un disefio mas agil, en la que el sobre procesamiento de
informacion sea reducida, conllevando esto a obtener un mejor tiempo de ejecucién. Esta

propuesta tendra como alcance el que se cumpla los siguientes requisitos:

Tabla n.°10. Requisitos funcionales

Creacion del Sistema de Pre-Afiliaciones

Registro de la Solicitudes de Afiliacion

Impresion de la cotizacion por Solicitud de
Requisitos Afiliacién

funcionales | Generacién del Contrato de Afiliacion e
inclusién de los afiliados.

Impresion del Contrato de Afiliacion

Impresion del Carnet del Afiliado

Fuente: Clinica Privada.

Elaboracién: Propia.
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Figura n.°17. Funcionalidad de software.

Registrar Datos Generales,
Direccion, Teléfonos, N Imprimir

Cuenta de Correo y Rol de Cotizacién
Persona
|Usuario Front Office |
Realizar
Movimiento
de Afiliacion

Crear Contrato con
Clientes, Asignar Planesy
Condiciones Especiales,
Pre-Facturar Contrato

Imprimir
Cronograma,
Contrato y
Carnet.

Fuente: Clinica Privada.

Elaboracién: Propia.
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Figura n.°18. Disefio de software 1

REGISTRO DE AFILIACIONES

PRE-CONTRATO Y COTIZACION
REGISTRO DE DATOS AFILIADO TITULAR Y DEPENDIENTES

Apellido Paterno: Apellido Materno:

Nombres:

DNI: Otro (indicar N°y tipo): Peso: Estatura:
Nacionalidad: Sex o: Fecha Nacimiento: | | | | Estado Civ il:

Profesion u Ocupacion:

Direccion:
Distrito: Prov incia: Departamento:
Teléfono de Domicilio: Teléf. Oficina: Celular:
DATOS DE LOS DEPENDIENTES
Cod| Apellido Paterno y Materno Nombres DNI/ICE Sexo | FechaNac. | Parentesco | Peso |[Estatura| H. Clini [ od. Afil
1
2
3
4
5

ASIGNAR CLIENTE - VINCULAR TIPO DE AFILIADO

| sl | NO
GENERAR COTIZACION

| sl | NO
IMPRIMIR

| . e

Fuente: Clinica Privada.

Elaboracién: Propia.
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Figura n.°19. Disefio de software 2

EMISION DE CONTRATO

CREAR CONTRATO

Sl NO

ASIGNAR CLIENTE

Sl NO

ASIGNAR PLANES

Sl NO

CREAR CONTRATO

Sl NO

ASIGNAR CONDICIONES ESPECIALES
Sl NO

PREFACTURAR CONTRATO - COBRAR

Sl NO
IMPRIMIR CONTRATO
Sl NO

IMPRIMIR CRONOGRAMA DE PAGOS

Sl NO
IMPRIMIR CARNET
Sl NO

Fuente: Clinica Privada.

Elaboracién: Propia.
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Esto implicaria que el usuario Unicamente interactiie con 2 software de gestion, uno nuevo que es
el de Registro de Pre-Afiliados con el que interactuara a través de 5 interfaces y Plataforma de

Cobros con el que interactuara con 1.

Realizada las modificaciones y ajustes al proceso, se solicitd una cotizacion al Proveedor de
Servicios de Tecnologia para evaluar la factibilidad y conveniencia de llevar a cabo la
automatizacion del Proceso de Afiliaciones, obteniendo una cotizacién equivalente a S/ 32,261.42
(sin igv) la que garantizar4 una mejora en los tiempos de ejecucién no menor al 40% por cada

ejecucion del proceso, tal y como const6 en el Value Stream Mapping.

3.2 Desarrollo del Objetivo 2
Determinar los métodos que permitiran identificar los tiempos de ejecucion del proceso de

afiliacién de una clinica privada en la sede de san Isidro 2018

Habiendo detectado los factores relevantes y no relevantes para el proceso, y habiendo hecho las
mediciones respectivas, vimos que la manera mas adecuada de hacer que el proceso opere de
manera optima, era realizar un redisefio sin modificar la secuencia que trasforma la entrada en el
producto, sino unificando las actividades que generan un sobreprocesamiento en Unicamente un
proceso, implementando medidas de control en actividades criticas y regulando las politicas que
deben regir para aceptar la puesta en marcha de alguna transaccién que deba pasar por el
proceso.

Para dar inicio a este redisefio, sera importante detectar las mudas del proceso, que al integrarse
con los modos de falla de la matriz AMFE brindaran indicios fuertes de lo que deberia realizarse

en el proceso:
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Tabla n.°11 Mudas del Proceso

Se detecta que la entrega de Historias Clinicas por parte del Proveedor esta
descontrolado, no se tiene un acuerdo establecido de los tiempos del servicio,

1 TRANSPORTE . . - . .
siendo el tiempo de atencién entre 8 y 60 minutos, sin poder tener certeza del
tiempo que realmente tomara.
Se convive actualmente con defectos mensuales que pueden variar entre un 10 VY|
0 i fi i 9
2 DEEECTOS un 26%, teniendo un acumulado de este afio equivalente a un 17%, producto de

tener documentos pendientes de firmas por parte del afiliado o documentos
incompletos, tal y como se detall6 en el diagrama de arbol.

El proceso esta siempre a la espera del Informe de Pre-Existencias, que depende
3 ESPERA de dos factores: De la entrega oportuna de la Historia Clinica por parte del
proveedor Y De la presencia del médico auditor para elaborar el documento.

El software de gestion contiene médulos en las que se ingresa informacion

SOBRE repetida. Asimismo, el usuario tiene que realizar la accion de impresion del
PROCESAMIENTO (contrato por lo que debera recurrir a digitalizar nuevamente los datos en una
plantilla en Excel para terminar el proceso de afiliacion de forma manual.

El contar con productos inconformes, genera que éstas no puedan ser
entregadas al Ejecutivo de Archivo, por lo que deben ser almacenadas por cadal
5 INVENTARIO usuario, generando asi un inventario que no es natural del proceso que ejecutan.
Actualmente el inventario que puedan tener es equivalente a la cantidad de
productos inconformes.

El usuario debe pararse de su lugar de trabajo por lo menos 3 veces por cada
6 MOVIMIENTO ejecucion del proceso, dado que debe acudir al lugar donde esta situada la
impresora y cambiar el tipo de papel (variabilidad de formatos) que debe usar.

Fuente: Clinica Privada.

Elaboracién: Propia.
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3.1.1. Identificacion y Analisis de Acciones Correctivas

Habiendo disefiado el AS IS de la matriz AMFE y detectado las mudas, se prosigui6é a evaluar las
medidas correctivas que debian adoptarse para los modos de fallas y obtener asi una propuesta
integral de mejora del proceso.

En primera instancia, se debera ordenar la matriz conforme al ndmero de prioridad de riesgo
inicial, de modo que lo mas critico y relevante quede en primera posicion, paso seguido se debera
continuar con una reunién de equipo, donde intervendran los involucrados del proceso, quienes
brindaran sus recomendaciones a mano alzada, para luego documentarlas y agruparlas entre
aquellas que guarden relacion.

Contando ya con las acciones recomendadas, se determinardn a los responsables de
implementarlas, con quienes se llevara a cabo otra reunion donde se plantee la factibilidad de
realizarlas. Finalmente, se podran concretar algunas medidas recomendadas, que permitiran bun
redisefio y una serie de ajustes en la operacién, las mismas que se resumen en la siguiente matriz
AMFE.
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Tabla n.°12. AMFE

ANALISIS DE MODOS DE FALLO ¥ SUS EFECTOS (AMEE )

Fuente: Clinica Privada.

Elaboracion Propia.
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Como se puede notar, existieron acciones recomendadas que podian dar solucién a diferentes
modos de fallas, por lo que se optd por aplicar un diagrama de Pareto para poder determinar las
Acciones Recomendadas que mayores modos de falla podian atender. Dicho andlisis se muestra

a continuacion:

Tabla n.°13. Cuadro de Acciones Recomendadas..

Acciones Recomend rcentaje Acumulado
Redisefar el proceso de Afi liaciones, retirando aquellas
AR - 001 |actividades que no agreguen valor y contemplando aquello que se
ejecuta bajo herramientas alternas. 5 14.29%
AR - 002 |Redisefiar el Software conforme al redisefio realizado al proceso.
5 28.57%
Implementar un método de captura del Cliente posterior a la
AR - 003 | afi liacion, que permita que el afi liado no pueda hacer uso del
seguro mientras no regularice sus pendientes. 3 37.14%
AR - 004 Normar que la afi liaciéon inicamente se realiza cuando el Cliente
cumple con todos los requisitos, sin excepciéon. 3 45.71%
AR - 005 | Asignar un médico auditor para atencidén diaria.
2 51.43%
Formal izar el manual de responsabilidades y funci ones del
AR - 006 | Médico Auditor de forma tal que realice laboras administrativas
asociadas a su proceso. 2 57.14%
Implementar un modelo de trabajo en el que la identi fi cacién de
AR - 007 oportunidades de mejora o tratamiento de problemas sean tarea
- de todos: usuario internos, externos, proveedores y clientes
internos. 2 62.86%
AR - 008 Implementar una nueva bandeja en la Impresora, de modo tal que
cada bandeja contenga un disefio de papel di ferente. > 68.57%
AR - 009 Medir los tiempos de la atencién del proveedor de HCy
- reformul ar los tiempos de atencioén.
P 2 74.29%
AR - 010 | Asignar al Call Center, la responsabilidad de hacer seguimiento a
los Clientes con documentos pendientes. 1 77.14%
Capacitar a todos los usuarios en el proceso de cobros a fi n que
AR - 011 [ sean multi funci onales y puedan realizar todo tipo de actividades
que competan al proceso. 1 80.00%
AR - 012 Hacer de conocimiento del usuario las consecuencias de realizar afi
- liaciones sin contar con los requisitos.
4 1 82.86%
AR - 013 Implementar indicador de "Documento Completo" en el Software
de la Aseguradora. 1 85.71%
AR - 014 Implementar tablero de control en el software para monitorear el
- comportamiento de los documentos inconformes .
P 1 88.57%
AR - 015 [Implementar la impresiéon del Contrato desde el Software.
1 91.43%
AR - 016 Documentar el proceso de Afi liaciones bajo un enfoque funci onal
vy hasta el nivel de instructivos operativos e informar al Usuario. 1 97.14%
AR - 017 Implementacién de tarjetas de control visual para detectar total
inventario de carpetas por usuario. 1 04.20%
AR - 018 | Estandarizaciéon de lugar de trabajo a través de las 5S.
1 100.00%

Fuente: Clinica Privada.

Elaboracion Propia.
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Figura n.°16. Pareto

Diagrama de Pareto de Acciones Recomendadas
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Fuente: Clinica Privada.
Elaboracién: Propia.

Visto el Pareto, podemos deducir que lo mas recomendable es empezar redisefiando el proceso
de Afiliaciones, para posteriormente redisefar el software, lo cual es coincidente con los pasos

sugeridos por la metodologia de calidad BPM, que sostiene que una empresa que desea ser de
clase mundial primero debera optimizar sus procesos, luego automatizarlos y finalmente aplicar

inteligencia de negocio.
Concluida esta parte del analisis se obtuvo la claridad de las necesidades del proceso:

- Integrar las actividades que generan un sobreprocesamiento de informacion.

- Implementar medidas de control en actividades criticas.

- Regular las politicas que deben regir para aceptar la puesta en marcha de alguna transaccién
gue deba pasar por el proceso.

Podemos continuar con el desarrollo de los Objetivos especificos para atender los problemas

descritos.
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3.1.2. Reduccion de los Tiempos de Ejecucién del Proceso de Afiliaciones
El integrar las actividades que generan un sobreprocesamiento de informacion sera trascendental,

y tal como se demostréd a través de la matriz AMFE vy el Pareto realizado, éste redisefio no solo
debera alcanzar el nivel de Optimizacion del Proceso, sino también el de la Automatizacion a

través del Software, incorporando medidas de control a modo de fallas.

Analizando el Value Stream Mapping del proceso, vemos que existe casi un 42% de tiempo que
no agrega valor, por lo que seria inevitable el no pensar en un redisefio del proceso. Al analizar el
flujo, nos dimos cuenta que el proceso funcionaba conforme al disefio con el Software
desarrollado, es decir la operacion se alined al Software, no debiendo ser esta una practica

aceptable, dado que es el Software quien debe alinearse a la operacion.

De aceptarse la ejecucion del plan de mejora propuesto, se llevaria a cabo la implementacion del
nuevo Software con lo cual se esperaria una reduccion de tiempo no menor al 40 % del tiempo

actual.

A continuacion se detalla la cotizacion:
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Tabla n.°14. Cotizacién Redisefio de software 1.

Actividad Precio Total Horas Totales Precio Parcial P:r?:::Ises Cantidad de Rol Fosto por Hora

Construccion y Pruebas 19,184.88 446.16

Construccion y Pruebas Unitarias 17,440.80 405.60 Analista Programador 1.00 43.00

Pruebas Integrales 872.04 20.28 Analista Programador 1.00 43.00

Documentacion 872.04 20.28 Analista Programador 1.00 43.00
Certificacion 5,572.94 133.85

Certificacion (Pruebas QC) 2,433.60 60.84 Analista QC 1.00 40.00

Soporte a la Certificacion 1,046.45 24.34 Analista Programador 1.00 43.00

Soporte a la Certificacion en el Cliente 1,046.45 24.34 Analista Programador 1.00 43.00

Implantacion y Seguimiento 1,046.45 24.34 Analista Programador 1.00 43.00
Elaboracién 2,920.32 64.90

Analisis y Disefio 1,825.20 40.56 Analista Funcional 1.00 45.00

Soporte Técnico y Funcional 1,095.12 24.34 Analista Funcional 1.00 45.00
Gestion 4,583.28 101.40

Gestion del Proyecto 2,028.00 40.56 Jefe Proyecto 1.00 50.00

Aseguramiento de la Calidad 811.20 20.28 Analista QC 1.00 40.00

Configuracion 1,744.08 40.56 Analista Programador 1.00 43.00

Totales 32,261.42 746.30 32,261.42
Compromiso de Entrega del Proyecto | 1 mes y 15 dias

Fuente: Proveedor de servicio de tecnologia.

Elaboracién: Propia.
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3.2. Desarrollo de Objetivo 3.

Identificar la deficiencia del proceso de Afiliacion que genera los productos inconformes de

una clinica privada en la sede de san Isidro 2018.

Siendo la situacién actual que al cierre del mes de Junio se tiene un acumulado de 17% de
productos inconformes del total generado, se hace necesario implementar politicas de afiliacion

gue sean estrictas y que puedan ser monitoreadas de forma agil.

Si bien las politicas a establecer pueden ser bien definidas y rigidas, estas podrian estar
susceptibles a excepciones o a errores involuntarios, por lo que ademas sera importante el
implementar medidas de control que ayuden a detectar esos casos y poder hacerles seguimiento
hasta el momento de contar con la posibilidad tangible de regularizar lo pendiente. Asi también,
este control permitird regularizar los productos inconformes que a la fecha se tienen y sobretodo,
como valor agregado, facilitara que se pueda contar con un atributo que pueda ser usado en un

reporte para hacer un monitoreo agil y consistente.

En el andlisis de implementacion de esta medida de control, se definira el punto de captura mas
efectivo que se considerara al momento en que el Cliente asista a atenderse de forma ambulatoria
donde solicitara el uso del seguro de salud prepagado, puesto que antes de iniciar su atencién, el
sistema mostrard un bloqueo donde a través de una ventana emergente se dara un avisé
restrictivo el cual condicionard a que el afiliado deba proceder a realizar la regularizacion del

producto inconforme para luego acceder a su atencién.

Por consiguiente, se solicité al proveedor de tecnologia el presupuesto de implementacion el cual
tendrd un costo de inversién, que ascendera a S/ 15,075.98 (sin IGV), contando con un

compromiso de tiempo de entrega de 5 semanas, tal y como se muestra en el siguiente cuadro:
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‘ Actividad PrecioTotal Horas Totales Precio Parcial Horas Parciales Rol CantidaddeRol | CostoporHora
ConstruccionyPruebas 7,742.06 180.05
Construccion y Pruebas Unitarias 6,243.60 145.20 Analista Programador 1.00 43.00
Pruebas Integrales 749.23 17.42 Analista Programador 1.00 43.00
Documentacion 749.23 17.42 Analista Programador 1.00 43.00
Certificacion 2,722.50 65.34
Certificacion (Pruebas QC) 1,161.60 29.04 Analista QC 1.00 40.00
Soporte a la Certificacion 624.36 14.52 Analista Programador 1.00 43.00
Soporte a la Certificacion en el Cliente 624.36 14.52 Analista Programador 1.00 43.00
Implantacién y Seguimiento 312.18 7.26 Analista Programador 1.00 43.00
Elaboracion 2,940.30 65.34
Analisis y Diseno 1,633.50 36.30 Analista Funcional 1.00 45.00
Soporte Técnico y Funcional 1,306.80 29.04 Analista Funcional 1.00 45.00
Gestion 1,671.12 34.32
Gestion del Proyecto 1,452.00 29.04 Jefe Proyecto 1.00 50.00
Aseguramiento de la Calidad 105.60 2.64 Analista QC 1.00 40.00
Configuracién 113.52 2.64 Analista Programador 1.00 43.00
Totales 15,075.98 345.05 15,075.98|
_I Compromiso deEntregadel Proyecto 4Semanay 6 dias |

Fuente: Proveedor de servicio de tecnologia.

Elaboracién: Propia.
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Para la implementacion del control propuesto, se tuvo que disefiar previamente el criterio légico
que debia seguir el Software, el cual debia ser disefiado priorizando la atencion de Emergencias
Accidentales, Medicas o atencién Hospitalaria, las cuales no podian ser pasadas por alto. Ante
esta situacion el disefio de la légica no podia ser restrictiva al 100% sino que Unicamente debia
alertar y promover que el cliente regularice sus documentos pendientes, tal y como se describe en

la definicion del alcance:
Figura n.°20. Especificaciones del Proyecto.
1.2, Alcance

* Se implementara un campo de estados al modulo de “Declaracion de Salud®,
“Contrato”, “Renovaciones”, siendo estos: Generado, Firmado v Modificado, con su
respectivo campo de audoria: Usuario creador, usuario acfualiza, fecha de creacion y
fecha de actualizacion.

+ Loz estados afectaran a las versiones de Declaracion de Salud enconfrados en las
rutas: Declaracian  de Salud. Afiliados/Declaracion de Salud ¥
Contratos/afiliados/Declaracion de Salud.

+ FEl estado en gque se encuentre el Informe de Auditoria del Afiliado (La mizsma de la
Declaracion de Salud) sera visualizado en la pantalla de Afiliados.

+ Fl estado en que se encuentre el Contrato o Renovaciones de Cliente sera visualizado
en la pantalla de Contratos.

+ FEl estado “Generado” serd el estado gue por default se asigne a todos los documentos.

* Enla pantalla de Afiliados y Contratos, donde se visualizara el estado, existira la opcion
de Editar el estado para poder cambiar de “Generado” a “Firmado”. Este opcion estara
activo para todos los usuarios. Se guardara el usuario creador de estado y usuario
actualizador de estado, asi como las fechas, relacionado al estado de la declaracion.

* Para el caso en que la a_:lualizau:if;n del estado provenga de los mdadulos de
Admisiones, el usuario actualizador sera un génerico.

* En caso que el Afiliado sufra alguna modificacion en la Declaracion de Salud, el estado
del Informe de Auditoria pasara a “Modificado”.

* Enla pantalla de Afiliados, donde se visualizara el estado, existira 1a opcion de Editar el
estado para poder cambiar de “Modificado” a “Firmado”. Este opcion estara activo para
todos los usuarios. Se guardara el usuario creador de estado v usuario actualizador de
estado.

« Se podra retornar del estado *Firmade” a “Generado” o “Modificado’, dependiendo del
origen del estado “Firmado”.

*  Se implementara en el Siteds una alerta que indique gue “El Afiliado tiene su Informe
de Auditoria pendiente de firma®™ o "El Afiliado tiene pendiente la firma del Conirate y/o
Renmraciﬁn“, dependiendo del documento que tenga pendiente.Esta alerta no
restringira la atencion.

« Ante la alerta, el usuario podra brindar la atencion, con la previa confirmacion de si el
Afiliado firmd o no su Informe de Auditora, creando un log de todos aquellos que se
atendieron sin haber firmado.

« Se implementara un modulo a la gue podran acceder los wsuario de Admision de la
Clinica v que permitira imprimir el Informe de Auditoria v Actualizar el estado de
“Generade” o “Medificado” a *Firmado™.

Fuente: Proveedor de servicio de tecnologia.

Elaboracién: Propia.
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Al implementar el control que permitira identificar a los clientes con documentos inconformes, se podra obtener un reporte que detecte el monitoreo del

cumplimiento de las disposiciones para realizar las afiliaciones, lo cual también fue solicitado al proveedor de servicios de tecnologia. Este reporte sera
incorporado en el alcance siguiente:

Tabla n.°16. Estructura del Reporte de Base De Datos de Productos Inconformes

Fecha de Inicio de Indicador de indicador de indicador de
Fecha de Creacion Numero de contrato. Codigo de Afiliado Nombre de Cliente | Vigencia de | Estado del Contrato Declaracion dePre- .,
Contrato Renovacidn

Usuario Creador
Contrato Existencias

NUmero de contrato Indicador de Indicador de Indicador de
Fechaquesecreael Nimero de afiliado Nombre del Fechaenqueel | Estadoactual del | conformidad de la

enerado por el s ., conformidad de conformidad de la
contrato Y P creadoporel Software|  Contratante  |contratoiniciavigencia contrato Declaracion de Pre- .
Software contrato renovacion

Usuarioquerealizola
afiliacion

existencias

Fuente: Proveedor de servicio de tecnologia.

Elaboracién: Propia.
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4. RESULTADOS

Objetivo 1. Elaborar el disefio del software que mejorara el proceso de afiliacion de una
clinica privada en la sede de san Isidro 2018.

La elaboracién e implementacion de un software de gestion permitira que el proceso de afiliacion
tenga una evolucion satisfactoria en base a las mediciones de mejoras que se identificaron en dos
puntos criticos siendo estos los altos tiempos de ejecucion en el proceso de afiliacion e
identificacion de la deficiencia que se obtiene en los productos inconformes, para ello se

elaboraron dos cotizaciones, respondiendo cada una de ellas a los objetivos 2 y 3.

Para la consecucién de los resultados, se detectaron acciones correctivas, las cuales se

mencionan a través del siguiente cuadro resumen:
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Tabla n°17. Cuadro de Acciones Recomendadas.

A través del VSM se pudo cusnti ficar el tiempo de valor de mismas antradas v separando aquelies
Redisenar el proceso de Af liacianes, ue no sran de competanca del
A - 001 | retirande squaiias actividades qus n I oo Ususrio. La expectativa de aharro en
reguen valor y contemplande sausilo Hempo de slacucion del proceso are ds
aue se elecuta bajo herramientas alternas habia sido defi nida acords a la secuencia de pasos con el 42.01% del tlempo Inicial, poro para
software habia sido disenado ello también era determinante ol
Gespieasr of nusve fl uje an sl Softwars
e Geation
Con la claridad y evidencia de aue el il wo del proceso era
regido por el Software de Gestion, se vio como una medida Dado que el ahorro en tempos no iba
determinante para Ia mejora, el redisefar también o 1 ujo sor menor del 40% se solicits una
Rediserar ol sof . ! de operacién que el Software contemplaba, para lo cual, e omanenae
AR - 00z | Redizenar el software conforme a 28.57%  [unaves rediseRado el VSM se generd un reauerimiento de 100% acnclosts v: pravia aprobacin de I
edisefio realizado al proceso desarrollo de una nueva version del Software que incorpore Gerencia General, se llevé a cabo e
las mismas integraciones y secuencias defi nidas en el desarrollo, para que fi nalmente se
redisefio del proceso, con lo cual esperabamos una obtuviese un ahorro equivalente a un
disminucion del 42.61% en sus tiempos de eiecucion.
Comeo consta en el disgrama del érbol, uno de los factores
ppe ora ol no poder contar con la disposicién del
Cliente para regularizar sus documentos pendientes, por 10 Dado el alto riesso a aue se expone el
que 6 vio I necesidad de capturar su atencion cuando
) Ssista @ hacer uso del Seguro @ través de Ia atencion
implementar un método de casture dal mcdica. 51 m o mbarge, revisando 1a facti billdad de bloauear
Cliente posterior ala afi liacion, que el servicio de atencion médica del Cliente, en caso teng
AR - 003 [ permita que ol afl llado no pueda hacer 37.2a% ddica Cmotenes 100%
uso del seguro mientras no regularice sus o
penaientes.
aprobacion de Ia Gerencia General, se
levs a cabo ol desarrollo.
herramientas para que regularice sus pendientes
Los usuarios estn aplicando of
Normar que Ia afl iacin Gnicamente se Se sugiris se emita un documento normative, sin embargo
AR - 00 [ realiza cuando el Cllente cumple con todos 4571%  [1a sefatura dei Seguro, decidis emitir una circular a través so%
o8 requisitos, sin excepeion de correo electrénico
la medida de control adoptado (seadn
< AR-003)
Se presents el requerimiento de un médico a tiempo
completo a la Gerencia de Sal ud, explicando Ia necesidad Se cuenta con 2 médicos aue cubren
R e contar con un médico aue pucda revisar (as Historias
AR - 005 :I:'fl';“' un médico auditor para atencién 51.43% Clinicas en el momento de la afi liacién, pues esa carencia 100%
conliovaba a comuivir con una alta cantidad de informes de
Pro-Exi stencias carentes de fi rmas de aceptacion por parte
el Cliente. La Gerancia de Salud aceptd el reauerimiento.
e presentd un reRuEH mieRte 3 Ts Gerentia e SaT ud en T
cuai e indicaba explicitimante aue el Médico Auditar
estionars sus propias Historias Cf ini cas, alegando aue el
Solicitar Historias C1 ini cas no ra una func 6n natural del
Formal izar o1 manuat de e Usidaro e A aciones. €L requeri miento @ nalmente fue 1 suario de ATl tiaciones ya no reatiza ta
AR - 006 | (OSPOnsabilidades v funci ones del ee 57.14% rechazade 100% tarea de pedir la Historia Cl ini ca al
Auditor de forma tal que realice laboras . ort o
administrativas asociadas a su proceso. Aprovechando la aceptacion de la Gerencia General a proveeder, sine que ésta es automatica.
desarrollar una nueva version del Software, e incluyé en of
reauerimiento una funci onalidad que permita ue of pedido
e istoria CI ini ca sea automs tica, una ver aus 56 genar
una aft nacion.
Tmplementar un modelo de trabalo on T T uni 7l cacion s conomimiento y Tas bates onlas aue e
aue 1a rdenti fi cacion de oportunidades de tens que regir el usuario o1 relevante para ia correcta
AR - 007 [ mejora o tratamiento de problemas sean 62.86%  [ejecucion del proceso, sin embargo Ia Jefatura del Seguro, 0% Rezagada
tarea de todos: usuario internos, externos, 516 por experar of despiiegue en produccisn de 1a nueva
brovesacresy chentes Intsrnos Versin der Saftware:
= excesiva de Tat bandeles de Ta Tmprerors e tome comiee com e rovesan au
Implementar una nueva bandeja en a bor ol di ferente diseno de papel con aue se trabaja. Se tome contacto con el provesdor au
AR - 008 [ Impresora, de moao tal aue cada bandela 68.57%  [generaba aus el usuario tenga aue pararse 3 veces para 100% alauila las impresoras v se selicits u
contenga un disefio de papel diferente. colocar cada papel, y ademas que la bandeja al pasar de g yorew -
105 dias sufra de desajustes. tenga 3 bandejas.
Se llevs a cabo una reunisn con el
Proveedor de Historias ¢l ini cas y s
Medie 1o tiampos de 1a atencién det € om0 de stencin con que el provesdor de Historias establects un acuerds de servicis que
oo | Mot tox e mBot de 12 ate RN 40! e nicas, tenia una alta variabilidad, podia fluctuar entre 103 cstipuiaba ia entrega de Historia:
AR - 009 de “E:mé: He | arlos 74.29% 8 minutos y 1 hora. Si n embargo no se tenia evidencia d 100% Clini ca en un plazo no mayor a 10
. cual era la media real. minutos, el mismo que se viene
Cumpliando, Asimizmo, ze soliits un
Feporte quince nal de cumplimiente.
Se presents un requerimiento a 1s Gerencia de Comercial en
Asignar ai Call Center, Ia responsabilidad 1a cual s6 solicitaba aue ses ol Call Center quien haga ias &1 contar con Ia implementacin de Ia
AR - 010 [ de hacer seguimianto a los Cliantes con 77.14%  [Hamadas recordatorias y de seguimiento a los Clisntes con o% modida de control expuesto on el AR -
documentos pendientes. documentos pendientes v fue rechaz 602, hizo poco relevante el contar con
esta aceion recomendada
c“‘“'“'ﬂa“’ff‘ '“'“5“:"‘” enel El convertir a todos los usuarios en multi funci onales era
proceso de cobros afinauesean una expectativa estratégica, dado que aseguraria la Actualmente todos los usuarios
AR 011 | mutti funci onales y puedan realizar todo 80,000 | rdad operativa a 1ario plaros razen por ta cual se 100% clecutan of proceso de cobros
Procasor e s campatn = llev6 a cabo capacitaciones sobre ol procese de cabros
Los usuarios estan apficando el
Instructive con rigi dez, sin & mbargo aun
Hacer de conocimiento del usuario las Se sugiris se emita un documento normative, sin embargo se convive con algunas excepciones
AR - 012 [ consecuencias de realizar af liaciones sin 82.86% 12 Joratura del Sepuro, decidic emitir una circular 3 través so% aprobadas por Instancias superiores,
Cantar con 1os requisitos de correo electrnico conla expectativa de gestionarlos con
2 medida de control adoptado (egin
<1 AR-003)
Ante 2 necesidad de monitorear de manera dil los
Implementar indicador de "Documento productos inconformes , se determiné que el software ta nuevaversion del software
contempla un indicadar que permite var
AR - 013 | Complata” an el Software de 1a 85.71%  |aeberia tanar un inaicader que pueds ser mostrada en un 100% contempla un Indicador que permit
Aseguradora. reporte, el cual fue contemplado en el alcance hecho para o prod v
el desarrollo de la nueva version del Software. tambien se pueda exportarun reporte
Ante 12 necesidad de monitorear de manara deil los
Implementar tablero de control en el = La nueva versién del software
roductos inconformas , s dete rming que el software
“ofewara para monitorear ol contempla un indicadar que permite var
AR o014 iorea: 88.57%  [deberia tenar un Inicador que pueds ser mostrado n un 100% contempla un Indicador que permit
“'"‘“f""a"“e"“’ ‘e los documentos reporte, el cual fue contemplado en el alcance hecho para o ° 5 . Vl
fneenformes el desarrollo de la nueva version del Software. amblen s pueda exportarun reporte
= s 1ax activiandes manuales aue o wzuara realizaba
\mplementar ia impresion del Contrato ra o1 Imprimir el Contrato dasde una hola axcal. por 1o La nueva version del softwars
AR - 01 [ lmPlementar 12 im 91.43%  [cuat aprovechando el desarrolio de 1a nueva versien del 100% contempla el imprimir el contrato
Software, e procedio a inciuirio an el alcance para asi Gesde su antorn
oncar con alcha funci onad
Se cuenta con el manual de operacion
Dbacumentar el proceso de Afl liaciones Dada Ia implementacion de Ia nueva varsien del Softwars e lapueva version del ol e 40
An - 016 | B n enfoque funci onal y hazka el nivel o710 |d% Gestion. o1 contar con un documante donds se muestra oo Gostion v adiclonalmente se elabord
de Instructives operatives o Informar al lox pasos a segulr por el procese e afl laciones fus
de in=tr 102 pazos o e ragistro la cusl disminuye of
i : porcentaje de error en el registro de la
informact on
ST ends aus Tox obietivor ael Trabalo ara majorar ior
\mplementacion de taretas de control e mpos de ejecucion del procesoy reaucir el de
AR - 017 | visual para detectar total inventario de 94.29% ecumentos inconformes , 1a imple mentacion de controles 0% Rezagada
vimual pars detectar Visuaies, 1a cual s iba a lievar a cabo a través de Ia
implemantacion de Ia técnica de 5 5-na sa astablecis como
U madia inma diaca 2 remar
ST ando aue oz objetivor del Trabalo ara majorar iox
fempos de ejecucion del proceso y reducir el % de
an - 018 | Extandanizacion da lugar s trabajo 2 00,005 2 im del sitio de o R
traves de 1as 55 crabajo, 1a cual za tba a lavar a cabo a través de 1a
impiementacion de Ia técnica de § 3°no sa establacs coma
R Srmait 2 Tnma diaca 3 fmar

Fuente: Clinica Privada

Elaboracion: Propia.
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Asi también, con la implementacion de estas acciones recomendadas se pudo mejorar la

reduccién de las mudas detectadas inicialmente, pasando ahora a estar en un punto de control, tal

y COmMo se muestra a continuacion;

Tabla n.°18 Mudas Controladas

La entrega de Historias Clinicas, que tomaba un tiempo de entre 8 y 60 minutos,
sin poder tener certeza del tiempo que realmente tomard, queda regulada a través
de un acuerdo con el proveedor del servicio en la que se compromete a realizarlas
en un tiempo no mayor a 10 minutos.

La tasa de defectos que variaban de modo mensual entre un 10 y un 26%,
teniendo un acumulado de este afio equivalente a un 17%, se ve controlada, pueg
se tiene la herramienta tecnolégica que permite detectar al Cliente en el momentqg
gue hara uso del servicio médico, y ademas se reforz6 a los usuarios sobre Ig
importancia de cumplimiento con los requisitos de afiliacion. Se espera que e
porcentaje de productos inconformes por mes, descienda a un 2% y que en un
plazo no mayor a 6 meses, el 17% de productos inconformes que se tiene puedd
ser regularizado en su totalidad.

El proceso que siempre esta a la espera del Informe de Pre-Existencias, que
depende de la entrega oportuna de la Historia Clinica y de la presencia del
Médico Auditor, se torna controlado gracias a que se acordé con el proveedor un
tiempo de atenciébn maximo de 10 minutos y porque se cuenta con presencia de
2 Médicos Auditores que cubriran todo el tiempo de atencion del servicio.

1 TRANSPORTE

2 DEFECTOS

3 ESPERA
SOBRE

4

PROCESAMIENTO

Esta muda se ve aplacada con el desarrollo de la nueva versién de Software de
Gestion, que integra aquellos médulos en las que se registra la mismg
informacion y no producen un producto relevante.

La generacién de inventario es directamente proporcional a los productos|

5 INVENTARIO defectuosos, motivo por el cual se espera un decrecimiento también en estal
muda.
6 MOVIMIENTO Se implementaron impresoras con 2 bandejas a fin que el usuario deba acudir al

médulo de impresién solo 1 vez por proceso y no 3.

Fuente: Clinica Privada.

Elaboracién: Propia.
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Concluyendo, las implementaciones de estas acciones recomendadas permitieron alcanzar los
dos objetivos mencionados en el trabajo, reduciendo y controlando asi el proceso que generaba
los problemas de tiempo de ejecucidn de proceso y el alto indice de productos inconformes.

Objetivo 2. Determinar los métodos que permitiran identificar los tiempos de ejecucion del
proceso de afiliacion de una clinica privada en la sede de san Isidro 2018.

Para lograr estos resultados se debera presentar el proyecto a la Gerencia General, donde se
expondra el tiempo de valor agregado y no agregado que el proceso actualmente tiene, y sobre las
expectativas que se obtendran una vez dada la implementacién del nuevo Software. De proceder
la aprobacion, se formalizara el requerimiento al proveedor, quienes en su fase de andlisis y
disefio, informaron que el tiempo de ejecucion del proceso iba a tener una reduccién del 47.61%
del tiempo actual, superando asi la expectativa de 42.61 de ahorro que se estimé inicialmente a
través del Value Stream Mapping (Figura 15). Esto en tiempos implica una reduccion que lleva al
proceso de 64.47 minutos a 33.74 minutos, el cual se puede apreciar en el VSM To Be (Figura N°
20).
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Figura. n°.22 VSM TO BE.

VSM TO BE

Software de Gestion

ST

de Historias
Clinicas

Fuente: Clinica Privada.

Elaboracién: Propia.
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Asimismo, gracias a la aplicacion de la Matriz AMFE y de su indicador de Namero de Prioridad de
Riesgo, se pudo evidenciar que estos descenderdn de una manera importante al gestionar de
manera correcta el componente de documentos legales firmados puesto que, con la estimacién del
proyecto, esta se reducird en promedio en un 88%, como se evidencia en la siguiente tabla

resumen.

Tabla. N.°21. Variacion de NPR Componente Disefio, Capacidad y Funcionalidad del Software

® 00 o ® 00 o
Funcion, Factor o Componente del < o & = 2} S Reduccion del
~omP S | S | Z | NPRinicial | £ | S | & | NPRfinal
Servicio z o 8 = ) 8 NPR
Q0 o O QO o O
o I > o Iy =1
Disefio, Capacidad y o
Funcionalidad del Software ! ! 8 392 2 2 2 8 98%
Disefio, Capacidad y
24 %
Funcionalidad del Software 6 ! 8 336 3 4 2 93%
Disefio, Capacidad y o
Funcionalidad del Software ! 8 6 336 2 2 ! 4 99%
Disefio, Capacidad y 0
Funcionalidad del Software 8 9 3 216 2 2 ! 4 98%
Disefio, Capacidad y 0
Funcionalidad del Software 10 10 ! 100 2 5 3 30 70%
Disefio, Capacidad y 0
Funcionalidad del Software 10 10 ! 100 2 5 3 30 70%

Promedio 88%

Elaboracién: Propia.

Dicho esto, en este grupo los indicadores de esta Matriz AMFE deberan ser considerados como
objetivos de cumplimiento que debera alcanzar el componente una vez implementado todas las

medidas recomendadas.

Esta reduccion de tiempos en el proceso, evidentemente implicaba un ahorro econémico que iba a
permitir recuperar la inversion realizada en un plazo de tiempo y qué, tal y como se puede

evidenciar en la siguiente tabla el recupero de Inversion, es equivalente a 8 meses.
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Tabla n.°22. Recupero del Proyecto 1

Categorias ‘ Dato ‘
Inversion Total de Proyectos S/ 32,261.42
Sueldo Promedio Mensual de Usuario S/1,500.00
Numero de Sueldo al Afio 12
Gratificaciones 2
Vacaciones 1
CTS 1
ESSALUD 9%
Total Costo Anual S/ 25,890.00
Total Costo Mensual S/ 2,157.50
Numero de Horas Mensuales 192
Costo por Hora/Hombre S/ 11.24
Costo por Afiliacion (AS IS) S/ 12.07
Costo por Afiliacion (TO BE) S/ 6.32
Ahorro por Afiliacién S/ 5.76
NUmero Promedio Afiliaciones por Mes 140
Ahorro Total Mensual por Usuario S/ 805.73
Total de Usuarios 5
Total Ahorro Mensual S/ 4,028.64
Numero de Meses Esperado del Retorno 8

Fuente: Proveedor de servicio de tecnologia.

Elaboracién: Propia.

Objetivo 3. Identificar la deficiencia del proceso de Afiliacion que genera los productos

inconformes de una clinica privada en la sede de san Isidro 2018.

Dada la trascendencia del riesgo con que se convive por este problema, también se debera
presentar a la Gerencia General, la problemética y la solucion, esperando obtener la autorizacion
para el desarrollo e implementacion del nuevo software, el cual nos permitira capturar al afiliado

gue tenga documentos pendientes de firma al momento que asista a hacer uso del Seguro.

Es asi que considerando que el plan de seguro de salud prepagado que se ofrece tiene una
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Condicion de 30 dias de espera para que pueda ser usado, se estima que el porcentaje de
documentos inconformes que actualmente se encuentra en un 10% y 26% mensual, y que se
mantienen asi en el tiempo, se pueda regularizar en un plazo no mayor a 60 dias posterior a su
fecha de afiliacion, dado que es en el transcurso del 2do mes de afiliacion que el Cliente regresa a

la Institucion.

Del mismo modo para aquellos contratos inconformes historicos (que vienen de meses pasados),
dado que se tiene identificados cuales son, podran ser regularizados desde el momento que el
proyecto sea implementado, reduciendo asi ese 17% de contratos inconformes acumulados con

los que actualmente se convive.

Adicionalmente a esta medida tal y como consta en el cuadro de Acciones Recomendadas (Ver
Tabla N° 17), también se emitira un instructivo operativo con la cual se refuerza la importancia de

ejecutar el proceso siempre que se tenga la totalidad de requisitos.

Con estas dos medidas, el proceso queda normado y controlado, de forma tal que el porcentaje de
Afiliaciones con documentos incompletos, Unicamente serdn por casos excepcionales autorizadas
por una instancia superior, pero que a su vez podran ser detectables dentro de los 60 dias

posteriores a la afiliacion.

Asimismo, a través de la Matriz AMFE y de su indicador de Numero de Prioridad de Riesgo, se
pudo evidenciar que estos descenderdn de una manera importante al gestionar de manera
correcta el componente completitud de requisitos y documentos legales firmados puesto que con
la estimacién del proyecto estos se reduciran en promedio en un 86%.

Dicho esto, en este grupo los indicadores de esta Matriz AMFE deberan ser consideradas como
Objetivos de cumplimiento que debera alcanzar el componente una vez implementadas todas las

medidas recomendadas.
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Tabla. N.°23. Variacion de NPR Completitud y Documentos Legales Firmados

® = o @ = o
Funcién, Factor o Componente del S 2! & = = & Reduccion del
-omp S | S | & | NPRinidal | £ | S | & | NPRfinal
Servicio 8 = 8 2| S 8 NPR
Q o o QO o (=}
o oy =] o ol =
Completitud de Reqwgtos y 10 10 4 400 5 5 2 50 88%
Documentos Legales Firmados
leti Requisi
Completitud de eqwgtos y 10 10 4 400 3 4 9 24 94%
Documentos Legales Firmados
mpleti Requisi
Completitud de Requisitos y |, |, | 200 5 | 5 | 2 50 75%
Documentos Legales Firmados
Completitud de Requgtos y 10 10 2 200 3 4 1 12 94%
Documentos Legales Firmados
Cumplimiento de Requisitos 7 | 8| 4 224 2| 2| 2 8 96%
Documentarios para Afiliacion
Cumplimiento de Requisitos 5 | 5| 3 75 3| 4| 2 24 68%
Documentarios para Afiliacion
Promedio 86%

Elaboracién: Propia.

Dado que no se tiene informacion sobre aquellas atenciones que indebidamente el seguro ha
cubierto por causa de este problema, no pudimos estimar el costo de convivir con este riesgo, y
por ende no pudimos estimar con certeza el tiempo de recupero de la inversion, sin embargo dado
la optimizacion que el proceso va a sufrir con la implementacién de la mejora del Objetivo 1, se vio
conveniente estimar un tiempo de recupero basado en el ahorro que generara dicha mejora,
concluyendo asi que la inversién para el Proyecto 2 se recuperara en un plazo de 4 meses, tal y

como consta en la siguiente tabla.
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Tabla n.°24. Recupero del Proyecto 2

Categorias ‘ Dato ‘
Inversion Total de Proyectos S/ 15,075.98
Sueldo Promedio Mensual de Usuario S/1,500.00
Numero de Sueldo al Afio 12
Gratificaciones 2
Vacaciones 1
CTS 1
ESSALUD 9%
Total Costo Anual S/ 25,890.00
Total Costo Mensual S/ 2,157.50
Numero de Horas Mensuales 192
Costo por Hora/Hombre S/ 11.24
Costo por Afiliacion (AS IS) S/ 12.07
Costo por Afiliacion (TO BE) S/ 6.32
Ahorro por Afiliacién S/ 5.76
NUmero Promedio Afiliaciones por Mes 140
Ahorro Total Mensual por Usuario S/ 805.73
Total de Usuarios 5
Total Ahorro Mensual S/ 4,028.64
Numero de Meses Esperado del Retorno 4

Fuente: Proveedor de servicio de tecnologia.
Elaboracién: Propia.
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CONCLUSIONES

Del objetivo Elaborar el disefio del software que mejorara el proceso de afiliacion de una

clinica privada en la sede de san Isidro 2018

Con el presente trabajo concluimos que la herramienta mas usada, méas valorada y mas
cuestionada por un usuario en la organizacion es su Software de Gestion, porque un cambio a ese
componente, podria ser facilmente percibido. Ante esta identificacion, ahondamos en la evaluacioén
para medir el nivel de alineamiento que el Proceso tenia para con el Software y determinar el valor
agregado que éste representaba para la operacion, concluyendo que era un factor critico que
debia ser atendido. Si bien en un entorno globalizado como el de ahora, es imposible no
pretender adquirir un Software ya disefiado, especialmente por el costo bastante inferior que este
representa, muchas veces, en su mayoria, no se toma en cuenta el costo oculto que esta iniciativa
puede traer para el adquiriente, pues no es consciente de la independencia que pierde su
operacion al ponerlo a merced del flujo operativo que sugiere el Software disefiado a la medida de
“otro”. Ante esta situaci n, un redisefio a nivel de proceso y una automatizacion de este redisefio

fue la mejor medida a tomar.

Del objetivo Determinar los métodos que permitiran identificar los tiempos de ejecucién del
proceso de afiliacién de una clinica privada en la sede de san Isidro 2018

Concluimos que la Mejora Continua en la Gestion de Procesos es uno de los puntos mas
importantes para apuntar a la permanencia de la excelencia, por lo que deberemos controlar la
fluidez del proceso, monitoreando constantemente el comportamiento de las mudas de los
sobreprocesamientos, reprocesos, y tiempos de espera. Ademas, deberemos establecer
indicadores en la Gestion Operativa de los Recursos Humanos, 1o que nos permitira monitorear el
desempefio de los usuarios con respecto a la ejecucion del flujo del proceso, buscando que sea

muy equilibrado, lo cual significaria que existe una estandarizacién de los pasos a seguir.

Asi mismo, el impacto econdémico en la organizacidon representard una inversion monetaria
importante, sin embargo; queda claro que dicha inversion sera totalmente justificada pues dara
solucion a uno de los dos problemas mas importantes que afectan al proceso. Es asi que dentro
de este grupo deberan disefarse indicadores que permitan monitorear el recupero mensual en
dinero que representa el ahorro de tiempo que se tiene al ejecutar el proceso.
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Del objetivo Identificar la deficiencia del proceso de Afiliacion que genera los productos

inconformes de unaclinica privada en la sede de san Isidro 2018, se concluye que,

En este segundo punto se concluye que dentro de la Mejora de Procesos se debera controlar la
efectividad del proceso, monitoreando el comportamiento de las mudas de los productos
inconformes los cuales iran de la mano con la medicion del desempefio de la Gestion Operativa de
los recursos humanos quienes a través de su compromiso realizaran la emisién de una minima
proporcién de productos inconformes buscando que el porcentaje de regularizaciones de los

mismos sean mitigados en un plazo no mayor a 60 dias.

Por consiguiente, el impacto econémico que representard esta implementacion permitird
monitorear el ahorro mensual en dinero que representa el no cubrir atenciones no contempladas

en las condiciones del seguro salud.

El que en la gestion del proceso no se considere un monitoreo efectivo a través de indicadores
gue estén alineados a la estrategia de la Organizacion, conllevara a que el proceso caiga en un
estado de ingobernabilidad que terminard por llenarla de mudas, haciendo que todo esfuerzo
antes realizado se convierta en un despilfarro, sea de recursos o tiempo, que en términos simples
y claros es dinero. Es importante tener claro que el éxito de todo proyecto no esta en el despliegue
de las medidas correctivas, sino en su mantenimiento y sostenibilidad en el tiempo; he ahi la
importancia de medir y monitorear los comportamientos del proceso a través de las dimensiones
de valoraciéon. Sin una medicién correcta de los procesos, se torna imposible corregir lo que esta

mal, mejorar lo que esta bien e imitar lo que esta muy bien.
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RECOMENDACIONES

Para lograr una Mejora de Procesos y Reduccion de Tiempos de Ejecucion de una Organizacion
es importancia tener presente la deteccion constante de las falencias que ocurren en ella y en sus
diversos procesos, para asi obtener la identificacion oportuna de sus fallos, es por ello que se
realizaran las siguientes recomendaciones las cuales van dirigidas a los dos objetivos especificos

planteados al inicio de este proyecto:

1- Es recomendable apostar por la implementacion de un software que ayude a minimizar los
procesos manuales dado que si bien es cierto el valor del producto lo determina el Cliente, es el
proceso quien lo genera y la carencia de un modelo propio para la identificacion e implementacion
de mejoras, es un factor que podria dilatar o truncar la evolucion de una Empresa y susProcesos.

2- Se recomienda a todas las Empresas ir acorde a la evolucién organizacional pues de existir una
despreocupacién por su mejoramiento continuo podria ser causal de frecuentes fracasos que
finalmente podrian conducir a la quiebra de la organizacion, es por ello que deben contemplar en

su administracién tradicional la gestién por procesos

3- La implementacién de un redisefio de software ayudard con la reduccién de productos
inconformes pudiendo controlar los puntos criticos de su proceso obteniendo resultados positivos
en el corto y mediano plazo, por ello se recomienda que los mantenimientos de tales resultados a
largo plazo dependeran Unicamente del sostenimiento y seguimiento que se haga periddicamente

a lo implementado.
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ANEXOS

Anexo n° 1 Check List de Informacion
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N° de Contrato: |

Estimado Contratante/Afiliado/Representante legal: de haber recibido la siguiente informacion
agradecemos otorgar conformidad y marcar con un check la recepcion de la misma (las precisiones e
informacién adicional se muestran en el contrato).

| 1.- Inicio de vigencia (1 6 16 c/mes) | |

2.- Cobertura de emergencia accidental al 100%, sélo en el
servicio de emergencia y dentro de las 48 horas de
ocurrido el accidente.

3.- Cobertura emergencia médica (=Consulta Externa y/o
hospitalizacion)

4.-Periodo de carencia para consultas (30 dias iniciada la
fecha de vigencia)

| 5.- Por cada visita al médico deducible S/60.00 |

| 6.- Deducible por Hospitalizacion S/570.00 inc. I.G.V | |

7.- Informacién Tarifa Cliente Preferente a partir del inicio
de vigencia (1 6 16 de c/mes).

8.- Tiempo de espera para cobertura de maternidad (12
meses)

9.- Tiempo de espera para enfermedades oncolégicas (12
meses)

10.- Tiempo de espera para cirugias programadas (12
meses)

11.- 7 Diagnésticos de Cirugias no sujetas al periodo de
espera, pero si al periodo de carencia (1 mes).

12.- So6lo se cubre enfermedades Pre existentes
Declaradas (50% cuando se requiere Carta de Garantia) y
conforme a la descripcién de lo mencionado en el item VII
de la solicitud de afiliacién. Asimismo, las Pre existencias
no Declaradas seran motivo de anulacién de contrato.

13.- Chequeo preventivo deducible S/60.00 soles (carencia
30 dias iniciada la fecha de vigencia).

14.- Informacién sobre débito automatico de VISA (copia
de DNI y Tarjeta)

15.- Duracién de orden de Atencion (7 dias). | |
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16.- La falta de regularizacién de documentos sera causal
automatica de resolucion del contrato. (Antes del término
del mes de carencia).

17.- Segun Clausula Décima Sexta, se debera sefialar el
Centro de Arbitraje de su eleccion, los cuales se menciona
en el Anexo H del Contrato.
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Anexo n° 2 — Solicitud de Afiliacién lado 1

Solicitud de Afiliacion

N®DE SOUCTUD FEC HA DE AFILIACION
N°DE CONTRATO INIC 10 VIGENCIA

|. DATOS DEL TITULAR POR AFILIAR

Apelido Paterna: Apellido Materno:

Nombres:

DNI: Otro (indicar N% tipo) Pesa: Estatura

Nacionalidad: Sexo: Fecha Nacimiento: | | | Estado Civ i:

Profesion u Ocupacion: Dia | Mes | Afio

Direccion:

Disirito: Prov incia Departamento:

Telefono de Domicilio: Telef. Oficina: Celular:

Il. DATOS DE LOS DEPENDIENTES

Cod. Apellido Paterno y Materno Nombres DNICE |Sexo | Fecha Nac. |Parentesco| Peso [Estatura H. Clini:od. Afi

m oo m =

Ill. DECLARACION JURADA DE SALU

1..|Usted o sus dependientes por afiliar han padecido o padecen alguna de la siguientes
enfermedades, dolencias o afecciones de érganos descritas a continuacion:

Titular Conyuge Hijos | Otros

Sl [NO |SI [NO |SI [NO|SI [NO

nariz o garganta?

Transtornos Neurologicos (Epilepsia, convulsiones, paralisis, efc.), SIDA, enfermdades de los ojos, oidos,

Cancer, leucemia, tumores malignos, enfermedades del corazon, ataque al corazon, hipertension arerial,
colesteral alto, diabetes, enfisema, wberculosis, enfermedades del higado, estdmado, colon o v esicula biliar?

enfermedades de |a sangre, alergia, reumatismo, artiis, gota?

Enfermedades de la troides, nfiones, prostata, calculos, vejiga, organos reproductv os, anemia,

2..|Ha sido alguna vez, diagnosticado, medicado o tratade por uso de alcohol o drogas?

sin ella?

3 Estan actualmente, tr do o d di tos de cualquier tipo, ya sea por prescripcion o

4..|Para mujeres solamente:

Se encuentra en estado de gestacion?

Ha detectado anormalidad en sus glandulas mamarias?

Ha requerido o requiere algln tratamiento u operacion propia de su sexo?

Le han aconsejado o han recibido consulta médica, cuidado, tratamiento o ha tomado medicina
para: Alguna ofa enfermedad o dolencia no considerada en las pregunias anteriores?

6.. |Consumo de tabaco: Cigarrillos al dia:

Titular Sl NO X

Afios de consumo:

Cany uge S NO

7..|5i usted o sus dependientes, marcaron 5l en alguna de las preguntas anteriores (del N 1 al 5) han sido hospitalzadas en los dltimos 10 afios por
alguna razdn que no sea accidente o matkernidad, especifque colocando la lefra que le corresponde a cada dependiente

Moivo Clinica / Hospital Fecha

Situacion Actual Titular Conyuge Hijps | Otros

8.. Han estado asegurados en alguna compafiia o empresa? Especiique:
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Anexo n°3 - Solicitud de Afiliacion lado 2

9.. Historia Familiar:
() - Diabetes (- Enfermedad Cardiov ascular
) -Asma () |- Céncer
() - Hipertensian

V. EN CASO DE EMERGENCIA
Nombre y Apellidos Teléfonos:
Direccion Parentesco:

V. DIRECCION DE COBRANZA: (Completar solo si es diferente la direccidn del contratante, o en caso de solicitar factura)

Nombre o Razon Socia RUC
Direccion: Distrio:
Referencia

Aubrzacion de débito automatico (adjuniar autorizacion frmadaj: Sl | | NO| |

VI. OBSERVACIONES

VIl. DECLARACION JURADA DEL SOLICITANTE Y SUS DEPENDIENTES:
Bajo declaracion jurada manifesto:

Que la informacion aqui proporcionada asi como la Declaracion de Salud que es pare del presente documento es completa, cierta, veraz y que
cualquier omision reticencia, disminucion o falsedad, anulada de hecho el contrato v en consecuencia oda obligacion del programa confratado.

Que sdlo la Oficina de Auditoria Médica Ricardo Palma tiene facultad de resolver sobre la aceptacion de esta solicitud en relacion a la identificacion y
determinacion de pre-existencias.

Que PlanSalud no asume responsabiidad alguna que la solicitud haya sido aceptada y se haya cancelado el derecho de inscripcion y la cuota
correspondients.

Que es de mi entendimiento que el convenio se resuelve de hecho por falta de pago de tres cuotas mensuales, que la incorporacion resultante de este
documento podra ser resuelta por el afiliado por escrito con una articipacion de 30 dias, debiendo estar al dia en sus pagos.

Declaro conocer que el Plan contratado reconoce parcialmente enfermedades preexistentes o congénitas, por lo que autorizo ala Clinica Ricardo
Palmay por ende me factureny cobren por cualquier servicio que me brinden por una enfermedad o dolencia congénita o que resulte preex istente al
inicio del contrato de setvicio de salud, segun lo establecido en las condiciones generales, reconociendo |a obligacion generada por la prestacion

Autonizo durarte |a vigencia del contrato a los médicos v establecimiento de salud a entregar a la Clinica Ricardo Palma o a sus representantes
debidamente acreditados, toda la informacion que ésta requiera sobre mi salud.

Lima, de de

Firma del Contratante o Representante Legal
Parentesco
DNIN®:

"Este confrato podra ser resuelto unilateralmente por LA CLINICA y EL AFILIADO y sus Dependientes careceran de todo derecho si realizaran en
cualquier tiempo declaracion falsa o inex acta, omision de informacion, reficencia, o disimulacion de circunstancias relativas a su salud o de la de sus
Dependientes registrados, aln cuando hay a sido efectuado de buena fe, debiendo asumir la obligacion de pago por dafios y perjuicios que la
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