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CAPITULO 1. INTRODUCCION
Realidad Problemaéatica

Actualmente la ciudadania en general exige que los servicios brindados
por las entidades de salud publica sean de calidad y la infraestructura
cumpla con las necesidades de los pacientes. La calidad de atencion en
los centros de salud del Pais sigue siendo observadas y criticadas por la
poblacién, por lo que la gestion de calidad estd siendo impulsado
progresivamente por los sistemas de la salud a través de actividades de
regulacion y evaluacion, con un monitoreo y constante evaluacion de la
atencion dirigidos a garantizar la calidad de las atenciones.

Henry Ernesto Infante Takey. (2013). Un modelo para determinar los
factores que influyen en la mejora de procesos en la atencidén de pacientes
en los centros de salud a través de Excelencia Empresarial, BPM y
Reingenieria de Procesos. Nos dice que la actualidad se constata en las
instituciones peruanas de salud un déficit en los procesos de atencion de
pacientes con diferentes patologias, identificAndose como algunas de las
causas a la insuficiente informacién que se genera en las instancias de
consulta que se requieren en dichos procesos, como pueden ser: demora
en la entrega de medicinas, demora en los analisis, demora en los pagos
de la atencidn entre otros. Esto a la vez genera la sobrecarga en los
consultorios, insatisfaccion e incertidumbre del paciente y un clima de
trabajo con tensiones innecesarias en los sistemas de atencion de salud.
Segun MINSA (2008), “Sistema de gestion de la calidad en Salud”, la
implementacion de los modelos de gestion de calidad al sector salud es
aun incipiente y no esta exenta de dificultades y limitaciones.
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Segun la Organizacién Mundial de la Salud, existen dos importantes
razones para poner la atencion en la gestién de calidad en los sistemas
de salud. En aquellos sistemas de salud que han logrado un buen
desarrollo y cuentan con suficientes recursos, la calidad de la atencién es
aln una preocupacion persistente pues sus resultados son aun poco
confiables. Todavia existe una amplia variacion en los estandares de
atencién utilizados entre un sistema y otro, pero también al interior de
estos sistemas.

De otro lado, en aquellos sistemas de salud que requieren optimizar el
uso de sus recursos y ampliar su cobertura poblacional, en particular en
paises en via de desarrollo, se necesitan establecer procesos de
desarrollo basados en estrategias locales de mejora de la calidad, a fin de
alcanzar los mayores resultados posibles con la inversion realizada.
Todos estos inconvenientes detectados en los sectores de salud
constituyen uno de los retos para dar cumplimiento a los puntos de la
mision y vision de las organizaciones de salud, como es la de plantear ser
instituciones que incorporen continuamente formas innovadoras de
asistencia y de gestion dentro de un proceso de mejora continua.

En la clinica san Fernando, se busca la mejora de calidad de servicio en
la atencién médica y mediante la aplicacion de BPM sera posible la mejora
de procesos, el rendimiento mas fluido y eficaz de los equipos de trabajo,

asi como la monitorizacién del uso de los recursos internos.
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Marco Teérico

Gestion por Procesos de Negocio (BPM)

La Gestidn de Procesos de Negocio (BPM) es una disciplina que se centra
en la gestién de los procesos de negocio. Se define como el enfoque que
dirige los esfuerzos a la optimizacién de los procesos empresariales, con
el objetivo de aumentar su eficiencia y eficacia a través de una gestion
sistematica.

El BPM se considera el renacimiento de las iniciativas de mejora del
rendimiento, ya que no se basa en una Unica técnica, sino que
proporciona un conjunto diverso de herramientas para el desarrollo de la
organizacién, ayudando asi a las empresas a evitar los errores de gestion.
El objetivo principal de la gestion de procesos es mejorar la eficacia y la
eficiencia de todos los procesos empresariales de la empresa.

Un proceso empresarial es un conjunto de operaciones que dan lugar a
un resultado valorado por el cliente. Considere un proceso empresarial
como una caja que transforma una entrada determinada en un resultado
mas valioso. Este resultado suele ser lo que el cliente espera y también
aporta valor a la empresa. (Hammer, 1997).

Segun (Diaz, 2008), la tecnologia BPM es un método para gestionar los
procesos de negocio y mejorar la ejecucion de la empresa mediante la
articulacion eficaz y eficiente del modelado, la ejecucion y la medicion de
los procesos de negocio. Su objetivo es optimizar los procesos de negocio
para impulsar el rendimiento de la organizacion, permitiendo una mayor
gestion de las operaciones, la medicion de los resultados y la toma de

decisiones.

Pag. 8



N

APLICACION DE BPM PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
ATENCION MEDICA DE LA CLINICA SAN FERNANDO SERVICIOS DE SALUD
T S.R.L. DE HUANUCO, 2021

PRIVADA DEL NORTE
Los procesos

Segun Hammer (2011), un proceso dentro de la organizacién puede
especificarse como un conjunto de actividades de trabajo con un orden de
ejecucion en el tiempo, que son realizadas por personas y que toman una
0 mas entradas para causar una salida o resultado. Las actividades
pueden ser completamente manuales, completamente automatizadas o
una diversidad de ambas. Desde otra perspectiva, un proceso es una
serie de actividades que deben apoyar la estrategia y los objetivos de la
empresa que permitiran el andlisis de la eficacia operativa, facilitando el
establecimiento de medidas Utiles como instrumento de mejora continua.
Tipos de Procesos

Operativos 0 misionales: Son los responsables de crear los productos
de la entidad (bienes y servicios), y por tanto tienen una relacion directa
con los destinatarios.

Estratégicos: Son los documentos que describen las politicas, la
planificacién institucional, las estrategias, los objetivos y las metas de la
entidad, asi como los procedimientos de seguimiento, evaluacion y
progreso de la misma.

Apoyo o soporte: Son los individuos que dan los medios para que la
entidad reciba lo que requiere.

Ciclo de vida del BPM

Disefio

En esta etapa se empieza primero identificando los procesos, se

modifican su estructura, se elimina lo innecesario y se empieza a disefar
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nuevos procesos. Incluye la representacion del flujo de proceso, los

actores, procedimientos operativos, escalamientos, acuerdos y las tareas.

Modelamiento

Del diseiio elaborado en la etapa anterior se empieza a introducir
combinaciones de variables como por ejemplo costos, indicadores de
rendimiento; esto permitira ver como es el comportamiento de los

procesos frente a diversos escenarios.

Ejecucion

Se empieza a automatizar la ejecucién de los procesos mediante un
sistema. Se le asigna las tareas a cada responsable y se controla su
tiempo de ejecucidbn. Se documenta los resultados, se compra
infraestructura tecnoldgica, capacitacion al personal y se establecen

metas.

Monitoreo

Se realiza un seguimiento a los procesos individuales, se realiza su
evaluacion, se analiza sus resultados y se realiza una comparacion con
los procesos antiguos. El jefe motiva y corrige al personal que tiene a
cargo las tareas asignadas.

Optimizacion

Se incluye la lectura de la informacion correspondiente al rendimiento del
proceso, identificando los cuellos de botella de los procesos y las

oportunidades de mejoramiento. Luego se aplica las mejoras al disefio. Si
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la optimizaciéon no es lo esperado entonces se tendra que hacer una
reingenieria del proceso.

Figura 1. Ciclo de vida BPM

Design
Modeling

Business
Process

eIINFEINl ~ Management
Life-Cycle

Fuente: (Bello, Uribe, & Nufiez, 2012)

Business Process Model and Notation (BPMN)

Es una notacion grafica estandarizada que describe la l6gica de los pasos
de un proceso de negocio. Su disefio permite modelar los procesos de
negocio, en el cual se involucra la coordinacion en la secuencia de los
procesos, en sus actividades y los mensajes que fluyen entre los
participantes de las diferentes actividades. Presenta un lenguaje comun
para que las partes involucradas puedan comunicar los procesos de forma
clara, completa y eficiente. (Bizagi, 2014).

Su objetivo es su uso para el modelamiento comun de gréaficos a lo largo
de todo el modelamiento del proceso de negocio mediante herramientas

y aplicaciones BPM (Santos & Santos, 2013).
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Herramienta BonitaSoft

Esta suite es un proyecto de software fundado en 2009 por la empresa
Bonitasoft. Bonitasoft es de cddigo abierto, el producto tiene un gran
crecimiento en descargas (méas de 3 millones) con la atencion de mas de
1000 clientes en méas de 60 paises y cuenta con mas de 150 empleados,
localizados a nivel internacional.

Bonita BPM tiene dos componentes principales:

Bonita BPM Studio es la herramienta de desarrollo para definicion y
disefio de los procesos de negocio.

Bonita BPM Platform es la plataforma de ejecucion de los procesos de
negocio, o sea, es el entorno operativo de ejecucion administracion y

monitorizacion.

Figura 2. Componentes de BonitaSoft

Yours Apps

BonitaPortal BonitaApps

e— nage ’ ’
oS, WO (WO [

E-mail

DB

J LDAP

KPls |9~ \ask  FROCESS Connectors R (égn:

Extended Persistance

BonitaStudio

Fuente: Business Process Incubator
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Bonita BPM Studio Bonita BPM Studio: Es la herramienta grafica para
la definicion y disefio de procesos de negocio utilizada por los analistas
de negocio y los desarrolladores de aplicaciones. Esta herramienta
contiene varios componentes que permiten el modelado y disefio de las
diferentes caracteristicas que se deben incorporar a los procesos de
negocio utilizando una notaciéon BPMN 2.0. Bonita BPM Studio tiene dos
herramientas de disefio principales:

-La pizarra: se utiliza para dibujar un diagrama de flujo del proceso y
definir el detalle de los pasos, transiciones, los puntos de decisién y otros
elementos del proceso.

-El constructor de formularios: se utiliza para crear formularios utilizados
en aplicaciones web de procesos. Bonita BPM Studio también cuenta con
caracteristicas para la gestion, publicacién, importacion y exportacion del
modelo organizacional, en el que se pueden definir grupos, roles, usuarios
y asociaciones de grupos y usuario a través de roles. Esto permite
flexibilidad en la estructura de la organizacién. A nivel de disefio, Bonita
BPM Studio permite definir, gestionar, implementar, importar y exportar

conectores personalizados, scripts desarrollados en Java, Groovy, filtros

de actores, el modelo de datos de negocio y gestionar librerias.jar.

Bonita BPM Platform: Este componente estd formado por dos
componentes fundamentales, que interactian entre si, basandose en
componentes externos para ejecutar los procesos de negocio definidos

con Bonita BPM Studio:
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-Bonita BPM Engine: Es el motor de ejecucion de los procesos de negocio
y es transparente para los usuarios.

-Bonita BPM Portal: Es la interfaz de usuario web. Este componente es
usado por los usuarios de procesos de negocio que la utilizan para ver
sus tareas e interactuar con la plataforma. Esta herramienta también es

utilizada por los administradores de procesos para instalar, desplegar y

gestionar procesos.

Metodologia BPM: RAD

Para la automatizacién y puesta en marcha de un proyecto BPM es
necesario el cumplimiento de ciertas fases, la mayor complejidad y tiempo
se encuentran en las fases de andlisis y disefio, el club BPM propone una
metodologia que se enfoca en estas fases. El propdsito principal de esta
metodologia es entender y simplificar los procesos de la organizacion y
con ello acelerar la primera etapa de un proyecto BPM. BPM: RAD no es
una metodologia rigida, al contrario, se basa en metodologias, técnicas,
herramientas y estandares existentes para el manejo de procesos. Una
recomendacion acertada es el trabajo conjunto (no aislado) de la parte de
negocio (usuarios), los procesos (organizacién) y la parte tecnolégica, es
decir, personal de sistemas informaticos (Club BPM, 2011). Esta
metodologia consta de tres fases.

3.1. Modelizacion l6gica

Esta etapa es un acercamiento a los procesos de negocio de la
organizacioén, no se busca detallarlos, no se busca saber quién los realiza,

se busca el “;Qué se hace?” y “;Por qué?”, con lo cual se logra tener
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procesos de negocios claramente identificados. Se apoya en el estandar
BPMN para lograr un primer modelo de procesos simplificado. El
desarrollo de los procesos de negocio generan informacion, por lo cual se
necesitara un modelo conceptual de datos, puede ser el modelo entidad
relacion que se convertira posteriormente en la base de datos, se debe
considerar si la informacion generada se almacenara en la propia base de

datos del software BPM, o en una base de datos de la organizacion.

3.2. Disefio Preliminar

En base al modelo de la fase anterior, en esta etapa se trata de darle una
vision fisica (modelo de funcionamiento), como queremos que funcionen
los procesos, como se va a implementar el modelo anterior, considerando
aspectos como las tecnologias y la organizacion de la empresa. Se debe
identificar y especificar los servicios que sustentaran a los procesos de
negocio.

3.3. Disefio BPM

Con las dos fases anteriores, en esta etapa se pretende lograr un modelo
definitivo que se transportara al software BPM para su automatizacion.
Logrando aspectos como especificaciéon detallada de cada proceso
(actividades, tareas y reglas de negocio), integracion de modelos de
procesos Yy datos, disefio de pantallas, etc. Se refleja en el modelo cada
actividad que rol lo va hacer. El resultado final es un disefio de los
procesos orientados a tecnologia BPM, independiente del software en el

gue se pretenda implementar.
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Figura 3. Fases de BPM: RAD
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1. Modelizacion Légica \ 2. Disefio Preliminar

S e S

Modelo Ldgico de Modelo de Disefio de Procesos BPM
Procesos Funcionamiento de :
Elaritas Biicisns . ?clggrg;n'm:PPM de Procesos
Descomposicién Funcional iy Eh b
Diagramas Lagicos de + Diagrarnas Fisicos de Procesos : R:;\;:O;e ;::;Ti: o
Pmcesrc'\s (c?on il R * Especfficaciones de Pantallas
Especificaciones de Procesos * Servicios Funcionales (S0 (Formularios)
Reglas de Negocio + Especfficaciones de Salidas
Indicadores * Especificaciones de
Interfaces
Indicadores

= =

Modelo de Datos I
Integracion Procesos y Datos I

Fuente: Club BPM, 2011.

Calidad de Atencidn: son las actividades que efectian los centros de
salud y los servicios médicos que apoyan a la prestacion médica; con el
fin de lograr los resultados deseados en seguridad, eficiencia, eficacia y
complacencia. Minsa (2012, p15). Calidad de atencion médica: la OMS
(1985) “Garantizar que el paciente reciba servicios mas idéneos en cuanto
a diagnésticos con el fin de obtener una atenciébn de excelencia,
considerando las causas y el entendimiento; y lograr una mayor
satisfaccion del paciente”.

Importanciade la Calidad: De acuerdo a lo indicado por Colunga (2013),
la importancia de la calidad se interpreta como las ganancias obtenidas
desde una mejor forma de realizar las cosas y averiguar el valor de las

perspectivas de los clientes. (p.67).
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Actualmente nace la necesidad de considerar escalas como indicadores
de la calidad. Estas escalas deben ser consideradas como tal por agrupar
tanto la percepcién como la actitud. Todo ello permite a las organizaciones
comprender de una manera global, la actitud que poseen sus clientes con
relacion a sus productos y/o servicios ofrecidos.

Por tal razon, el significado en la calidad de servicio esta vinculado a lo
que el consumidor llega a experimentar y el grado aceptacion del servicio
ofrecido.

Calidad del Servicio: Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993). La
calidad de servicio depende de la diferencia que existe en los gustos de
los consumidores con respecto a la expectativa del servicio y la
apreciacion del servicio obtenido.

Calidad de la atencién: Brindar prestacion médica al paciente, de manera
oportuna y con alta competitividad profesional, con relacion a los
fundamentos éticos del ejercicio médico, tienden a complacer sus
requerimientos de salud y sus expectativas (Aguirre-Gas, 2008, pags.
170-180).

El Modelo Servqual: Fue publicado en el afio 1998 y desde entonces ha
12 pasado por muchas mejoras. El modelo servqual permite medir la
calidad de servicio. Dimensiones del modelo servqual: Segun Zeithaml,
Valerie; Bitner, Mary Jo; Gremler (2009) establece 5 dimensiones para la

medicion de la calidad de servicio tales como: Fiabilidad, Sensibilidad,

Empatia, Tangibilidad y Seguridad.
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Definiciones Conceptuales
1.-Proceso: Segun Richard Y. Chang (1996), define procesos como una
serie de tareas de valor agregado que se vinculan entre si para

transformar un insumo en un producto. Consideramos algunos de los

términos usados en la definicion de un proceso.

2.-Tareas con valor agregado y tareas sin valor agregado: Una tarea
con valor agregado es un esfuerzo de trabajo esencial (es decir,
contribuye a su habilidad para producir un resultado del proceso). Una
tarea sin valor agregado es un esfuerzo de trabajo no esencial (es decir,
no contribuyen a su habilidad de producir un resultado esperado en el
proceso). Estos tipos de tareas pueden incluso ser un obstaculo para el

proceso.

3.-Insumo y resultado: insumo consiste en la informacion, los materiales
y los recursos necesarios para crear productos o servicios. Es el punto
inicial del proceso de produccion. El resultado consiste en el producto,
informacion o servicio que usted brinda a otra persona o grupo de trabajo.

Es el punto final del proceso.

4.- Mejoramiento de un proceso: segun HARRINGTON (2000) el
mejoramiento de un proceso se define como el esfuerzo continuo para
saber acerca del sistema de causas de un proceso y para usar este
conocimiento para cambiar el proceso para reducir la variaciéon y

complejidad y para mejorar la satisfaccion del cliente.
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5.-Gestion por procesos: segun Arcelay Salazar A. (1999), la palabra
proceso viene del latin processus, que significa avance y progreso. Un
proceso es el conjunto de actividades de trabajo interrelacionadas que se
caracterizan por requerir ciertos insumos (inputs: productos o servicios
obtenidos de otros proveedores) y tareas particulares que implican valor
afiadido, con miras a obtener ciertos resultados.

Otra posible definicion: gestién de todas las actividades de la empresa
gue generan un valor afiadido; o bien, conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales transforma
elementos de entrada en resultados.

1.3. Antecedentes

Internacionales

La tesis es presentada por Torres Moreno, Gineth Carolina y Velasco Pefaloza,
Juan Carlos (2020) alumnos de la Universidad Santo Tomas de Bogota,
Colombia. Tesis: “Aplicacién de la metodologia BPM e instrumentos Lean para
evaluacion del flujo de pacientes en el area de servicios quirargicos. Estudio de
caso: Hospitales de alta complejidad”. Tiene como objetivo de establecer los
procesos de flujo de pacientes en servicios quirurgicos y la calidad de la atencién
hospitalaria de alta complejidad, aplicando metodologia BPM y herramientas
LEAN. Este proyecto se enfocara en utilizar la metodologia Business Process
Modelling (BPM) para identificar, analizar y diagnosticar los puntos criticos del
proceso, con el fin de realizar una valoracion del estado del flujo de pacientes en
el servicio quirurgico de la Sociedad de Cirugia de Bogota — Hospital San José,

teniendo en cuenta el impacto que esta area tiene en la calidad del servicio
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ofertado por medio de las herramientas LEAN que mas se ajusten al problema

observado. Esto se realizara con el objetivo de que sea insumo para el proyecto
FODEIN “Disefio de una metodologia para la gestion de flujo de pacientes en la
prestacion de servicios de salud basado en estrategias lean y patrones de
proceso de negocios”, desarrollado por la Facultad de Ingenieria Industrial de la
Universidad Santo Tomas, a su vez se demuestra la utilidad de los conocimientos
técnicos y practicos adquiridos durante la carrera, enfocado hacia la linea de

mejoramiento de procesos, especificamente dentro de ingenieria de negocios.

La tesis es presentada por Jiménez Villacrés, Monica Estefania alumna de la
Universidad Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador, Ecuador. Tesis: “Disefio
de un sistema de gestion por procesos y propuesta de implementacion para el
hospital cantonal de Sangolqui”. Tiene como objetivo el implementar el Manual
de Procesos y Procedimientos Hospital Cantonal de Sangolqui verificando el
cumplimiento de cada responsable de cada actividad segun lo determinado en
el cronograma de gestibn con sus respectivos recursos.Se obtuvieron
conclusiones Hospital Cantonal de Sangolqui, permitié conocer su estructura y
el diagnostico externo PESTAR e interno organizacional del especialmente los
problemas entre ellos la necesidad del Manual de Procesos y Procedimientos
Hospital Cantonal de Sangolqui, asi como conocer las necesidades y orientar
mejor el enfoque organizacional hacia los clientes internos, clientes externos,
pacientes y ciudadanos, con el propdsito de integrarlas y mejorar el enfoque al
cliente el Manual de Procesos y Procedimientos Hospital Cantonal de Sangolqui.
Ademas, se ha elaborado con la metodologia BPM Business Process

Management el Manual de Procesos y Procedimientos del Hospital Cantonal de
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Sangolqui, el mismo que generara un beneficio tangible para el cliente interno,

cliente externo, paciente y ciudadano, a la vez que impulsa al desarrollo y
alineamiento organizacional al direccionamiento estratégico de su mision, vision,
objetivos y metas del Hospital Cantonal de Sangolqui.

Nacionales

El trabajo es presentado por Rosales Canduelas, Tatiana del Pilar, alumno de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan — Huanuco. Tesis: “Disefio de un modelo
basado en la gestion por procesos para mejorar la eficiencia del servicio en el
area de admision del Centro de Atencioén Primaria Ill Metropolitano ESSALUD
Huanuco”, afio 2017. En la presente tesis se ha disefiado un modelo basado en
la gestion por procesos para mejorar la eficiencia del servicio en el area de
admision del Centro de Atencion Primaria Il Metropolitano partiendo del
diagnéstico interno, externo y un andlisis del libro de reclamaciones para validar
al &rea de admisiébn como proceso critico. A partir de ello se procedié a recabar
informacion para la realizacion del mapa de procesos y su listado actual,
identificando al proceso en estudio. Luego de ello se realiz6 el disefio del proceso
de Admision utilizando fichas de caracterizacién, fichas de indicadores y
diagramas de flujos. Se analizaron también las actividades que aportan valor al
proceso utilizando la metodologia AVA-ESIA; asi mismo, se proponen planes de
mejora que incluye el redisefo del proceso reduciendo de esta manera el tiempo

de diferimiento para la obtencion de citas logrando asi un proceso eficiente.

La siguiente tesis es presentada por Mantilla Pelaéz, Pamela Lisette y Kong
Magallanes, Raul Alfredo, alumnos de la Universidad César Vallejo - Chimbote.

Tesis:” Aplicacion de Gestion de Procesos de Negocio para mejorar la gestion
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documental del area de admision del centro de salud Miraflores

Alto.Chimbote.2019”. El objetivo general aplicar la metodologia de Gestion de
Procesos de Negocio para mejorar la gestion documental del area de Admision
del centro de salud Miraflores Alto.chimbote.2019. Se utiliz6 el método
hipotético-deductivo de enfoque cuantitativo; este estudio fue del tipo aplicativo.
El disefio fue pre experimental con aplicacion de pre test y post test. La muestra
estuvo compuesta por 16 historias clinicas, por muestreo por conveniencia. Los
datos fueron recopilados utilizando la técnica de la recoleccion de hoja de datos,
Checklist de requisitos, encuesta de satisfaccion de usuarios; se utilizo la prueba
estadistica de andlisis de datos. Luego de la implementacién se entregé la
documentacion al 60% de la exigida por la metodologia de Gestidén de Procesos
de Negocio, por otro lado en comparativa el nivel de satisfaccion paso de
categoria de mala a regular satisfaccion del usuario, también el 78% de las
operaciones implementadas si satisfacen los objetivos para los cuales fueron
disefiadas, en contraparte el 22% restante de las operaciones implementadas al
ser evaluadas no consiguieron los objetivos planteados por lo que deben ser
replanteados o redisefiados, ademas en comparativa el nivel del cumplimiento
de la norma técnica se incrementé del 18,18% al 63,63% después de la
aplicacion del nuevo proceso de gestion documental. Ademas de identificar el no
cumplimiento a totalidad el procedimiento de la gestion documental de historia
clinica, ya que el control y mapeo del documento solo se manifiesta en el 68.2 %
de las historias seleccionadas, hubo una mejora importante, en la reduccién del
tiempo de bldsqueda de la historia clinica, de 43.7 a 13.7 minutos en la muestra
evaluada, equivalente a una reduccion del 64% del tiempo anteriormente

utilizado, y si se aplicara a todo el archivo de historias clinicas, generalizariamos
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gue la reduccion de tiempos en el proceso de busqueda de historia clinica seria

de 2.68 hrs equivalente al 64.2% de reduccion luego de una implementacion total
de archivo. ademds, el area de admision, en los cuales estan incluidos los
procesos de busqueda y archivamiento de historia clinica, redujo su tiempo

global de procesos en 40.2% de reduccion luego de la implementacion.

Locales
El trabajo es presentado por Novoa Rodriguéz, Jhener (2019), alumno de la

Universidad César Vallejo, Lima. Tesis: “Aplicacion de BPM para la mejora del
proceso de adquisicion del Instituto Nacional de Salud Chorrillos, 2019”. El
estudio tuvo como objetivo general determinar en que medida la aplicacién del
BPM, tiene mejor significativa sobre el proceso de adquisicion en el Instituto
Nacional de Salud, Chorrillo, 2019. Utilizando el enfoque cuantitativo, con un tipo
aplicado de disefio pre-experimental, la muestra de investigacion es una muestra
censal ya que se tomé toda la poblacién para el estudio. Finalmente la tesis
concluye que segun la prueba de U de Mann Whitney para muestras
independientes obteniendo un dato de nivel de significancia de 0,000 lo que
significa rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alternativa, por
consiguiente. La aplicacion del BPM, tiene mejora significativa en el proceso de
adquisicion en el Instituto Nacional de Salud, Chorrillos, 2019.

El presente trabajo fue elaborado por Garcia Céspedes, Carlos (2013), alumno
de la Pontificia Universidad Catdlica del Peru — Lima. Tesis: “Optimizacion del
proceso de consulta externa mediante un Sistema Web y Web Mdvil de atencién

medica dinamica con célculo de riesgo cardiovascular empleando la formula

Framingham”. El objetivo es contar con un sistema basado en herramientas BPM
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(Business Process Management) que automatice y monitoree los procesos

referidos a la gestion de los médicos en la Clinica Alfa. Para lograr dicho objetivo
se procedid, en una primera fase a comprender, modelar y documentar los
procesos de la Oficina de Gestibn de Médicos a través de herramientas
orientadas a BPM de manera que quede claramente establecido los
responsables y la informacion que se maneja en cada uno de los procesos del
area. Se debe tomar en cuenta que se realizé un acuerdo previo con los
responsables del &rea y con la gerencia de la organizacidon para poder extraer y
presentar informacion pertinente para la documentacién del presente proyecto,
ello se ha logrado mediante reuniones periddicas con trabajadores del area y
acuerdos con la jefatura de la misma. Resultado de esta fase de andlisis, se
elaboré una matriz FODA que permite apreciar la situacion actual en la que se
encuentra el area. En una siguiente fase se procedié al disefio de un sistema
gue permita automatizar, y monitorear los procesos del area; y a su vez
constituya un almacén de informacién coherente e integra que facilite la emisién
de reportes. Posteriormente se procedera a la implementacién del mismo, para
lo cual se utilizé herramientas orientadas a BPM, en este caso el programa
Bonitasoft, utilizado en la implementacibn de soluciones BPM en las
organizaciones. Una vez culminada dicha fase el resultado que se obtuvo incluyé
un prototipo de sistema orientado a BPM y alineado a las necesidades actuales
de la OGM de la Clinica Alfa. Ademas se obtuvo un prototipo de base de datos
gue permite manejar la informacién de los médicos de forma ordenada e integra,
de manera que facilite la emision de reportes sinceros y completos. Asimismo, el
proyecto origin6 como resultado un Caso de Negocio para poder evaluar su

factibilidad financiera. Finalmente, luego de completar el prototipo de sistema, se
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alternativa de solucion a los problemas mencionados en el presente documento.

Dentro de las conclusiones del documento se menciona la importancia de un

proyecto BPM en la integracion de procesos e informacion de la OGM de la

Clinica Alfa que ademas permitir4 brindar indicios de una solucién similar en

otras areas de la clinica e incluso en otras clinicas del pais.

1.4

1.5.

1.5.1.

Justificacién

Actualmente, las clinicas han aumentado su capacidad de atencidén en
respuesta a la demanda de pacientes de la pandemia. Para desmarcarse
de la competencia, han optado por una técnica para reordenar sus
procedimientos y ofrecer un mayor nivel de atencion. A través de este
estudio sera posible reordenar sus procedimientos y estrategias,
concentrandose en la gestidon de los procesos empresariales.

Esta investigacion se realiza con el fin de minimizar los incidentes en la
atencion médica en la que se carece de un control de calidad del servicio;
para lograrlo, se analizar4 y aplicara la metodologia BPM (Business
Process Management), facilitando un mejor control y gestion de los
procesos y disminuyendo el tiempo de ejecucion de las actividades de

atencion médica.

Objetivos

Objetivo General

Determinar la influencia de la aplicacion de BPM para la mejora de la
calidad de servicio en la atencion médica de la Cinica San Fernando

Servicios de Salud S.R.L de Huanuco, 2021.

Pég. 25



N

APLICACION DE BPM PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
ATENCION MEDICA DE LA CLINICA SAN FERNANDO SERVICIOS DE SALUD

R NSRS S.R.L. DE HUANUCO, 2021

PRIVADA DEL NORTE

1.5.2. Objetivos Especificos

a)

b)

d)

Determinar la influencia de la aplicacion de BPM en la tangibilidad
para la mejora de la calidad del servicio en la atencibn médica de
la Clinica San Fernando Servicios de Salud S.R.L de Huanuco,

2021.

Determinar la influencia de la aplicacion de BPM en la empatia para
la mejora de la calidad del servicio en la atencion médica de la

Clinica San Fernando Servicios de Salud S.R.L de Huanuco, 2021.

Determinar la influencia de la aplicacion de BPM en la fiabilidad de
servicio para la mejora de la calidad del servicio en la atencion
médica de la Clinica San Fernando Servicios de Salud S.R.L de
Huéanuco, 2021.

Determinar la influencia de la aplicacion de BPM en la capacidad
de respuesta para la mejora de la calidad del servicio en la atencién
médica de la Clinica San Fernando Servicios de Salud S.R.L de

Huanuco, 2021.

1.6. Hipotesis

1.6.1. Hipotesis General

La aplicacién de BPM influye significativamente en la mejora de la

calidad de servicio en la atencién médica de la Clinica San Fernando

Servicios de Salud S.R.L de Huanuco, 2021.
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1.6.2. Hipotesis Especificos

H1l: La aplicacion de BPM influye significativamente en la
tangibilidad para la mejora de la calidad del servicio en la atencién
meédica de la Clinica San Fernando Servicios de Salud S.R.L de
Huanuco, 2021.

H2: La aplicacion de BPM influye significativamente en la empatia
para la mejora de la calidad del servicio en la atencion médica de
la Clinica San Fernando Servicios de Salud S.R.L de Huanuco,
2021.

H3: La aplicacion de BPM influye significativamente en la fiabilidad
de servicio para la mejora de la calidad del servicio en la atencién
meédica de la Clinica San Fernando Servicios de Salud S.R.L. de
Huanuco, 2021.

H4: La aplicacibn de BPM influye significativamente en la
capacidad de respuesta para la mejora de la calidad del servicio en
la atencion médica de la Clinica San Fernando Servicios de Salud

S.R.L. de Huéanuco, 2021.
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CAPITULO2. METODOLOGIA
Tipo de investigacion
Segun Proposito
El tipo de investigacion es del tipo aplicada con un alcance explicativo, y
enfoque cuantitativo.
Segun Behar (2008), la investigacion aplicada se define por su objetivo de
poner en practica los conceptos aprendidos. La investigacion esta
inextricablemente vinculada a la investigacion elemental, ya que requiere
las conclusiones y los avances de esta ultima. Ademas, se esfuerza por
conciliar la teoria con la realidad (p16).
El estudio explicativo, segun los autores aupas, Valdivia, Palacios, &
Romero (2018), "es un nivel mas dificil".
Explicativo "es un nivel de investigacion fundamental mas complejo,
profundo y riguroso, cuyo objetivo principal es evaluar hipotesis causales
o explicativas” (p, 135).
En otras palabras, la investigacion explicativa se define por la busqueda
de una explicacion de los hechos, por el examen de los datos y por el

establecimiento de vinculos causa-efecto.

Segun el disefio de investigacion

Se empleara un disefio pre-experimental, con un pre y un pos-test; ya que
a partir de la realidad obtenida se realizaran y/u ofreceran modificaciones
del proceso con el objetivo de conseguir una mayor calidad de servicio

para los pacientes. La peculiaridad de este disefio es que se emplea un
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solo grupo, gue se estudia tanto en una situacién presente (anterior) como
futura (posterior).
Segun los autores Hernandez, Ferndndez y Baptista (2010), la
investigacion pre-experimental se define por la produccion de un incentivo
o tratamiento para un grupo y luego la medicién de una o mas variables
para visualizar el grado del grupo en estas variables.

2.1.3. Poblacion y Muestra

2.1.3.1. Poblacion
Tamayo y Tamayo (2012, p.180) manifiesta que la poblacién es la
agrupacion de casos de analisis, que abarca el total de las unidades de
estudio y que son cuantificados para un andlisis especifico.
Para Herndndez Sampieri (2012 p.65) "es el conjunto global que coinciden
con una sucesion de caracteristicas.”
La poblacién de estudio estara constituida por 100 pacientes que asistan

a la clinica.

2.1.3.2. Muestra

Segun Hernandez et al. (2006) define que: la muestra utilizada es, el
probabilistico, que significa que los elementos de la poblacion tienen la
misma posibilidad de ser elegidos y se obtiene definiendo Ilas
caracteristicas de la poblacion y el tamafio de la muestra y por medio de
una seleccion aleatoria 0 mecanica de las unidades de analisis. (p. 241).
Se ha determinado el tamafio muestral con un margen de error de 0,10 y
un nivel de confianza de 0,95% y con el uso de una ecuacion algoritmica,

se estima el porcentaje de eleccién de cada elemento.
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2.2. Operacionalizacion de variables

Variable independiente: BPM. Segun Hitpass (2012) es un enfoque
usado para identificar, analizar, disefiar, documentar, controlar y medir
tanto los procesos manuales como los sistematizados, con el propésito de

obtener por medio de los resultados los objetivos del negocio.

Variable dependiente: Calidad de Servicio. Para Cronin y Taylor (1994)
aseguran que la calidad de servicio es “una forma de actitud de los
consumidores”.

Calidad de servicio (Operacional): Se le analizo bajo sus 5 dimensiones
tales como: tangibilidad, empatia, fiabilidad, capacidad de respuesta y

seguridad.

DEFINICION OPERACIONAL

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES

-Instalaciones limpias y cémodas
Tangibilidad - Equipos disponibles y necesarios

-Presentacion de personal

-Claridad
Empatia
-Amabilidad
Calidad de Servicio
Fiabilidad -Simpatia
-Confiabilidad
Capacidad de Respuesta -Rapidez en servicio
Seguridad -Credibilidad
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Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

(Arias, 2012). Manifiesta que “son las variadas formas de conseguir la
informacion. Se consideran como técnicas: a) la observacion, b) las
encuestas en sus dos formas oral o escrita (cuestionarios), el analisis
documental, el analisis de contenidos, la entrevista, entre otras” (p.111).
Segun Audirac Carlos y otros (2006, p.90), mencionan que “las encuestas
son consideradas instrumentos que permiten reunir informacion de un
conjunto de personas”.

Usaremos la técnica de la observacion para la variable BPM y para la
variable calidad de servicio emplearemos la encuesta.

La escala de Likert es una herramienta que permite tomar medidas de
actitudes y nos permite comprender el nivel de conformidad del
encuestado con cualquier pregunta que se le proponga. Para Hernandez
Sampieri (1997), esta escala abarca un conjunto de puntos expuestos en

forma de afirmaciones o juicios

Técnicas para el procesamiento de datos

Se aplicaréa los cuestionarios a un grupo de 50 pacientes que asisten a la
clinica, quienes contestaran en un tiempo aproximado de 8 a 10 minutos.
Posteriormente se procedera al analisis de los datos obtenidos a través
del programa estadistico SPSS. 24

Los resultados, seran representados a traves de tablas y figuras, con sus
respectivas interpretaciones, conforme a los objetivos e hipétesis

determinados en la investigacion.
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Para el autor Hernandez, et al (2010), lo define como “el nivel en que un
instrumento mide la variable que pretende medir” (p.201).
Los cuestionarios seran evaluados por Jueces expertos, cuyos

integrantes son docentes y/o magister.

Los mismos que informaran sobre la aplicabilidad de los instrumentos. Se
realizé la validacion de contenido, considerando los siguientes aspectos
como: relevancia, pertinencia y claridad de los items del instrumento.
Confiabilidad

Para el autor Hernandez, et al (2010), lo define como “el nivel en que un
instrumento mide la variable que pretende medir” (p.201).

Para Hernandez, et al (2010), “es el nivel en que un instrumento devuelve
efectos concretos y consecuentes”. (p. 200). Se usé el Alfa de Cronbach
para medir la fiabilidad del instrumento. Posteriormente los datos

obtenidos seran procesados haciendo uso del SPSS version 24.

Interpretacion del Coeficiente de confiabilidad

Rangos Magnitud
0.9 Excelente
09-08 Bueno
08-07 Aceptable
0,7-06 Débil
0,6-05 Pobre
<035 No es aceptable

Fuente: George y Mallery (2003, p.231)

Se obtuvo un alfa de Cronbach es 0.895.
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Procedimiento

Se aplicarara el cuestionario a un grupo de 50 pacientes que asisten a la
clinica, quienes contestaran en un tiempo aproximado de 8 a 10 minutos.
Posteriormente se procedera al analisis de los datos obtenidos a través
del programa estadistico SPSS 24.

Los resultados obtenidos, seran representados a través de tablas y

figuras, con sus respectivas interpretaciones, conforme a los objetivos e

hipotesis determinados en la investigacion.

Métodos de analisis de datos

Para la tabulacion de los datos obtenidos se empleara el software
estadistico SPSS 24.

Estadistica Descriptiva

La técnica que se utilizara para el procesamiento de los datos, sera la
estadistica descriptiva que consiste en “un conjunto de acciones que
tienen por objetivo exponer masas de datos a través de tablas, medidas

de resumen y/o graficos”

Aspectos éticos

Se tendran en cuenta las normas éticas del estudio; ademas, se respetara
la confidencialidad y la autonomia:

- Los encuestados decidieron participar voluntariamente.

- Se respetard la decisidon de los pacientes que decidan no participar en el

estudio.
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- La informacion recopilada se utilizara unicamente para llevar a cabo la
investigacion.
- La informacion recopilada se mantendréa en estricta confidencialidad y

solo se utilizara para los fines del proyecto de investigacion.
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CAPITULOS. RESULTADOS

3.1. Resultados descriptivos de la investigacion
Analisis descriptivo de la Calidad de Servicio
Tabla N°1

Andlisis descriptivo de la Calidad de Servicio

Desviacién

N Media Estandar Minimo Maximo
PRE TEST 50 58.90 7.096 49.0 78.0
POS TEST 50 74.15 4.567 66 82

Nota: Elaboracién propia, segun los resultados obtenidos del software SPSS version 24.0

En el pre test existe una media de 58.90, una desviacién de 7.196 con un valor
minimo de 51 y con un valor maximo de 74; para el pos test existe una media de
74.15 una desviaciéon de 4.525 con un valor minimo de 66 y un valor maximo de
82.

Analisis descriptivo de la Dimension Tangibilidad

Tabla N°2

Andlisis descriptivo de la Dimensién Tangibilidad

Desviacién

N Media P Minimo Maximo
Estandar
PRE TEST 50 14.7 2.119 11.0 20.0
POS TEST 50 17.5 1.180 15.0 20.0

Nota: Elaboracién propia, segun los resultados obtenidos del software SPSS version 24.0

En el pre test existe una media de 14.70, una desviacion de 2.119 con un valor
minimo de 11 y un valor maximo 20; mientras; para el pos test existe una media
de 17.50 una desviacion de 1.180 con un valor minimo de 15 y un valor maximo

de 20.
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Andlisis descriptivo de la Dimension Empatia
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Tabla N°3

Analisis descriptivo de la Dimensién Empatia

Desviacion

N Media Estandar Minimo Maximo
PRE TEST 50 16.32 2.136 12.0 20.0
POS TEST 50 19.26 1.454 15.0 20.0

Nota: Elaboracién propia, segun los resultados obtenidos del software SPSS version 24.0

En el pre test existe una media de 16.32, una desviacién de 2.136 con un valor
minimo de 12 y valor maximo 20; para el pos test existe una media de 19.26, una

desviacién de 1.454 con un valor minimo de 15 y un valor maximo de 20

Analisis descriptivo de la Dimensién Fiabilidad
Tabla N°4

Analisis descriptivo de la Dimensién Fiabilidad

Desviacién

N Media . Minimo Maximo
Estandar
PRE TEST 50 14.82 2.310 12.0 20.0
POS TEST 50 17.56 1.484 16.0 20.0

Nota: Elaboracién propia, segun los resultados obtenidos del software SPSS version 24.0

En el pre test existe una media de 14.82 una desviacion de 2.310 contando con
un valor minimo de 12 y valor maximo 20; para el pos test existe una media de
17.56 una desviacion de 1.484 contando con un valor minimo de 16 y un valor

maximo de 20.
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Analisis descriptivo de la Dimension Capacidad de Respuesta
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Tabla N°5

Anadlisis descriptivo de la Dimension Capacidad de Respuesta

. Desviacion P , .
N Media Estandar Minimo Maximo
PRE TEST 50 8.58 1.098 6.0 10.0
POS TEST 50 10.02 1.286 7.0 10.0

Nota: Elaboracién propia, segun los resultados obtenidos del software SPSS version 24.0

En el pre test existe una media de 8.58 una desviacién de 1.908 con un valor
minimo de 6 y valor maximo 10; para el grupo de pos test existe una media de
10.02 una desviacion de 1.286 con un valor minimo de 7 y un valor maximo de

10.

Analisis descriptivo de la Dimension Seguridad
Tabla N°6

Andlisis descriptivo de la Dimension Seguridad

Desviacion

N Media Estandar Minimo Maximo
PRE TEST 50 7.86 1.366 6.0 10.0
POS TEST 50 8.92 1.056 7.0 10.0

Nota: Elaboracién propia, segin los resultados obtenidos del software SPSS version 24.0

En el pre test existe una media de 7.86 una desviacién de 1.366 con un valor
minimo de 6 y valor maximo 10; para el grupo de pos test existe una media de
8.92 una desviacién de 1.056 con un valor minimo de 7 y un valor maximo de

10.
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3.2. Pruebas de Normalidad

Prueba de Hipotesis General

Ha: La aplicacion de BPM influye significativamente en la mejora de la calidad
de servicio en la atencién médica de la Cinica San Fernando Servicios de Salud
S.R.L de Huanuco, 2021.

Ho: La aplicacion de BPM no influye significativamente en la mejora de la calidad
de servicio en la atenciébn médica de la Cinica San Fernando Servicios de Salud
S.R.L de Huanuco, 2021

Ho, Siy solo si (p-valor) > 0.05

Ha, Siy solo si ( p-valor) < 0.05

Tabla N°7

Prueba de Normalidad de Hipétesis general

Pruebas de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl. Sig. Estadistico gl. Sig.
PRE TEST ,178 50 ,000 ,902 50 ,000
POS TEST ,210 50 ,000 ,845 50 ,000

a. Correccion de la significacion de Lilliefors

Nota: Elaboracién propia del autor

Debido que muestran valores de significancia (p_valor) es igual 0,000, como este
valor es inferior a 0,05 se infiere que hay razones suficientes para aceptar la
hipdtesis nula, y rechazar la hipotesis alterna, concluyendo que los datos no
provienen de una distribucion normal, se concluye que para efectuar la prueba

de hipdtesis de alcance pre-experimental se debera utilizar la prueba de
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Wilcoxon ya que son dos muestras relacionadas para ver su efecto de la variable

independiente sobre la dependiente.
Tabla N°8

Prueba de Wilcoxon de Variable Calidad de Servicio

Pre test- Pos test

4 -6.024

Sig. Asintética (bilateral) ,000

Fuemte: Elaboracién propia del autor

De los resultados expuestos en la tabla se aprecia siendo el p-valor de 0.000
menor que el nivel de significancia 0.05 y Z igual a -6.024, se evidencia de los
resultados obtenidos, se valida que el p-valor satisface la hipétesis alterna, por
lo tanto, se puede afirmar que la aplicacion de BPM influye significativamente en
la mejora de la calidad de servicio en la atencion médica de la Cinica San

Fernando Servicios de Salud S.R.L de Huanuco, 2021.

Prueba de Hipétesis Especifica 1

Ha: La aplicacion de BPM influye significativamente en la tangibilidad para la
mejora de la calidad del servicio en la atencidn médica de la Clinica San
Fernando Servicios de Salud S.R.L de Huanuco, 2021.

Ho: La aplicacion de BPM no influye significativamente en la tangibilidad para la
mejora de la calidad del servicio en la atencidn médica de la Clinica San
Fernando Servicios de Salud S.R.L de Huanuco, 202.

Ho, Siy solo si (p-valor) > 0.05

Ha, Siy solo si ( p-valor) < 0.05
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Tabla N°9

Prueba de Normalidad de Hipoétesis especifica 1

Pruebas de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl. Sig. Estadistico gl. Sig.
PRE TEST ,545 50 ,000 ,720 50 ,000
POS TEST ,635 50 ,000 214 50 ,000

a. Correccion de la significacion de Lilliefors

Nota: Elaboracién propia del autor

Debido que muestran valores de significancia (p_valor) es igual 0,000, como este
valor es inferior a 0,05 se infiere que hay razones suficientes para aceptar la
hipdtesis nula, y rechazar la hipotesis alterna, concluyendo que los datos no
provienen de una distribucién normal, se concluye que para efectuar la prueba
de hipotesis de alcance pre experimental se debera utilizar la prueba de Wilcoxon
ya que son dos muestras relacionadas para ver su efecto de la variable
independiente sobre la dependiente.

Tabla N°10

Prueba de Wilcoxon para la Dimension Tangibilidad

Pre test- Pos test

Z -5.120

Sig. Asintotica (bilateral) ,000

Fuemte: Elaboracién propia del autor

De los resultados expuestos en la tabla se aprecia siendo el p-valor de 0.000
menor que el nivel de significancia 0.05 y Z igual a -5.120, se evidencia de los

resultados obtenidos, se valida que el p-valor satisface la hipotesis alterna y por
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lo tanto, se puede afirmar que la aplicacién de BPM influye significativamente en

la tangibilidad para la mejora de la calidad del servicio en la atencion médica de

la Clinica San Fernando Servicios de Salud S.R.L de Huanuco, 2021.

Prueba de Hipotesis Especifica 2

Ha: La aplicacion de BPM influye significativamente en la empatia para la mejora
de la calidad del servicio en la atencién médica de la Clinica San Fernando
Servicios de Salud S.R.L de Huanuco, 2021.

Ho: La aplicacién de BPM no influye significativamente en la empatia para la
mejora de la calidad del servicio en la atencion médica de la Clinica San
Fernando Servicios de Salud S.R.L de Huanuco, 2021.

Ho, Siy solo si (p-valor) > 0.05

Ha, Siy solo si ( p-valor) < 0.05

Tabla N°11

Prueba de Normalidad de Hipotesis especifica 2

Pruebas de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl. Sig. Estadistico al. Sig.
PRE TEST ,303 50 ,000 ,836 50 ,000
POS TEST ,343 50 ,000 ,806 50 ,000

a. Correccion de la significacion de Lilliefors

Nota: Elaboracién propia del autor

Debido que muestran valores de significancia (p_valor) es igual 0,000, como este
valor es inferior a 0,05 se infiere que hay razones suficientes para aceptar la

hipotesis nula, y rechazar la hipotesis alterna, concluyendo que los datos no
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provienen de una distribucion normal, se concluye que para efectuar la prueba

de hipdtesis de alcance pre-experimental se debera utilizar la prueba de
Wilcoxon ya que son dos muestras relacionadas para ver su efecto de la variable
independiente sobre la dependiente.

Tabla N°12

Prueba de Wilcoxon para la Dimension Empatia

Pre test- Pos test

4 -4.982

Sig. Asintética (bilateral) ,000

Fuemte: Elaboracion propia del autor

De los resultados expuestos en la tabla se aprecia siendo el p-valor de 0.000
menor que el nivel de significancia 0.05 y Z igual a -4.982, se evidencia de los
resultados obtenidos, se valida que el p-valor satisface la hipotesis alterna y por
lo tanto, se puede afirmar que la aplicacion de BPM influye significativamente en
la empatia para la mejora de la calidad del servicio en la atencion médica de la

Clinica San Fernando Servicios de Salud S.R.L de Huanuco, 2021.

Prueba de Hipotesis Especifica 3

Ha: La aplicacion de BPM influye significativamente en la fiabilidad de servicio
para la mejora de la calidad del servicio en la atenciéon médica de la Clinica San
Fernando Servicios de Salud S.R.L. de Huanuco, 2021.

Ho: La aplicacion de BPM no influye significativamente en la fiabilidad de servicio
para la mejora de la calidad del servicio en la atencién médica de la Clinica San
Fernando Servicios de Salud S.R.L. de Huanuco, 2021.

Ho, Siy solo si (p-valor) > 0.05
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Ha, Siy solo si ( p-valor) < 0.05

Tabla N°13

Prueba de Normalidad de Hipétesis especifica 3

Pruebas de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl. Sig. Estadistico gl. Sig.
PRE TEST ,318 50 ,000 ,898 50 ,000
POS TEST ,358 50 ,000 778 50 ,000

a. Correccion de la significacion de Lilliefors

Nota: Elaboracién propia del autor

Debido que muestran valores de significancia (p_valor) es igual 0,000, como este
valor es inferior a 0,05 se infiere que hay razones suficientes para aceptar la
hipotesis nula, y rechazar la hipotesis alterna, concluyendo que los datos no
provienen de una distribucion normal, se concluye que para efectuar la prueba
de hipotesis de alcance pre experimental se debera utilizar la prueba de Wilcoxon
ya que son dos muestras relacionadas para ver su efecto de la variable
independiente sobre la dependiente.

Tabla N°14

Prueba de Wilcoxon para la Dimension Fiabilidad

Pre test- Pos test

z -4.564

Sig. Asintotica (bilateral) ,000

Fuemte: Elaboracion propia del autor
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De los resultados expuestos en la tabla se aprecia siendo el p-valor de 0.000

menor que el nivel de significancia 0.05 y Z igual a -4.982, se evidencia de los
resultados obtenidos, se valida que el p-valor satisface la hipétesis alterna y por
lo tanto, se puede afirmar que la aplicacién de BPM influye significativamente en
la fiabilidad de servicio para la mejora de la calidad del servicio en la atencion

médica de la Clinica San Fernando Servicios de Salud S.R.L. de Huanuco, 2021.

Prueba de Hipotesis Especifica 4

Ha: La aplicacion de BPM influye significativamente en la capacidad de
respuesta para la mejora de la calidad del servicio en la atencion médica de la
Clinica San Fernando Servicios de Salud S.R.L. de Huanuco, 2021.

Ho: La aplicacion de BPM no influye significativamente en la capacidad de
respuesta para la mejora de la calidad del servicio en la atencion médica de la
Clinica San Fernando Servicios de Salud S.R.L. de Huanuco, 2021.

Ho, Siy solo si (p-valor) > 0.05

Ha, Siy solo si ( p-valor) < 0.05

Tabla N°15

Prueba de Normalidad de Hipotesis especifica 4

Pruebas de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl. Sig. Estadistico al. Sig.
PRE TEST ,298 50 ,000 ,796 50 ,000
POS TEST ,313 50 ,000 ,584 50 ,000

a. Correccion de la significacién de Lilliefors

Nota: Elaboracién propia del autor
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Debido que muestran valores de significancia (p_valor) es igual 0,000, como este

valor es inferior a 0,05 se infiere que hay razones suficientes para aceptar la
hipotesis nula, y rechazar la hipotesis alterna, concluyendo que los datos no
provienen de una distribucion normal, se concluye que para efectuar la prueba
de hipotesis de alcance pre experimental se debera utilizar la prueba de Wilcoxon
ya que son dos muestras relacionadas para ver su efecto de la variable
independiente sobre la dependiente.

Tabla N°16

Prueba de Wilcoxon para la Dimensién Capacidad de respuesta

Pre test- Pos test

Z -5.543

Sig. Asintotica (bilateral) ,000

Fuemte: Elaboracion propia del autor

De los resultados expuestos en la tabla se aprecia siendo el p-valor de 0.000
menor que el nivel de significancia 0.05 y Z igual a -4.982, se evidencia de los
resultados obtenidos, se valida que el p-valor satisface la hipétesis alterna, por
lo tanto, se puede afirmar que la aplicacién de BPM influye significativamente en
la capacidad de respuesta para la mejora de la calidad del servicio en la atencién

médica de la Clinica San Fernando Servicios de Salud S.R.L. de Huanuco, 2021.
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CAPITULOA4. DISCUSIONES Y CONCLUSIONES

4.1. Discusiones

Después de realizado el estudio y el analisis de los resultados obtenidos en esta
investigacion, se puede concluir que la aplicacion BPM mejora la calidad de la
atencion meédica prestada en la Clinica San Fernando Servicios de Salud S.R.L.
de Huanuco, como demuestra la prueba de hipotesis general con un valor p

inferior a 0,05.

En la tesis presentada por Torres Moreno, Gineth Carolina y Velasco Pefaloza,
Juan Carlos (2020) alumnos de la Universidad Santo Tomas de Bogota,
Colombia. Tesis: “Aplicacién de la metodologia BPM e instrumentos Lean para
evaluacion del flujo de pacientes en el area de servicios quirdrgicos. Estudio de
caso: Hospitales de alta complejidad”. Este proyecto se enfocara en utilizar la
metodologia Business Process Modelling (BPM) para identificar, analizar y
diagnosticar los puntos criticos del proceso, con el fin de realizar una valoracién
del estado del flujo de pacientes en el servicio quirurgico de la Sociedad de
Cirugia de Bogota — Hospital San José, teniendo en cuenta el impacto que esa
area tiene en la calidad del servicio ofertado. Se halla concordancia con la
investigacion mencionada ya que se obtuvo la misma conclusion en que el BPM
mejora la atencién médica; solo que para este caso el presente trabajo se aplicé
a una clinica de salud en dicha investigacion se trabajé a través de las
dimensiones: tangibilidad, empatia, capacidad de respuesta, fiabilidad, y
seguridad. En cuanto a las conclusiones el trabajo de investigacion realizado por

Torres & Velasco concluye que la gestién por procesos mejora los componentes
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técnico, humano y de entorno; mientras que el presente trabajo concluyé en que

el BPM mejora la calidad de servicio en sus dimensiones: tangibilidad, empatia,

fiabilidad, capacidad de respuesta.

En el trabajo presentado por Rosales Canduelas, Tatiana del Pilar, alumno de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan — Huanuco. Tesis: “Disefio de un modelo
basado en la gestion por procesos para mejorar la eficiencia del servicio en el
area de admision del Centro de Atencion Primaria Ill Metropolitano ESSALUD
Huanuco”, afio 2017. Se analizaron también las actividades que aportan valor al
proceso utilizando la metodologia AVA-ESIA; asi mismo, se proponen planes de
mejora que incluye el redisefio del proceso reduciendo de esta manera el tiempo
de diferimiento para la obtencion de citas logrando asi un proceso eficiente. Se
halla concordancia con la investigacidn mencionada ya que se obtuvo la misma
conclusién en que el BPM mejora la atencién médica, se logré obtener mejora
de procesos e integracion tecnologica, ya que menciona que se van a encontrar
empresas con deficiencias a nivel de funcionalidad, como también de
infraestructura tecnoldgica, ya que para darle un mayor significado al servicio

brindan deben estar acoplados al uso de la tecnologia y generar valor.
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4.2. Conclusiones

Después de analizar los resultados obtenidos, las conclusiones que se pudo

observar son las siguientes:

1. En la presente investigacion se puede concluir que la influencia de la
aplicacion de BPM para la mejora de la calidad de servicio en la atencion
médica de la Cinica San Fernando Servicios de Salud S.R.L de Huanuco,
2021, es significativa porque mediante la mejora en los procesos se pudo
reducir los tiempos de atencidn y se ve reflejado en la mejor aceptacion
de los clientes de la clinica.

2. En la presente investigacion se puede concluir que la influencia de la
aplicacion de BPM en la tangibilidad para la mejora de la calidad del
servicio en la atencion médica de la Clinica San Fernando Servicios de
Salud S.R.L de Huanuco, 2021, es significativa porque mediante la mejora
tecnolégica de los tangibles se vio reflejada en la aceptacién de los
clientes .

3. En la presente investigacion se puede concluir que la influencia de la
aplicacion de BPM en la fiabilidad de servicio para la mejora de la calidad
del servicio en la atencion médica de la Clinica San Fernando Servicios
de Salud S.R.L de Huanuco, 2021 es significativa porque mediante mejora
de los procesos permitié verse reflejado en confiabilidad de las gestién del
personal de la clinica en la atencion .

4. En la presente investigacion se puede concluir que la influencia de la
aplicacién de BPM en la empatia para la mejora de la calidad del servicio

en la atenciébn médica de la Clinica San Fernando Servicios de Salud
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S.R.L de Huéanuco, 2021, es significativamente porque haciendo uso de
BPM les permiti6 al personal que tiene el primer contacto con los
pacientes darle informacion precisa y mejorar tiempo de espera.

5. En la presente investigacion se puede concluir que la influencia de la
aplicaciéon de BPM en la capacidad de respuesta para la mejora de la
calidad del servicio en la atencion médica de la Clinica San Fernando
Servicios de Salud S.R.L de Huanuco, 2021 es significativa porque se vio
reflejada en la reduccién de tiempos de espera por parte de los clientes

ya que el personal era mas eficiente.
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Problema

Objetivo

Hipotesis

Variables

APLICACION DE BPM PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA ATENCION MEDICA DE LA CLINICA SAN FERNANDO SERVICIOS DE SALUD
S.R.L. DE HUANUCO, 2021

Metodologia

¢Cdémo la aplicacion de BPM mejora la
calidad de servicio en la atencion
médica de la Cinica San Fernando
Servicios de Salud S.R.L. de Huanuco,
2021?

Determinar la influencia de la
aplicacion de BPM para la mejora la
calidad de servicio en la atencion
médica de la Cinica San Fernando
Servicios de Salud S.R.L de Huénuco,
2021.

La aplicacién de BPM influye
significativamente en la mejora de la
calidad de servicio en la atencion
médica de la Cinica San Fernando
Servicios de Salud S.R.L de Huanuco,
2021.

¢Como la aplicacion de BPM influye en
la tangibilidad para la mejora de la
calidad del

médica de la Clinica San Fernando

servicio en la atencion

Servicios de Salud S.R.L. de Huanuco,
20217

¢Cémo la aplicacion de BPM influye en
la empatia para la mejora de la calidad
del servicio en la atencién médica de la
Clinica San Fernando Servicios de
Salud S.R.L. de Huéanuco, 2021?

Determinar la influencia de Ia
aplicacion de BPM en la tangibilidad
para la mejora de la calidad del servicio
en la atencion médica de la Clinica San
Fernando Servicios de Salud S.R.L. de
Huénuco, 2021.
Determinar la influencia de Ila
aplicacién de BPM en la empatia para
la mejora de la calidad del servicio en la

atencion médica de la Clinica San

La aplicacion de BPM influye
significativamente en la tangibilidad
para la mejora de la calidad del servicio
en la atencion médica de la Clinica San
Fernando Servicios de Salud S.R.L de
Huénuco, 2021.

La aplicacion de BPM influye
significativamente en la empatia para la
mejora de la calidad del servicio en la

atencion médica de la Clinica San

Variable

independiente:

BPM

Variable
dependiente:
Calidad de

servicio

Método:
Investigacion
Descriptivo,

Explicativo

Tipo:
Aplicada

Poblacion:
Conformada por

100 pacientes
Muestra:
conformada por 50

pacientes

Instrumento
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¢Coémo la aplicacion de BPM influye en
la fiabilidad de servicio para la mejora
de la calidad del servicio en la atencion
médica de la Clinica San Fernando
Servicios de Salud S.R.L. de Huénuco,
2021?

¢Coémo la aplicacion de BPM influye en
la capacidad de servicio para la mejora
de la calidad del servicio en la atencion
médica de la Clinica San Fernando
Servicios de Salud S.R.L. de Huanuco,
20217

Fernando Servicios de Salud S.R.L de
Huéanuco, 2021.

Determinar la influencia de Ia
aplicacion de BPM en la fiabilidad de
servicio para la mejora de la calidad del
servicio en la atencién médica de la
Clinica San Fernando Servicios de
Salud S.R.L. de Huanuco, 2021.

Determinar la influencia de Ila
aplicacion de BPM en la capacidad de
servicio para la mejora de la calidad del
servicio en la atencion médica de la
Clinica San Fernando Servicios de
Salud S.R.L. de Huanuco, 2021.

Fernando Servicios de Salud S.R.L de
Huénuco, 2021.

La aplicacion de BPM influye
significativamente en la fiabilidad de
servicio para la mejora de la calidad del
servicio en la atencion médica de la
Clinica San Fernando Servicios de
Salud S.R.L. de Huéanuco, 2021.
La aplicacion de BPM influye
significativamente en la capacidad de
servicio para la mejora de la calidad del
servicio en la atencion médica de la
Clinica San Fernando Servicios de
Salud S.R.L. de Huanuco, 2021.

Fichas de
observacion,

Cuestionario
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Anexo2.Cuestionario

ANEXO 2: INSTRUMENTOS DE MEDICION

Muy Malo Malo Regular |I| Bueno

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

El Muy Bueno

NO

TANGIBILIDAD

Indicador: Que los consulforios y la sala de espera s& encuentren Impios v sean comodos.

£ Como calificaria el nivel de limpieza de la clinica?

i Como calificaria las instalaciones de la clinica?

Indicador: Que los consulforios cuenten con fos equipos disponibles v necesanos

£ Comao califica los equipos e instrumentos médicos?

Indicador: Presentacion del persanal de la clinica

i Como califica la wvestimenta del personal que o atiende?

EMPATIA

Indicador: Claridad en orientaciones brindadas al paciente

£ Cual es su opinidn sobre la manera como se identifico ante Ud. el personal que le realizd los
examenes?

Camo son las orientaciones brindas por el profesional en salud son claras y precisas?

Indicador: Amabilidad en el trato

;. Cdmo se percibe la amabilidad de todos los miembros que conforman la dinica?

£ Comao califica el trato brindado por el médico que lo atendia?

FIABILIDAD

Indicador : Simpatia y confiabilidad por parte del personal en el manejo de problemas con el
servicio

£ Como considera Ud. que la clinica registra adecuadamente las historias médicas de los
pacientes?

:Como califica la confianza inspirada por el medico u otro personal que lo atendid?

i Coma califica la confidencialidad de su diagnostico por parte del médico que lo atendia?

i Como calificaria el servicio brindado en cuanto al cumplimiento en &l horario de atencion?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Indicador : Rapidez en el senvicio

i Como calificaria el servicio brindado en cuanto al tempo total empleado en la atencion?

¢ Como calificaria el tiempo empleado para tomarse los analisis de laboratorio?

SEGURIDAD

Indicador : Credibiidad

;. Como califica la confianza inspirada por el médico que lo atendio?

i El médico ke brindd el iempo necesario para contestar sus dudas o preguntas?
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Anexo3.Juicio de Expertos

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

APLICACION DE BPM PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DE
Titulo de la investigacion: SERVICIO EN LA ATENCION MEDICA DE LA CLINICA SAN
FERNANDO SERVICIOS DE SALUD S.R.L DE HUANUCO, 2021
Linea de investigacién: PRE-EXPERIMENTAL
Apellidos y nombres del experto: TALIA FLOR BERROA MENDIETA
El de ién p ala  Calidad de servicio

Madamehmmdemluadhdeexpenos.Ud.(lemhhwkzﬂdemluarudauud&hsmmmlrumconm‘{mln

de Sl o NO. Asimi de los items, indicando sus y/o suger , con la
fi de mejorar la dulasprqunussobmlavadableulwudo,
Aprecia
Items Preguntas Observaciones
sl | NnO
Las puntuaciones empezar en el
indicador, no numerar los subtitulos
i dicié el disefio adecuado? £
L o . i (00 por ejemplo), poner titulo en el
encabezado | de las intas
2 (Elinstrumento de recoleccién de datos tiene relacién con el titulo de %
la investigacién?
3 éEnel de de datos se las b %
de investigacion?
Sugiero que se desglose las preguntas,
s EEl de de datos f: el logrode los % por ejemplo: Una pregunta para
objetivos de la investigacién? equipos, otra para instrumentos, otro
laboratorio, etc
Separar las preguntas segun las dreas
s ¢El ds de datos se con las % fisicas de la clinica. No es lo mismo la
de estudio? limpieza en consultorios que en sala de
, etc.
6 ¢La redaccién de las preguntas tienen un sentido coherente y no estdn X
sesgadas?
7 ¢Cada una de las preg: del dicién se %
mmwummmm«mmmr
8 &El disefio del de f: 4 el andlisis y §
procesamiento de datos?
9 ¢Son entendibles las de del de % Tal vez mover las puntaciones por
medicién? debajo de cada grupo.
10 SEI de serd a la poblacién sujeto de
estudio? i
1 El Instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de responder
para, de esta manera, obtener los datos requeridos? =
Sugerencias:
Firma del experto

DWI: Y035 3+0L
Celo 93827263 52
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

APLICACION DE BPM PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DE
Titulo de la investigacién: SERVICIO EN LA ATENCION MEDICA DE LA CLINICA SAN
FERNANDO SERVICIOS DE SALUD S.R.L DE HUANUCO, 2021
Linea de investigacion: PRE-EXPERIMENTAL
Apellidos y nombres del experto: LEVANO STELLA, MIGUEL ALFREDO
= i - *Bpm
= o P ke « Calidad de Servicio
la matriz de de expe Ud. tiene |a facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en las
de Si o NO. le enla de los items, sus observaciones y/o sugerencias, con la
finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
Items Preguntas s[' Observaciones
NO
1 Bl ds 6 el disefio ad d X
2 ¢Elinstrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo de X
la investigacién?
3 éEnel ds de datos se las X
de investigacién?
s ¢El d de datos facilitard el logro de los X
objetivos de la investigacién?
5 LEl de de datos con las X
de estudio?
6 ila delas tiene un sentido y no estin X
sesgadas?
7 ¢Cada una de las preguntas del de se X
con cada uno de los elementos de los indicadores?
8 £El disefio del instrumento de medicién facilitard el andlisis y X
procesamiento de datos?
éSon las de del de
9 6n? X
10 ¢El de serd ala poblacién sujeto de X
estudio?
1 ¢El instrumento de medicion es claro, preciso y sendillo de responder X
ppara, de esta manera, obtener los datos requeridos?
Sugerencias:
Firma del experto:
oo™ )—f:‘{/’
/4'////‘:/ =55 —
Lima, 19 de Noviembre del 2021

Dni: 10309852 Celular: 945454432

-Médulo 01 B

Pag. 57



A APLICACION DE BPM PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
ATENCION MEDICA DE LA CLINICA SAN FERNANDO SERVICIOS DE SALUD

n— S.R.L. DE HUANUCO, 2021
PRIVADA DEL NORTE

N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS
APLICACION DE BPM PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DE
Titulo de la investigacién: SERVICIO EN LA ATENCION MEDICA DE LA CLINICA SAN
FERNANDO SERVICIOS DE SALUD S.R.L DE HUANUCO, 2021
Linea de investigacion: PRE-EXPERIMENTAL
Apellidos y nombres del experto: ROJAS VIDAL, JOSEFA ZOILA
El instrumento de medici6n pertenece a la variable: » Calidad de Servicio
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en las
| de Si o NO. Asimi: le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad
de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
Aprecia
tas
Items Pregun s [no Observaciones
1 &Elinstr de medicién p! el disefio ad do? X
2 ¢El instrumento de recoleccién de datos tiene relacion con el titulo de X
la investigacién?
3 ¢En el instrumento de recoleccién de datos se mencionan las variables X
de investigacion?
s (El instrumento de recoleccién de datos facilitara el logro de los X
objetivos de la investigacién?
5 ¢Elinstrumento de recoleccién de datos se relaciona con las variables X
de estudio?
6 ¢la redaccion de las preguntas tiene un sentido coherente y no estdn X
sesgadas?
7 ¢Cada una de las p del instr de medicion se relaciona X
con cada uno de los elementos de los indicadores?
8 ¢El disefio del instrumento de medici6n facilitara el andlisis y X
procesamiento de datos?
9 ¢Son entendibles las alt ivas de del instr de X
medicién?
10 {El instrumento de medicion serd accesible a la poblacién sujeto de X
estudio?
1 ¢Elinstrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de responder X
para, de esta manera, obtener los datos requeridos?
Sugerencias:
En Empatia incluiria como calificar el trato del médico al dar el diagnostico y en el resultado el tiempo de espera para la
de resultados.
Firma del experto:
- Huanuco,22 de Noviembre del 2021
Dni: 07642939 Celdlar: 932053009
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CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA } UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE

(Nanbmddmmddwmnbwomhaﬂmmmmbuluaodedam)
.............................................. LTI U .. o ovnoc o ssnsssea v ot T S YA SR S AR

OTORGO LA AUTORIZACION,
Alsefior......[.1¢rCes  [Br L An..... ﬁ“mUCGV’Mm ..........................

( del /B )
” (4
identificado con DNI N'.Y. 283142 fegres_ado de la ({)Carrera profesional o ( )Programa de
Postgrado de ....Z.'.'tﬁc nigxla.da . Stattvaas... . Computacieialkd. ... para
(Nombre de la carrera o ),
que utilice la siguiente informacion de la empresa:

...... . _\f:(o‘f,)??és\r*cdk%xﬁmu

as . [eesislzu.. slig M8 alnciemes, . Reg slseitadies...
Sm»{z.\.&.ms.uafa,e.."m,...52:51.sﬁu.&g..mmﬁ.é.“m.ll./.n.s..
(Detallar Ia informacion a entregar)

con la finalidad de que pueda desarrollar su ( )Trabajo de Investigacion, (X Tesis o ( )Trabajo de

suficiencia profesional para optar al grado de ( )Bachiller, ( )Maestro, ( )Doctor o (X)Titulo Profesional.

el cas ;

Recuerda que para el tramite deberés adjuntar también, el siguiente requisito segun tipo de empresa:
¢ Vigencia de Poder. (para e/ caso de empresas privadas).

e ROF / MOF / Resolucién de designacion, u otro documento que evidencie que el firmante esta
facultado para autorizar el uso de la informacién de la organizacién. (para el caso de empresas
publicas)

¢ Copia del DNI del Representante Legal o Representante del area para validar su firma en el
formato.

Indicar si el Representante que autoriza la informacién de la empresa, solicita mantener el nombre o
cualquier distintivo de la empresa en reserva, marcando con una “X” la opcién seleccionada.

( ) Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o

(X} Mencionar el nombre de la empresa.

AVFARAZONA
Legal o

Firma y sello as Representante
Rep! ntante del area
DNE: o ¢ 2599 ¢

El Egresado/Bachiller declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacion, en la Tesis
son auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de datos, el Egresado serd sometido al inicio del
procedimiento disciplinario correspondiente; asimismo, asumira toda la responsabilidad ante posibles acciones
legales que la empresa, otorgante de informacién, pueda ejecutar.

/ Firma dgl Egresado
D: 72879256

CODIGO DE DOCUMENTO COR-F-REC-VAC-05.04

“FECHA DE VIGENCIA 21/08/2020 NUMERO VERSION 07  PAGINA Pégina 1de 1
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Anexo5.Toma de tiempos en la Atencion Médica

Tiempo (min)
Ne Pre Test Pos Test Diferencia
1 79 74 5
2 67 61 6
3 65 51 14
4 69 57 12
5 78 63 15
6 70 60 10
7 82 72 10
8 65 58 7
9 81 56 25
10 65 42 23
11 66 53 13
12 71 57 14
13 65 56 9
14 77 70 7
15 75 56 19
16 69 49 20
17 69 59 10
18 71 56 15
19 71 60 11
20 69 65 4
21 70 64 6
22 79 62 17
23 79 61 18
24 67 56 11
25 73 62 11
26 67 53 14
27 80 75 5
28 67 62 5
29 78 75 3
30 77 67 10
31 67 51 16
32 70 64 6
33 73 64 9
34 64 40 24
35 82 63 19
36 68 61 7
37 73 47 26
38 67 63 4

Pag. 60



» APLICACION DE BPM PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA

}J Unvesspao - SRL.DE HUANUCO, 2021
39 70 53 17
40 81 62 19
41 67 57 10
42 70 67 3
43 79 60 19
44 82 64 18
45 68 63 5
46 70 64 6
47 70 61 9
48 66 63 3
49 73 52 21
50 82 68 14

Anexo6.Metodologia BPM: RAD
Fase 1: Modelizacién logica

1.- Identificacion de los procesos:

ATENCION MEDICA DE LA CLINICA SAN FERNANDO SERVICIOS DE SALUD

a) ldentificacion de los procesos del negocio: Diagrama de Procesos de la

Clinica.

SOLICITUD - VERIFICACION -m

DIAGNOSTICO

_ FACTURACION
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b) Macroproceso de la Atencion Médica

ELANIF ICACION I ADMISION I ARCHIVO I ATENCION

e

Admision de
paciente

8 Gestidn de
archivos

Inicial

Flujo Administrativo

.

Proceso de Atencién Médica

Fin1

Flujo Clinico

Pég. 62



APLICACION DE BPM PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
ATENCION MEDICA DE LA CLINICA SAN FERNANDO SERVICIOS DE SALUD
T S.R.L. DE HUANUCO, 2021

PRIVADA DEL NORTE

N

2.- ldentificacion y descripcién de los procesos de negocio:

a) Macroproceso: Atencién médica

b) Descripcion de procesos

CF-01: Proceso de Planificacion

Proceso que involucra el registro de las citas a cargo de la secretaria
recepcionista, se encarga de verificar, validar y registrar la cita médica
(proceso manual).

CF-02: Proceso de Admisién

Proceso administrativo que tiene la atencion y registro de paciente, a cargo
de la recepcionista y el jefe de recepcion, que garantizan la atencién
adecuada segun requieran los pacientes y en coordinacion y supervision de
la Direccion Médica.

CF-03: Proceso de Gestion de Informacién

Proceso administrativo que se gestiona las historias clinicas de los pacientes,
el personal responsable es la asistente de enfermeria.

CF-04: Consulta Médica

La consulta médica es un proceso complejo y multidimensional, centrado en
la relacibn médico-paciente, pero ademas es pieza clave para brindar el
apoyo en cuanto a las necesidades de salud-enfermedad, sufrimiento e
incertidumbre que tiene un sujeto cuando se ve afectada su integridad fisica,

humana y emocional.
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Fase 2: Disefio Preliminar ( As Is)

1.- Diagrama de Procesos del negocio actual:

Figura3. Proceso de Gestion de citas- As Is
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Figura4. Proceso de Admision de pacientes - As Is
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Figura5. Proceso de Gestion de Informacion
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2.- Andlisis del proceso actual de Atencién Médica:

Principales problemas en los procesos

Proceso de Gestién de Citas:

Las citas solicitadas son realizadas de forma presencial en la misma
clinicay los pacientes acuden para poder reservar una cita para el mismo
dia y en algunos casos para dias posteriores, y tienen que esperar en la
banca para ser atendidos por la recepcionista, esta tarea le puede llevar
unos 10 a 15 minutos de espera.

En el area de recepcidn se genera demora para registrar una cita
disponible para dias posteriores con el personal médico estable, esta tare
le puede llevar de 8 a 12 minutos.

En el area de recepcién se genera demora para registrar una cita
disponible en el momento porque el personal médico no es estable se
debe confirmar la disponibilidad de ellos, esta tarea le puede llevar unos
15 a 20 minutos.
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Proceso de Admisioén del Paciente:

e En el &rea de recepcion la encargada genera demora en la busqueda de
citas registradas debido a que tiene que encontrar dicha cita ya sea en la
hoja de célculo o en el cuaderno de citas registradas debido a que no se
encuentran ordenadas por turno, esta actividad le puede demorar entre
10 a 15 minutos.

Proceso de Gestién de lainformacioén:

e En el area de Archivos existen dos encargadas que son Técnicas de
Enfermeria las cuales se encargan de la bausqueda, entrega y almacenaje
de las Historias Clinicas de los pacientes, las cuales no logran mantener
un orden establecido de la documentacion con lo cual buscar una Historia
Clinica le puede llevar entre 10 a 15 minutos.

e En el Area de Archivos también se genera demora porque las historias
clinicas se pierden y para poder darse cuenta de la no existencia, es tarea

le lleva entre 10 a 20 minutos.

Fase 3: Disefio BPM

1.- Identificamos los procesos criticos

Los criterios que se consideraron fueron el impacto en la atencion médica, el
impacto en el paciente y susceptibilidad al cambio debido a ello se pudo
identificar los procesos a redisefiar son los siguientes: Gestion de Citas,

Admisién de paciente, Gestion de informacion.
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2.- ldentificamos los objetivos y metas
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A continuacion detallamos los objetivos:
e EXxisten actividades recurrentes que generan demora en los procesos.
e Eliminar activades y flujos innecesarios.

e Mejorar los tiempos de la atencion médica.

3.- Disefios de nuevos procesos (To Be)

Figura6. Nuevo Proceso de Gestion de citas
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Figura7. Nuevo Proceso de Admision de paciente
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Figura8. Nuevo Proceso de Gestion de informacion
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