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Resumen

La investigacion tiene como objetivo principal el disefio de un sistema de gestion por
procesos para el area de operaciones de la empresa Integra Salud Servicios Médicos S.A.C.

Los resultados que se obtienen permiten incrementar la productividad en el area de
operaciones en 6%, 47% y 46%, para los procesos de Atencion al cliente, servicios médicos
y compra de bienes y servicios, respectivamente; asi mismo de los dieciséis procesos
identificados, se pudieron seleccionar a cuatro procesos criticos los cuales fueron: Atencién
al paciente, servicios médicos, compra de bienes y servicios y gestion de calidad.

Finalmente se concluye que el disefio de un sistema de gestion por procesos para el area de
operaciones de la empresa Integra Salud Servicio Médicos, S.A.C incrementa la
productividad del area y ademas el proyecto resulta rentable pues el indicador beneficio-
costo resulto favorable para dos de los tres escenarios de reduccion de costos, para el
escenario esperado se obtuvo un 1.04 y para el optimista un 1.74.

Palabras clave: Gestion por Procesos, Productividad y Operaciones.
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Abstract

The main objective of the research is the design of a process management system for
the operations area of the company Integra Salud Servicios Médicos S.A.C.
The results obtained allow increasing productivity in the area of operations by 6%, 47%
and 46%, for the processes of customer service, medical services and purchase of goods
and services, respectively; Likewise of the sixteen processes identified, four critical
processes could be selected which were: Patient care, medical services, purchase of goods
and services and quality management.
Finally, it is concluded that the design of a process management system for the operations
area of the company Integra Salud Servicio Médicos, SAC increases the productivity of the
area and also the project is profitable for the benefit-cost indicator. the three scenarios of

cost reduction, for the expected scenario was obtained a 1.04 and for the optimist a 1.74.

Key words: Management by Processes, Productivity and Operations.
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l. INTRODUCCION

1.1 Realidad Problematica

Gran parte de comparfiias no conoce los procesos que realiza a lo largo de su cadena
productiva, controlando sus operaciones aisladamente o dicho de otra manera centrandose
en el control del personal o las actividades que realizan, perdiendo de enfoque lo mas
relevante que es determinar si dichas actividades contribuyen con los objetivos fijados por

la compania (Andrade y Agip, 2012).

Por su parte, las empresas prestadoras de servicios médicos como hospitales, clinicas y
centros de salud, siendo las empresas mas complejas existentes, no pueden concebirse sin
una dptica empresarial, deben manejarse con el objetivo de agregar valor, desplegando todas
las herramientas de gestion disponibles (Informatica medica IM, 2011). Por lo cual la gestion
de éstas empresas de servicios médicos, implica caracteristicas diferentes, en disposicion
permanente de atender a cabalidad las expectativas y demandas del cliente, dispuestas a
funcionar en un mundo de competencia a base de calidad, sustentado en los pilares de:
organizacion, satisfaccion, evaluacién y disposicion de permanente retroalimentacion
(Asenjo, 2002).

Para aplicar esta metodologia en los hospitales, es conveniente aplicar la gestion de procesos,
para ello se requiere contar con el mapa de procesos de la empresa, en el cual identifique los
diversos tipos de procesos, asi como los flujos y relaciones para lograr los resultados
deseados los cuales se evidencian con la satisfaccion del cliente, reduccion de costos, mejora
de la productividad, seguridad entre otros (Lemus, Aragues y Luciani, 2009).

Por otro lado, en el Peru la baja calidad de la atencidn en salud es uno de los mayores
obstaculos para enfrentar los problemas sanitarios con éxito (Ministerio de Salud- MINSA,
2009).

Por su parte el area de produccion de la empresa Integra Salud Servicios Médicos S.A.C,
viene operando desde octubre del afio 2012 y a la fecha no cuenta con ningun sistema de
gestion implementado, no existe una orientacion hacia los procesos, ni retroalimentacion, ni
clasificacion de procesos, no emplea objetivos e indicadores, entre otras falencias, generando

insatisfaccidn en los clientes debido a excesivos tiempos de espera, asi mismo también
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genera insatisfaccion en los clientes internos debido a diversas falencias como ineficacia del

sistema informatico, desmotivacion del personal, altos indices de rotacion, etc.

1.2 Trabajos previos

Cuba:

Hernandez, Nogueira, Medina y Marqués (2012). Tienen como objetivo mejorar la gestion
de procesos hospitalarios. Elaboraron un procedimiento estandarizado para la gestion y
mejora de procesos hospitalarios; en su investigacion concluye que los planteamientos de la
Gestion por Procesos y, dentro de ella, la mejora continua de procesos, constituyen una
propuesta Util para el perfeccionamiento de la gestion hospitalaria. Para tal fin se concibe un
procedimiento para la gestion y mejora de procesos hospitalarios, fruto del estudio
bibliografico de 70 propuestas metodologicas, que integra un grupo relevante de
herramientas para el diagnostico, andlisis, gestion, mejora y control, y se caracteriza por

poseer un enfoque sistémico, holistico, de proceso y de mejora continua.
Lima, Perl

Ponce, (2016), en su investigacion cuyo objetivo es Proponer la implementacion de Gestion
por procesos para incrementar los niveles de Productividad en una empresa Textil. Obtuvo
como resultados que la mejora del proceso produciria un ahorro de 4156.83 minutos y 1750
kilos de partidas reprocesadas que representan un ahorro total de S/. 20,125.00 Soles. Si a
ello se le restan los gastos invertidos en la mejora del proceso que equivalen a S/. 3,840.57
Soles, se obtendria un ahorro total mensual de S/. 16,284.43 Soles. Concluye que la
implementacion de la Gestion por Procesos facilitara la reduccion del producto no conforme
y la preservacion de un sistema de mejora continua e incrementara los niveles de
productividad, La implementacion de la “Gestion por Procesos” y las herramientas de mejora
continua favorecen en el control del proceso color y reducen otros defectos que ocurren en
el proceso como la migracidn, lineas de friccion, degradé, manchas blancas, lineas dobles de
tefiido, suciedad y solidez. Finalmente recomienda aplicar las tecnologias de Informacion

hacia la Gestion por Procesos dentro de la empresa.
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Lima, Pera

Castillo, (2003), en su investigaciébn Modelo de Sistema de Gestion por procesos en
entidades del estado, cuyo objetivo es disefiar un modelo de gestion por procesos aplicable
a entidades del estado. Obtuvo como resultados la propuesta de la nueva estructura organica
con la creacion de dos nuevas oficinas como 6rganos de asesoria a la Direccion Ejecutiva: La
Oficina de Planeamiento y Programacion responsable por la planeacion, coordinacion,
consolidacion de los Planes operativos y la Oficina de Asesoria legal que en forma centralizada
brindara el asesoramiento a la Direccion Ejecutiva y a sus demas 6rganos. Concluye que se han
establecido las bases para generar un proceso continuo de optimizacion de procesos; asi mismo
que se han optimizado los procesos criticos principales y propuesto alternativas de redisefio para
los procesos optimizados; también se han redisefiado los instrumentos de gestion de los procesos

optimizados.

Finalmente, se recomienda: elaborar las directivas que permitan implantar los
procedimientos optimizados y el uso de los nuevos instrumentos de gestion redisefiados,
efectuar talleres de revision de las propuestas de redisefio de los procesos complementarios

e implantar la nueva estructura organica propuesta.
Huancayo, Peru

Cardenas, (2015), en su investigacion disefio de gestion por procesos en el sector salud para
mejorar la satisfaccion de los clientes caso: centro de atencion primaria I, chilca essalud.
Obtuvo como resultados que el proceso clave es: Atencion Urgencia; a partir de este proceso
se disefid, se planted una propuesta de mejora y en base el analisis de resultados se concluye
que mejora el nivel de satisfaccion en un 15 %; llegando a la conclusion que el analisis y
disefio de la gestion por proceso en dicha entidad. Permite desarrollar una vision completa
del negocio, asi como entender la correlacion de sus procesos operativos, identificar los
procesos relevantes para posteriormente seleccionar y priorizar el proceso a mejorar,
seleccionar el proceso clave y a partir de ello, optimizar tiempos y costos; asi también
recomienda; capacitar a sus colaboradores en gestion por procesos, para garantizar la

continuidad del sistema.
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1.3 Teorias relacionadas al tema

1.3.1 Productividad

1.3.1.1 Definiciones

La productividad es una medida de qué tan eficientemente utilizamos nuestro
trabajo y nuestro capital para producir valor econdmico. Una alta productividad
implica que se logra producir mucho valor econémico con poco trabajo 0 poco
capital. Un aumento en productividad implica que se puede producir mas con lo
mismo (Galindo y Vindiana, 2015).

Por otro lado, Garcia Criollo (2005), define a la productividad como el grado de
rendimiento con el que se utilizan los recursos disponibles para alcanzar objetivos

planeados.

Una de las principales razones para el estudio de la productividad es determinar las
causas que la reducen, y a partir de éstas proponer opciones de mejora para
incrementarla; toda vez que la productividad se relacionada directamente con la

rentabilidad que genera la empresa.
Produccion del factor hombre

Segin Robbins & Judge, 2009, la productividad de la empresa es el primer
objetivo de los directivos; asi también considerando que los recursos son
gestionados por personas, quienes producen bienes y servicios en forma eficiente,
debido a ello toda intervencién para mejorar la productividad en la organizacion

tiene su génesis en las personas (Singh, 2008).

Para calcular la productividad de la mano de obra, relacionada directamente con

la produccion, de un bien o servicio, se puede aplicar la siguiente expresion:

Productividad Mano de obra = Prod. Obtenido/N° Horas hombres empeladas

14



1.3.2 Gestion por Procesos

Definiciones:

Segun Pérez, (2010) un proceso es una secuencia de actividades que genera un

producto con valor agregado.

Gestionar por procesos es administrar los recursos de la organizacion pensandola
como una unidad en la que cada parte tiene su participacion en el resultado final
(Moretti, 2014)

Un proceso de negocio es la descripcion logica y secuencial de actividades de negocio,
que, al ser modelados, simulados y automatizados, generan valor agregado a su
producto, lo cual se traduce en el incremento de su productividad (Giraldo y Ovalle
2015:61).

La Gestidn por Procesos (Business Process Management) o (BPM) es un principio de
gestion que tiene como objetivo contribuir con la mejora de la productividad de la

empresa.
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Ventajas de la gestion por procesos

Todo tipo de organizaciones puede beneficiarse de implementar un sistema de gestion
por procesos. Moliner & Coll, (2015) afirman que las ventajas de la gestion por

procesos son:
Aporta una nitida vision global de la organizacién y de sus relaciones internas.

Una organizacidn gestionada por procesos tiene mas flexibilidad que una basada en

jerarquias.

Dado que los procesos son transversales y afectan a diferentes unidades organizativas,

se favorecen las interrelaciones entre las personas.

Se establecen responsables de cada proceso. Todas las personas de la organizacion
conocen su rol en cada uno de los procesos y saben como contribuyen a alcanzar los

objetivos de la organizacion.

Permite que no se trabaje de manera aislada, buscando solo el beneficio de una parte

de la organizacion, sino buscando el beneficio coman.

Permite una optimizacion del uso de los recursos y, en consecuencia, una reduccion y

optimizacion de los costes operativos y de gestion.
Los procesos se miden; se establecen objetivos e indicadores para cada uno de ellos.

Entre las medidas que se analizan es muy importante el grado de satisfaccion del

cliente. La organizacion se orienta asi a satisfacer las necesidades de los clientes.

Se promueve la mejora continua de los procesos. Se detectan ineficiencias, debilidades
organizativas, cuellos de botella y errores de manera rapida y metddica, reduciendo

los riesgos.
Los Procesos en la 1ISO 9000 y el Modelo EFQM de Excelencia

En la década de los 80 surgen dos grandes enfoques dentro de la gestion de la calidad.
Por un lado, el Aseguramiento de la Calidad, que se basa fundamentalmente en las
normas 1SO 9000, y por otro la Gestion de la Calidad Total, que tiene en cuenta al

modelo de Malcolm Baldrige americano o el Modelo De la Fundacién Europea de
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Gestién de Calidad (EFQM) de Excelencia. Tanto en el Aseguramiento de la Calidad
como en la Gestion de la Calidad Total, los procesos adquieren una especial relevancia
(Herrera 2004).

El enfoque basado en procesos en la norma 1SO 9001

La norma ISO establece que se debe manejar el enfoque basado en procesos y ademas
promueve la adopcion de este enfoque cuando se desarrolla y mejora la eficacia de un
Sistema de Gestion de la Calidad para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el

cumplimiento de sus requerimientos.

Sanz, Calvo, Pérez, Zapata, & Panchon, 2009, afirman que cuando se adopta este

enfoque se enfatiza la importancia de:

Comprender y cumplir con los requisitos.

Considerar los procesos en términos que aporten valor.
Obtener los resultados del desempefio y eficacia del proceso.

Mejorar continuamente los procesos con base en mediciones objetivas. (pag. 21)

Mejora continua del sistema de gestion de la
calidad

Partes
Interesadas

Partes
Interesadas

Requisitos Satisfaccion

Prestacion del servicio

Figura 2. Modelo de un SGC basada en procesos

Fuente: Fontalvo y Vergara 2010
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Ciclo de Deming y su relacién con la Gestion por procesos

El enfoque basado en procesos de la norma 1SO 9000 considero el ciclo: planear, hacer,
verificar y actuar en funcion correctiva (PHVA) que se presenta en la figura y que, a
su vez, también se refleja en el modelo de un sistema de gestion de calidad basado en
procesos analizado anteriormente. Con lo que se logra que como producto de la

retroalimentacion permanente la organizacion evolucione.

A: Aplicar los resultados
obtenidos para “reaccionar”
con el fin de segur
estudiando nuevas mejoras
con el fin de reajustar los
objetivos

P: Prever, programar vy
planificar las actividades
que se van a emprender

e
Reingenieria de
V: Comprobar, verificar si procesos,
las actividades se han procedimientos, etc.
desarrollado bien y los
resultados obtenidos A P
corresponden con los H: implantar, ejecutar las
objetivos. actividades propuestas.
Tener en cuenta
las mejores
practicas.

Figura 3. Cilco de Deming
Fuente: Fontalvo y Vergara 2010

El enfoque basado en el modelo EFQM (Fundacién europea de Gestidn de calidad)

La excelencia segun el Modelo EFQM se basa en ocho conceptos fundamentales, entre

los cuales figura la gestion por procesos y hechos.

Dentro de este epigrafe, el modelo senala que: “La organizacidon excelente gestiona las
actividades en términos de procesos, identificando los propietarios y definiéndolos con
detalle, y desarrollando las correspondientes actividades de mejora en base a

informacion relevante y aplicando sistemas de gestion de la calidad” (Herrera 2004).
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Este modelo ofrece un marco de trabajo no prescriptivo que reconoce que la excelencia
en la gestion dentro de cualquier organizacion se puede lograr de manera sostenida
mediante distintos enfoques. En ésta linea, el modelo se fundamenta en que los
resultados excelentes con respecto al rendimiento de la organizacion, a los clientes, a
las personas y a la sociedad, se logran mediante un liderazgo que dirija e impulse la
politica y estrategia, las personas de la organizacion, las alianzas y recursos y los

procesos (Beltran 2009).

— Agentes Facilitadores —» —— Resultados —»

Personas Resultados en
las Personas
. Politica y Resultados
Liderazgo Estrategia 5 08 en los Clientes
Alianzas Resultados en
y Recursos la Sociedad

~ Innovacion y Aprendizaje

Resultados

Clave

Figura 4. Estructura del modelo EFQM
Fuente: Beltran 2009

Tipos de procesos
Se identifican tres tipos de procesos:
a) Procesos estratégicos o de gestion.

Van arriba y estan orientados al disefio de toda la organizacion y a cumplir con
las actividades de planeacidn, investigacion y de gestion en general. Definen los
grandes caminos para cumplir cada vez mejor con la mision de la organizacion
(Bravo 2009).
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b)

También mediante actividades de evaluacién, control, seguimiento y medicion
aseguran el funcionamiento controlado del resto de procesos, ademas de

proporcionar la informacion necesaria para tomar decisiones (Pérez 2004).
Algunos ejemplos son:

-El proceso de Gestidon econdmica

-El proceso de Calidad y medio ambiente.

Procesos del negocio u Operativos

Van al centro y derivan directamente de la misién. Se les puede llamar también

procesos de mision (Bravo 2009).

Transforman el recurso, para obtener el producto o proporcionar el servicio
conforme a los requisitos del cliente, aportando en consecuencia un alto valor
afiadido al cliente (Pérez 2004).

Procesos de apoyo

Van abajo y dan soporte a toda la organizacién es los aspectos operativos que no
son directamente del negocio, por lo tanto. Aunque no interactian con los
clientes en el dia a dia, igualmente deben contactarse con ellos para conocer de

primera mano sus necesidades (Bravo 2009).

Proporcionan los recursos humanos y fisicos necesarios para el resto de los

procesos y conforme a los requisitos del cliente.
Asi tenemos:
El proceso de Gestion del recurso humanos

El proceso de aprovisionamiento en bienes de inversion, maquinaria, equipos,

software y hardware, incluyendo los servicios generales. (Pérez 2004).
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Herramientas para la descripcion de procesos

a)

b)

Mapa de procesos

El mapa de procesos, es la representacion de los procesos y sus interacciones y
nos brinda la facilidad para analizar la cadena de entradas — salidas en la cual
la salida de cualquier proceso se convierte en entrada del otro; también
podemos analizar que una actividad especifica muchas veces es un cliente, en
otras situaciones es un proceso y otras veces es un proveedor (Fontalvo y
Vergara 2010).

También se podria decir que es una representacion esquematica del conjunto
de procesos de la empresa; también guarda estrecha relacién con los objetivos

planteados por la empresa (Hernandez, 2009).

El mapa de procesos se realiza bajo la generacion de conjuntos de procesos, los
cuales ayudan a mejorar la interrelacion y funcién de estos conjuntos. El mapa
de procesos se conforma por la siguiente agrupacién de procesos: (Beltran,
2009; Mallar, 2010).

Diagramas de flujo

La descripcion de las actividades de un proceso se puede llevar a cabo a través
de un diagrama, donde se pueden representar éstas actividades de manera
grafica e interrelacionada entre si. Estos diagramas facilitan la interpretacion
de las actividades en su conjunto, debido a que se permite una percepcion visual
del flujo y la secuencia de las mismas, incluyendo las entradas, salidas y limites

del proceso (Beltran et al 2009).

Un aspecto importante que se debe tener en cuenta en éstos diagramas es la
vinculacion de las actividades con los responsables, de ésta manera se tendra

un esquema del tipo “Quien-Que”.
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Quién Queé

Cliente .
Pelicion de oferta B > b
ainiciativa propia

Envio de oferta

/ Ac\ad T encias

Director
Comercial.

Revisar los requisitos

Encarga a Dpto
elaboracion de
fecha limite de pr

Dtor.

~
g o~ ¢Revisién
Produccion ?
sl
Revis - ~
&
uisitos
i i

Determinar la
capacidad para cumpli
con ls requisitos

Produccion

Figura 5. Ejemplo de un diagrama de flujo

Fuente Beltran et al 2009

(Alvarez, 2006) Los diagramas de flujo son una parte importante del desarrollo
de procedimientos, debido a que por su sencillez grafica permite ahorrar

muchas explicaciones.

Los diagramas de flujo son medios graficos que sirven principalmente para:
i) Describir las etapas de un proceso y entender como funciona.

ii) Apoyar el desarrollo de métodos y procedimientos.

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

proceso.
iv) Identificar a los clientes y proveedores de un proceso.

v) Planificar, revisar y redisefiar procesos con alto valor agregado,

identificando las oportunidades de mejora.

vi) Disefiar nuevos procesos.

vii) Documentar el método estandar de operaciones de un proceso.
viii) Facilitar el entrenamiento de nuevos empleados.

iX) Hacer presentaciones directivas.
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Seguimiento y medicion del proceso

a)

b)

Indicadores

Los indicadores y mediciones siempre acompafian a la gestion de procesos.
¢Qué se mide? Aspectos clave del proceso conocidos como variables criticas.
El tiempo es la variable mas comun en la gestion de procesos y la
productividad. También se trabaja en disminuir la cantidad de errores,

aumentar la satisfaccion del cliente y muchos otros (Bravo 2009).

Documentacién

A fin de estandarizar los procesos dentro de la empresa, se debe documentar

procesos, subprocesos, objetivos estratégicos, planes, recomendaciones, etc.

Dando un enfoque en el establecimiento de un Sistema de Gestion de Calidad
(SGC), es necesario contar con la siguiente estructura documental (Guillama,
2008), tal como:

-Manual de Calidad: describe el sistema de calidad que se va a seguir, asi
mismo, la politica de calidad disefiada para cumplir los requisitos de la norma
ISO 9001:2008.

- Fichas de procesos: debe contener informacion de todos los procesos que se
gestionan en el Sistema de Gestion de Calidad detallando las interrelaciones
con los demas procesos, el método empleado para el seguimiento, control y

medicidn de su eficacia y los objetivo de cada uno.

- Procedimientos generales y especificos: En este documento se describe la
secuencia que se debe seguir en las actividades que aseguren la operacion y

control de cada proceso.

- Registros de Calidad: Proporciona certezas de las actividades realizas en el

sistema y asegura su rastreo.
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- Documentos externos aplicables a cada proceso: base legal y reguladora que

sirve de soporte al SGC.

1.4 Formulacion del problema

¢El disefio de un sistema de gestidn de procesos para el area de operaciones de la empresa

integra salud S. A. C, incrementara la productividad de dicha area?

1.5 Justificacion e importancia

Los procesos se consideran actualmente como la base operativa de gran parte de las
organizaciones y gradualmente se van convirtiendo en la base estructural de un nimero
creciente de empresas. Si se quiere lograr que la empresa logre mejor sus objetivos, se
debe desterrar la gestion vertical y optar por la gestion por procesos; la cual se encuentra
contemplado en todos los enfoques de gestion moderna, como es el caso de las normas
ISO y también del modelo europeo de excelencia empresarial, gestado por la Fundacién
Europea de Gestion de Calidad (EFQM).

Segun Maldonado (2015), cada proceso de negocios constituye un esfuerzo por mejorar
las operaciones y las funciones de la compafia. Los arquitectos y disefiadores de
sistemas usan modelos de procesos de negocios para generar una arquitectura de

sistemas que se implementa con el fin de materializar estos procesos de negocios.

Las estadisticas indican que cada vez son més las empresas que van adoptando sistemas
de gestion de calidad basado en procesos, por ejemplo, la implementacion de sistemas

ISO 9001 ha superado el millon de certificaciones, en el mundo (I1SO, 2013).

Adicionalmente a ello, segiin Moreira (2013), existen una serie de beneficios adicionales

que arrojaria la adopcion de un enfoque de procesos en las organizaciones.

Desde el punto de vista economico la futura implementacion de la Gestion por procesos
en el area de operaciones de la empresa INTEGRA SALUD SERVICIOS MEDICOS

SAC, permitira optimizar los recursos econémicos, como personal, tiempo, etc.

Socialmente, al incrementar la productividad de la empresa INTEGRA SALUD, y al ser

ésta una empresa prestadora de servicios medicos se estard mejorando también la
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calidad de la atencidon de los pacientes lo redundara en una mejor calidad de vida de la

sociedad que concurra a esta empresa.

Desde el punto de vista ambiental la implementacion de la Gestion por procesos en el
area de operaciones de la empresa INTEGRA SALUD SERVICIOS MEDICOS SAC,
permitira reducir el impacto ambiental, pues se elabora una serie de recomendaciones
tal como la correcta disposicion de desperdicios en las oficinas, utilizacién de papel

reciclado, etc.

Finalmente, en términos de la empresa integra Salud, Servicios Médicos S.A.C, el
disefio de la gestion por procesos se debe implementar porque mejora la organizacion y
control, reduce los tiempos de espera de los clientes, trabaja con indicadores que
permiten monitorear el logro de los objetivos planteados, mejora la planificacion, y todo
ello en suma es imprescindible para mejorar la productividad en el area de operaciones

de la empresa.

1.6 Hipotesis

El disefio de un sistema de gestion por procesos para el area de operaciones de la
empresa Integra Salud -Servicios Médicos S.A.C permitird incrementar la
productividad del factor hombre y del factor maquina, del area de operaciones de la

empresa Integra Salud-Servicios Médicos S.A.C

1.7 Objetivos

Objetivo General

Disefiar un Sistema de Gestion por Procesos, para incrementar la productividad en el
area de operaciones de la empresa INTEGRA SALUD SERVICIOS MEDICOS SAC.

Objetivos Especificos

a) Realizar un diagnostico utilizando la herramienta FODA, para identificar la
principal problematica dentro del area de operaciones.
b) Elaborar un mapa de procesos para el area, identificando los procesos principales

y los de apoyo.
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Identificar los procesos criticos a través de una matriz de priorizacion.
Proponer una estandarizacion de los procesos a través de la elaboracion y futura

implementacion de procedimientos.
Realizar una evaluacion econémica de la propuesta de implementacion del

proyecto
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1. MATERIAL Y METODO

2.1 Tipoy disefio de investigacion
2.1.1 Tipo de investigacion

Teniendo en cuenta la orientacion de nuestra investigacion, se tiene que ésta
es una investigacion del tipo “aplicada”, porque esta orientada a solucionar
un problema real referido a la productividad de la mano de obra, dentro del

area de operaciones de la empresa Integra Salud-Servicios Médicos S.A.C.

Segun la técnica de contrastacion, es “descriptiva”, pues no se realiza la
manipulan de ninguna de las variables, sino por el contrario, se observa la
problematica y describe una alternativa de solucién a través de la

implementacion de la gestion por procesos.

2.1.2 Disefio de la investigacion

El disefio de esta investigacion es no experimental y transversal, pues no
manipula las variables de estudio y recolecta datos en un solo momento y

anico tiempo.

2.2 Poblacién y muestra
2.2.1.1 Poblacién

Para nuestro caso, puesto que nuestro estudio se basa en el disefio de
procesos para el area de operaciones de la empresa Integra Salud —
Servicios Médicos S.A.C, la poblacion seria los cinco procesos que

se realizan el area de operaciones, los que son:
-Atencion al cliente
-Servicios médicos

-Compras
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-Mantenimiento
-Servicios generales.

2.2.1.2 Muestra

Debido a que la poblacion es finita y pequefia, (cinco procesos), se toma
como muestra al total de la poblacion, es decir a los cinco procesos
presentes en el area de operaciones, empleando el criterio de muestra por
conveniencia, puesto que todos los procesos son facilmente estudiables
por parte del investigador ya que a la fecha el investigador viene

laborando en dicha area.

2.3 Variables

2.3.1 Variable Independiente: Sistema de Gestion por Procesos

2.3.2 Variable Dependiente: Productividad
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Tabla 1. Operacionalizacion de variables

Variable Dimension Indicador Técnica Instrumento Item
. Guia de

i . ° i ° Observacion - 1

V. Dependiente. |5\ tividad Mano Obra N* Atenciones/N® horas observacion

Prod. Mano Obra hombre i - -

Anaélisis Documentario Hoja de datos 2
Diagnostico Matriz FODA Observacion Guia d(_a, 3

observacion
Identificacion de procesos Mapa de procesos Anaélisis Documentario Hoja de datos 4
V. Independiente (I:(;I?t?égslcamon de procesos I\/Irgtcrelzogara calificacion de Anélisis Documentario Hoja de datos 5

Gestion por Procesos pM i loccid
Estandarizacion de Procesos atriz para seleccion Anaélisis Documentario Hoja de datos 6
procesos criticos

Evaluacion economica Relacion beneficio-costo Analisis Documentario Hoja de datos 7

(B/c)

Fuente: Elaboracion propia.
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2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

2.4.1 Técnicas de recoleccion de datos

24.2

Para la llevar a cabo la recoleccion de los datos en esta investigacion, se utilizaran

las siguientes técnicas:
-Observacion:

La observacion se emplea en la parte del trabajo de campo al observar todos los

procesos que se dan en el area de operaciones de la mencionada empresa.
-Analisis documentario:

Se realizo revisando la informacidn relevante proporcionada por la empresa, tal como

registro de horas extras, registro de tiempos de espera, etc.

Instrumentos de recoleccion de datos
Los instrumentos usados a lo largo de la presente investigacion fueron:
Hoja de datos:

Este instrumento se emplea para la recopilacion de la informacion recogida del
analisis documentario para la distinta informacion recopilada, organizandola en

informacion segun sea el tipo de proceso analizado.
Guia de observacion:

Tiene por finalidad registrar la informacion referida a la productividad de la mano de

obra y se muestran en el anexo correspondiente.
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2.5 Procedimiento de anélisis de datos
La recoleccion de datos para esta investigacion se divide en tres etapas:
Recoleccion de los datos:

Para ello se hace uso de los instrumentos antes mencionados, que permitiran recoger la
informacion mas relevante de los distintos procesos realizados en la empresa Integra Salud

—Servicios Médicos.
Tabulacion:

Luego de realizar la recoleccion de datos se procede a la tabulacién y ordenamiento de los

datos segun sea el caso, para ello empleamos la hoja de Excel.
Procesamiento:

Consiste en la seleccion y empleo de los datos para los célculos a realizarse por ejemplo para

la determinacién de los indicadores de desempefio.
Andlisis estadistico

Para nuestra investigacion no empleamos el andlisis estadistico pues nuestro muestreo es no

probabilistico.

2.6 Criterios Eticos
2.6.1 Ambiente:

En todo trabajo de investigacidn se tienen que contemplar acciones para preservar
el medio ambiente, para nuestro caso incluiremos dentro de la propuesta un acapite

referido al manejo de residuos sélidos dentro de la empresa.

2.6.2 Confidencialidad:

No se divulgara informacion personal de las personas que sean entrevistadas y/o
consultadas en nuestra investigacion, asi mismo no se divulgara ninguna

informacion brindada por la empresa Integra Salud-Servicios Médicos S.A.C.

32



2.6.3 Objetividad:

*La objetividad esta presente en todo nuestro trabajo de investigacion, asi por
ejemplo para la etapa de propuesta de indicadores se fijardn metas alcanzables y
razonables basadas en experiencias similares o en alguna fuente de caracter

técnico.
2.6.4 Originalidad:

Para la realizacion del presente proyecto se emplean citas y referencias
bibliograficas respetando la autoria correspondiente, segun lo especifica las

normas APA.
2.6.5 Veracidad:

La informacion obtenida se basa en hechos veridicos, recopilados producto del
analisis documentario realizado, ademas se recoge valiosa informacion a través

de entrevistas no estructuradas con personal que labora en la mencionada empresa.

2.7 Criterios de rigor cientifico
2.7.1 Confiabilidad:

Cabe destacar que existen instrumentos para recabar datos que por su naturaleza no
ameritan el calculo de la confiabilidad, como son: entrevistas, listas de cotejo, guias
de observacion, hojas de registros, inventarios, rubricas, otros. A este tipo de
instrumentos, sin embargo, debe estimarse o comprobarse su validez, a través del

juicio de expertos.
2.7.2 Validacion:

Todo instrumento que se utilice en la presente investigacion estara validado, asi,
por ejemplo, la parte de resultados y propuesta de solucion sera sometida al juicio
de profesionales especialistas en el tema de sistemas de gestion o en gestion por

procesos.
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I11.  RESULTADOS

3.1 Diagnostico dela empresa

3.11

Informacion general de la empresa

Razon Social: Integra Salud Servicios Médicos S.A.C

RUC: 20549867775

Direccién: Av. Globo Terraqueo 7301-Urb. Sol de Oro Los Olivos Lima.
Inicio de Operaciones: 05-10-2012

Actividad Econdémica: Actividad de Médicos y Odontélogos.

Mision:

Lograr la integracion de herramientas comprendidas en la salud
ocupacional en beneficio de las empresas peruanas, empleando
procedimientos y estandares sujetos a la normativa vigente con el mas
claro objetivo de minimizar los riesgos ocupacionales en la empresa,
brindando servicios como:

-Consultoria y asesoria por médicos ocupacionales especializados.
-Realizacion de exdmenes médicos ocupacionales.

-Instalacion de médicos ocupacionales en las empresas.

-Implementacion del sistema de gestion en seguridad y salud en el trabajo.

Vision:

Ser la empresa méas destacada en brindar los servicios de salud
ocupacional, con la finalidad de establecernos como socios estratégicos
con nuestras empresas clientes, en busca de poder asi prevenir
enfermedades profesionales, logrando una salud favorable de los
colaboradores a misma que ayudara en mejorar la productividad de las

empresas.
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Objetivos:

-Optimizar la salud y productividad de nuestros clientes.

-Disminuir el ausentismo laboral de causa médica.

-Fomentar una cultura de prevencion de riesgos.

-Capacitacion en salud ocupacional a nivel empresarial.

-Gestionar y desarrollar para nuestros clientes planes, programas y
proyectos para mejorar las condiciones de seguridad y salud en el centro
de trabajo.

Organigrama de la empresa

El organigrama actual de la empresa presenta dos direcciones, La direccion
médica y la Gerencia Administrativa y se detalla en el organigrama

mostrada lineas abajo.
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Figura 6. Organigrama de Integra salud S.A

Fuente: Integra Salud Servicios Médicos S.A
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Descripcion del servicio

La empresa Integra Servicios Médicos, brinda una serie de servicios, los cuales se detallan

a continuacion:

Consultorios

La empresa cuenta con diversos tipos de protocolo implementados para cada necesidad de
sus clientes teniendo como objeto alcanzar el bienestar fisico, mental y social de los
colaboradores promoviendo el concepto de la adaptacion del trabajo al hombre y viceversa
con el fin de establecer medidas de prevencion, manejo, seguimiento y control.

Neurologia

El Electroencefalograma es una técnica que nos permite obtener el registro de la actividad
eléctrica cerebral a través de electrodos situados en la superficie del craneo con el que se

puede diagnosticar e identificar lesiones cerebrales cualquiera sea su causa.
Audiometria

Se cuenta con un equipo modelo AD226 de marca INTERACOUSTICS, equipo de primer
nivel en el mercado, tal equipo permite la correcta evaluacion de la capacidad auditiva en

primera instancia.
Rayos X

Posibilita el diagnostico médico de estructuras éseas, y organos blandos, para tal fin se
cuenta con un equipo de Alta Frecuencia GXR-S y revelador automatizado, tecnologia de

punta que nos permite destacar frente a la competencia.
Espirometria

Para esta especialidad la empresa posee un espirometro SPIROPALM de marca COSMED
por la cual nos permitira tener los resultados en forma numérica, fundamentados en célculos

sencillos y en forma de impresion gréafica.

Cardiologia

Se tiene un Electrocardiégrafo GRAPH SE y Electrocardiogramas EDAM de 1y 3 canales,

permiten un adecuado examen de la funcién eléctrica del corazén, podemos detectar a
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tiempo diversas patologias cardiacas sobre todo en trabajadores con factores de riesgo y

sobre todo aquellos que realizan labores a mas de 1500 msnm.

Laboratorio

En nuestro Laboratorio Clinico y Especializado equipado con Microcentrifugas,
Centrifugas, Microscopio Electrénico y Equipo Automatizado de Bioquimica, ofrecemos
desde las pruebas rutinarias hasta las mas especializadas. Continuamente estamos agregando
y evaluando nuevos procedimientos de acuerdo a las necesidades ocupacionales de las

empresas Yy los riesgos a los que estan expuestos los trabajadores.
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Infraestructura tecnoldgica de la empresa

La empresa cuenta con una buena infraestructura tecnoldgica, cuenta con diversos equipos

médicos, mobiliario adecuado, material de escritorio, material de limpieza entre otros:

Tabla 2. Listado de Infraestructura del area

ITEM

DESCRIPCION

Cantidad

Edificio institucional

1

Mobiliario para oficinas

Material de escritorio

Vehiculos motorizados

Electroencefalograma

Audiometro AD226

Equipo de rayos X de alta frecuencia

Espirometro Cosmed

©O©| 0 Nl o O b W N P

Electrocardiografo GRAPH SE

RN
o

Electrocardiogramas EDAM

Y I N N N S S

[N
[N

Equipo de laboratorio

[EEN
N

Material de laboratorio

[EEN
w

Insumos quimicos

Fuente: Integra Salud Servicios Médicos
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Analisis de la problematica
Resultado de Instrumentos
Herramientas de diagnostico

Para realizar un diagnostico de la situacion actual del area de operaciones de la empresa
INTEGRA SALUD SERVICIOS MEDICOS, se realiza un estudio para determinar las

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (FODA).
Andlisis FODA para el area de Operaciones de Integra Salud Servicios médicos S.

Las cuales se detallan lineas abajo.

40



Tabla 3. Foda para Integra Salud

AREA N° FORTALEZAS N°  OPORTUNIDADES
F-1  Adquisicion de medicamentos y materiales a bajos O-1 Las proyecciones de crecimiento del sector salud van en aumento
precios
F-2  Experiencia del personal operativo (médicos, enfermeras, 0-2  Posibilidad de consorciarse con empresas del rubro para expandir su alcance
etc.)
F-3  Se cuenta con personal honesto, calificado y eficiente O-3  Existencia de proyectos para acercamiento a otros distritos
F-4  Cumple con todos los requisitos legales y esta habilitada ~ O-4  Disponibilidad de tecnologias de marketing por internet
F-5  Cuenta con el equipamiento e infraestructura necesaria O-5 Ley N° 19.966 de Garantias explicitas en Salud
F-6  Cuenta con tecnologia en equipamiento 0-6  Voluntad de la mesa directiva para invertir en nuevos proyectos
n N° DEBILIDADES N°  AMENAZAS
Ll
zZ
O
6 D-1  No existe la retroalimentacion en el area A-1  Altos niveles de extorsion y delincuencia en Lima
< D-2  Inexistencia del mapa de procesos A-2  Competencia desleal por parte de otros empresas del rubro
o D-3  Excesivos tiempos de espera de los pacientes A-3  Dependencia econdmica de las exportaciones a USA, China y Europa.
H_J D-4  Falta de organizacion y control A-4  Rigidez legislativa en temas de salud
@) D-5 Inadecuado sistema informético A-5  Elevado nivel de competencia en el mercado de servicios médicos
< D-6 Falta de enfoque hacia el paciente A-6  Judicializacion de la SALUD.
'hl:J D-7  No existe preocupacion por la satisfaccion del cliente
< D-8  Desmotivacion del personal

Fuente: propia
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Segun la tabla n°3, el area de operaciones de la empresa cuenta con una serie de fortalezas
y oportunidades que benefician al area en cuestion, sin embargo también tiene una serie de
debilidades y amenazas que repercute de forma negativa en el funcionamiento del area de
operaciones de la empresa Integra Salud Servicios Médicos; dentro de las que resaltan la
inexistencia de la retroalimentacién en el area, asi mismo no existe la preocupacién por la
satisfaccion del cliente que para nuestro caso son los pacientes, no existe mapa de procesos

por lo cual la gestion orientada a procesos también en nula.

Situacion actual
Productividad Inicial en Integra Salud

La productividad medida es la productividad parcial, puesto que analizaremos la
productividad de la mano de obra, para efectuar dicho calculo emplearemos la expresion

matematica:
Prod. Mano Obra = Producto/Recurso empleado

Para nuestro caso el producto es un servicio y segun el tipo de proceso puede ser: nimero de
atenciones de servicios médicos realizados; asi mismo el recurso empleado es la mano de
obra, para lo cual emplearemos el indicador cantidad de horas hombre empleadas para la

realizacion de las atenciones; empleando la siguiente expresién matematica:

Prod. Mano Obra = N° de atenciones/N° horas hombre.

Los datos tomados para el analisis, corresponden al periodo agosto del 2017 a mayo 2018, y
son proporcionados por el area administrativa de la empresa INTEGRA SALUD
SERVICIOS MEDICOS S.A

Productividad inicial para el proceso de Atencion de pacientes

La medicion de la productividad del proceso de Atencion al cliente, se determina dividiendo
el total de operaciones de atencion a pacientes entre el nimero de horas hombre empleadas
para tal fin; el analisis se hace con una frecuencia mensual a lo largo del periodo de estudio
(febrero del 2020 a noviembre 2020); estos datos son extraidos del registro de atencién de

pacientes a través de la técnica conocida como analisis documentario.
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Productividad para la Atencion de pacientes
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Figura 7. Productividad del proceso atencién de pacientes

Fuente: Integra Salud Servicios Médicos S.A.C

Segun los datos mostrados en la figura 6. Se observa una productividad casi constante que
tiene un promedio acumulado de 2.52 Atenciones de clientes por hora.

Productividad inicial para el proceso de Servicios Médicos

De forma similar como se determind la productividad para el caso anterior se procede para
evaluar la productividad para el proceso de servicios médicos; obteniendo los siguientes

resultados para el periodo de estudio febrero a noviembre del 2020.
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Figura 8. Productividad de servicios médicos

Fuente: Integra Salud Servicios Médicos S.A.C
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Segun los datos mostrados en la figura n°® 8, se observa que la tendencia es hacia la baja,
pues se inicia con un dato de 54.65 % en el mes de febrero del 2020, cae a 34.11% en el

mes de junio y termina con 47.90 en el mes de noviembre.

Productividad inicial para el proceso de Compras

La evaluacion de la productividad para el proceso de compras tanto de bienes como de
servicios, se realiza de la misma manera que para el caso anterior, para el mismo periodo de
estudio febrero a noviembre del 2020.
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Figura 9. Productividad de compra de bienes y servicios

Fuente: Integra Salud Servicios Médicos S.A.C

Segun los datos mostrados en la figura n°® 9, se observa que al igual que en el caso anterior
la tendencia es hacia la baja, pues se inicia con un dato de 74.07 % en el mes de febrero del

2020, decae a 61.22% en el mes de junio y termina con 58.72% en el mes de noviembre.
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3.2 Propuesta de Investigacion

Nuestra propuesta de investigacion se basa en disefiar un sistema de gestion por procesos

para el area de operaciones de la empresa Integra Salud —Servicios Médicos S.A.
Fundamentacién

La aplicacién de la gestion por procesos en el area de operaciones de la empresa Integra
Salud servicios médicos, es viable puesto que se cuenta con toda la data necesaria para
implementar la gestién por procesos; por otro lado, al implementar la gestion por procesos
se lograra optimizar recursos tales como tiempo y dinero, permitiendo generar rentabilidad

para la empresa.
Objetivos de la propuesta

La propuesta tiene como objetivo, realizar la identificacion de todos los procesos realizados
en el area de operaciones de la empresa Integra Salud Servicios Médicos S.A.C, seguido de
lo cual se realizara el mapeo de los procesos, la clasificacion del tipo de procesos, objetivos
estratégicos, metodologia para la identificacion de procesos criticos, identificacion de
recursos necesarios para lograr la gestién por procesos, cronograma de implementacion y

elaboracion de procedimientos para los procesos criticos.

Desarrollo de la Propuesta
Procedimiento para desarrollar la gestion por procesos

Para llevar a cabo la propuesta de la gestién por procesos, para la empresa Integra Salud-
Servicios médicos S. A, primero se proceden a identificar todos los procesos que se
desarrollan en la empresa Integra Salud-Servicios Médicos, haciendo uso de una tabla de
identificacion, seguido de lo cual se procede a la elaboracién del mapa de procesos en donde
se muestra la integracién de todos los procesos existentes en la mencionada empresa, para
luego llevar a cabo la clasificacion de procesos (estratégicos, operativos y de apoyo), segin
sea el caso; posteriormente se realiza la identificacion de procesos criticos, utilizando la
matriz de priorizacion y teniendo en cuenta el impacto que tiene cada proceso sobre el
cumplimiento de los objetivos estratégicos previamente definidos, y finalmente se procede
a la estandarizacién a través de la elaboracion de los procedimientos para los procesos

criticos previamente identificados.
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Identificacidn de procesos en Integra Salud

Tabla 4. Total, de procesos para integra salud

TIPO DESCRIPCION DEL  RESPONSABLE CODIG ITE
PROCESO PROCESO O M
Proceso Clave Atencion al cliente Jefe Atencion al PC-101 1
cliente
Servicios médicos Jefe de Servicios PC-102 2
meédicos
Proceso Apoyo  Compras de bienes y Jefe de Logistica PA-101 3
servicios
Gestioén de Jefe de Logistica PA-102 4
abastecimiento
Proteccion y vigilancia ~ Jefe de Logistica PA-103 5
Gestion de almacenes Jefe de Logistica PA-104 6
Sistemas e informatica Jefe de PA-105 7
Mantenimiento
Servicios Generales Jefe de PA-106 8
Mantenimiento
Asuntos legales Jefe de Area lega PA-107 9
Contabilidad y finanzas  Jefe Contabilidady PA-108 10
Finanzas
Procesos Gestion de calidad Jefe del Dpto de PE-101 11
Estratégicos Gestidn
Planeamiento operativo ~ Jefe de PE-102 12
y financiero Planificacion
Bienestar social Jefe de RR.HH PE-103 13
Capacitacion Jefe de RR.HH PE-104 14
Seguridad e Higiene Jefe de RR.HH PE-105 15
ocupacional
Registro y control Jefe de RR.HH PE-106 16

Fuente. Propia

Segun la informacion brindada en la tabla n° 3, se identifican un total de 16 procesos de los

cuales dos se considera como claves, ocho son procesos de apoyo y seis son procesos

estratégicos.
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Mapa de procesos
Nuestro mapa de procesos, contempla tres bloques principales, la gestion de recursos, la
realizacion del producto y la medicion analisis y mejora; todos estos interconectados con las

entras y las salidas relacionadas con el tipo de negocio especifico que se tiene.
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Figura 10. Mapa de procesos para integra salud

Fuente. propia
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Identificacidn de Procesos Claves u Operativos para Integra Salud S.A

Teniendo como punto de partida el mapa de procesos elaborado previamente para Integra
Salud Servicios Médicos S.A.C, se seleccionan los procesos claves u operativos, teniendo
en cuenta que éstos son los que transforman los recursos para obtener el servicio médico, de
acuerdo a los requisitos de los clientes que para nuestro caso serian los pacientes; por ende,

son los que aportan un alto valor agregado a la empresa.

Se identifican los siguientes procesos como claves u operativos, asi mismo se les asigna un

codigo y un responsable.

Tabla 5. Procesos claves para integra salud

ITEM PROCESO RESPONSABLE CODIGO

1 Atencidn al cliente Jefe Atencion al PC-001
cliente

2 Servicios médicos Jefe de Servicios PC-002
médicos

Fuente: Propia

Identificacion de Procesos de Apoyo para Integra Salud

Los procesos de apoyo son aquellos que proporcionan los recursos fisicos y también
humanos para el resto de los procesos y segun los requisitos y exigencias del cliente interno,
es decir de los demas procesos que se tiene en Integra Salud; de modo tal que se pueden

identificar los siguientes procesos de apoyo:

Tabla 6. Procesos de apoyo para integra salud

ITEM PROCESO RESPONSABLE CODIGO
1 Compras de bienes y servicios  Jefe de Logistica PA-001
2 Gestion de abastecimiento Jefe de Logistica PA-002
3 Proteccion y vigilancia Jefe de Logistica PA-003
4 Gestion de almacenes Jefe de Logistica PA-004
5 Sistemas e informética Jefe de Mantenimiento PA-005
6 Servicios Generales Jefe de Mantenimiento PA-006
7 Asuntos legales Jefe de Area legal PA-007
8 Contabilidad y finanzas Jefe Contabilidad y Finanzas PA-008

Fuente: propia
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Identificacidén de Procesos Estratégicos

De manera similar a los casos anteriores, se procede con la identificacion de los procesos

estratégicos para la empresa Integra Salud — Servicios Médicos S.A, teniendo en cuenta

que estos procesos mediante una serie de actividades de control, seguimiento y medicion,

garantizan el correcto funcionamiento del resto de los procesos del &rea.

Tabla 7. Procesos estratégicos para integra salud

ITEM PROCESO RESPONSABLE CODIGO
1 Gestion de calidad Jefe del Dpto de Gestion PE-101
2 Planeamiento operativo y financiero  Jefe de Planificacion PE-102
3 Bienestar social Jefe de RR.HH PE-103
4 Capacitacion Jefe de RR.HH PE-104
5 Seguridad e Higiene ocupacional Jefe de RR.HH PE-105
6 Registro y control Jefe de RR.HH PE-106

Fuente: propia

Identificacidn de procesos criticos

Se cree conveniente identificar a todos los procesos criticos presentes en el area de

operaciones de la empresa Integra Salud Servicios Médicos y trabajar con éstos por razones

de tiempo y de economia.

Establecimiento de Objetivos estratégicos

A fin de poder identificar los procesos criticos, que se desarrollan en el &rea de operaciones

de la empresa Integra Salud — Servicios Médicos S.A, es preciso fijar objetivos estratégicos

los cuales a su vez se deberan alinear con los objetivos y metas de la empresa apuntando

hacia la satisfaccion del cliente y también hacia la mejora continua. Bajo estos principios, se

establecen los siguientes objetivos:

Satisfaccion del cliente externo.

Brindar servicios medicos de calidad y sin retrasos

Mejorar la eficiencia de los procesos, reduciendo los costos y los tiempos.

Ser reconocida como la mejor empresa prestadora de servicios médicos de Lima.
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Metodologia para la identificacion de procesos criticos para Integra Salud Servicios
Meédicos

Para llevar a cabo de forma exitosa la identificacion de los procesos criticos para la empresa
Integra Salud — Servicios Médicos S.A, se emplea una matriz de priorizacion ésta
herramienta nos permite obtener el aporte que tiene cada proceso a la consecuciéon de
objetivos estratégicos planteados previamente; es decir nos permite identificar que tanto los

procesos evaluados permiten o aportan para la consecucion de los objetivos planteados.

Con el fin de cuantificar el grado de aporte se fija una calificacion numérica que va desde
“cero” hasta “cinco”; dicha calificacion esta directamente relacionada con el nivel de
contribucién que tiene el proceso para la consecucion del objetivo; asi por ejemplo aquel
proceso que no contribuya nada a la consecucién del objetivo, obtendra una calificacion de
cero “0”; por el contrario aquel proceso que contribuya notablemente o tenga un alto grado

de contribucién obtendra una calificacion de cinco “5”; tal como lo muestra la tabla n® 7

Tabla 8. Criterios de calificacion para procesos criticos

Calificacion Descripcion

0 Nula contribucién a los objetivos estratégicos

1 Minima contribucion a los objetivos estratégicos
2 Poca contribucion a los objetivos estratégicos

3 Contribuye regularmente a los objetivos

estratégicos
4 Buena contribucidn a los objetivos estratégicos
5 ~ Contribuye altamente a los objetivos estratégicos
Fuente: (Fontalvo y Vergara 2010)

Posteriormente se halla el grado de criticidad para ello asignamos a los rangos numéricos
que van desde “cero” hasta “veinticinco”, denominaciones de criticidad segun sea el caso;
asi por ejemplo para el rango de “0 a 57, se tendra una criticidad que califica como minima

y para el rango de “22 a 25” se tendra una criticidad que califica como extrema.
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Tabla 9. Tabla de calificacidn para procesos criticos

Intensidad

Rango Denominacion
0ab Minima

6all Baja

12a17 Media

18 a 22 Alta

22a25 Extremo

]
I

Fuente. propia

Teniendo como base a los objetivos planteados, los subprocesos y los parametros de

calificacion, procedemos a elaborar la matriz de priorizacién respectiva para el area de

operaciones de Integra Salud — Servicios Médicos S.A (Tabla 12); la cual nos sirve como

herramienta para la facil identificacidn de los procesos criticos .

52



> ——.E —m —-:u S o —E JE— =
£ = 2 =EElg=® =1 g
Z = = 2328 a8 =
= s B 525 |z 832 = 5
TIFO PROCESO CODIGO = tE |2 522|822 §roTtaL = [
ROCESC = o = m 2 % s = E E
=] o L @m O ==
kS E2 |EEE|2EE S =
= 5 B = = —
] =z 2" o
T
= Arencian al cliente PC-101 = = a4 a4 1= Ales -
=
=
o Servicios madicas PC-102 = = o o 13 L=11Y -
Compras de bienes u servicios Fa-101 = = 3 3 17 Olcz L
Sestion de abastecimisnto o102 = = = = 1= Media
(=]
26 Proteccidan wwigilancia Pa-10= 5 5 5 5 1= Media
o
j Sestion de almacenes FPa-104g B B B B s Media
=1
g Sistemas e informatica FPa-105 3 = 3 3 11 Media
w0
§ Servicios Generales FPa-106 3 3 =1 =1 s Media
=
o Azuntos legales Fa&a-107 4 3 3 = 1= Me=dia
Contabilidad u finanzas Poa-103 =] =] =] = bl FMedia L]
g Sestidon de calidad FE-101 =1 =1 3 3 1= =112 _
o
E Flaneamiento operativa u financiera FE-102 = = = =2 1= Madia _
=
E EBienestar social PE-103 4 <] <] = 1z Media
o
$ Capacitacidn PE-104 4 = = = 12 Media
(=]
g Seguridad = Higienes ocupacicnal FPE-10% = S S = 1z Media
(=]
= RFegistro u cantral FPE-10E = 5 5 = 1= Media
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Fuente. Propia.



Resumen de procesos criticos (material de estudio)

Por razones expuestas anteriormente, relacionadas con el tiempo y con la parte econémica,
se decide trabajar con aquellos procesos que presentan los niveles de criticidad alta, ya éstos
son los que mas impactan en los objetivos estratégicos planteados, de modo tal que de los
dieseis procesos identificados en el mapa de procesos para la empresa Integra Salud-
Servicios médicos, se determin6 que cuatro de ellos son altamente criticos, los cuales seran

seleccionados y seran con los que se trabajara de ahora en adelante.

Tabla 10. Procesos criticos

PROCESO CODIGO CRITIC.
Atencion al cliente PC-101 Alta
Servicios médicos PC-102 Alta
Compras de PA-101 Alta

bienes y servicios

Gestion de calidad PE-101 Alta

Fuente: propia

Recursos necesarios para el sistema de Gestion por Procesos

Para llevar a cabo la implementacion de la gestion por procesos en el area de operaciones de
la empresa INTEGRA SALUD SERVICIOS MEDICOS S.A.C, es necesario determinar el
total de recursos a emplear, tal como cantidad de personal, tiempo empleado e inversion total
para el proyecto; asi mismo, se necesita determinar la rentabilidad que ofrece el proyecto de
implementar la gestion por procesos en el area de operaciones de la empresa INTEGRA
SALUD SERVICIOS MEDICOS SAC.

Recurso humano

Para llevar a cabo la implementacion de la “Gestion por Procesos” en el area de operaciones

de la empresa INTEGRA SALUD SERVICIOS MEDICOS SAC, es necesario determinar
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la cantidad de personal que conformara el equipo humano que se encargara del disefio de un

sistema de Gestion por Procesos.

Cantidad de personal necesario
Se cree conveniente formar el equipo de trabajo de la siguiente manera:
Jefe de gestidn por procesos:

Es el encargado de brindar las directivas generales y facilitar todos los recursos necesarios
al resto del equipo, para lograr la implementacién de la Gestion por procesos dentro del area

en cuestion.
Se requiere una sola persona para el puesto.

Perfil del puesto:

-Ingeniero Industrial o administrador, con conocimientos en Gestion empresarial, Gestion
por Procesos, Costos Y estadistica general.

-Experiencia minima de 5 afios en el puesto.

BPM, Bizagi, manejo del Microsoft office 2010 a nivel intermedio.
-Habilidad para trabajar en equipo y liderazgo.

-Capacidad de comunicarse a todo nivel

Régimen de trabajo:

Ocho horas diarias por seis dias a la semana.

Ingeniero de procesos

Es el encargado de disefiar, modelar y simular nuevos procesos, asi como también de
optimizar los procesos ya existentes.

Se requieren 02 personas para el puesto, una para cada turno.
Perfil del puesto:

-Ingeniero Industrial o carreras afines.

-Conocimiento técnico en procesos industriales.
-Experiencia minima de 1 afio en el puesto

-Conocimiento en "Ingenieria de Métodos"

-Conocimiento en "Gestion por procesos” y BPM

-Habilidad para trabajar en equipo, liderazgo

-Capacidad de comunicarse a todo nivel
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-Manejo de Microsoft Office Intermedio

Régimen de trabajo:
Ocho horas diarias por seis dias a la semana.
Propietario del proceso

Es el responsable directo del proceso, encargado de mantenerlo siempre funcionando y

bridarle asistencia al resto del equipo. Se requiere una sola persona para el puesto

Perfil del puesto:

Ingeniero Quimico, Industrial o carreras afines.

Conocimiento técnico en procesos logisticos.

Experiencia minima de 5 afio en el puesto Conocimiento en "Ingenieria de Métodos"
Conocimiento en "Gestién por procesos" y BPM

Habilidad para trabajar en equipo, liderazgo

Capacidad de comunicarse a todo nivel

Manejo de Microsoft Office Intermedio

Régimen de trabajo:

Ocho horas diarias por seis dias a la semana.

Tabla 11. Personal necesario

ftem  Cargo N° Puestos  C. Parcial $ /afio

1 Ingeniero Jefe de Gestion por 1 S/, 65,117.28
Procesos

2 Ingeniero de proceso 1 S/. 33,116.64

Total S/.  98,233.92

Fuente: Elaboracion Propia

Cabe resaltar que no se considera el costo del propietario del proceso, pues éste es el
profesional jefe del area logistica y no sera necesario contratar a otro personal para que

realice ésta funcion.
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Propuesta del cronograma de implementacién

Se propone el cronograma de implementacion para ello se divide la implementacién en

varias etapas:

Presentacion del proyecto a la Jefatura del area

Tiene por objeto presentar el proyecto a la alta direccidn, para nuestro caso bastara con hacer
la presentacion al jefe del area de operaciones de la empresa INTEGRA SALUD
SERVICIOS MEDICOS S.A.C

Concientizacion en la Gestion por procesos

La concientizacion en la gestion por procesos, consiste en exponer a todos los implicados
los principios fundamentales referidos a la gestion por procesos, asi como las ventajas y

beneficios que se obtienen de ella.

Conformacion del equipo de trabajo

La conformacion del equipo de trabajo consiste en reclutar al personal necesario para llevar
a cabo la implementacion de la Gestion por procesos en el area logistica de la empresa
INTEGRA SALUD SERVICIOS MEDICOS SAC.

Diagnostico de la situacion actual

El diagndstico de la situacion actual en torno a la gestion por procesos es relevante porque

nos permite determinar en qué nivel estamos y hacia donde debemos ir.

Planificacion para la implementacion

La planificacion consiste enlistar las actividades a realizar de forma detallada, asi mismo
estimar tiempos y también definir las estrategias a utilizar para lograr los objetivos

planteados previamente.

Generacion de la documentacion necesaria para la Gestion por Procesos

La generacion de la documentacidn es clave pues el éxito de todo sistema de gestion pues
estandariza los procesos a utilizar, fomenta el orden y garantiza la continuidad de las

actividades.
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Formacidn de los propietarios de procesos

La formacidn en temas de gestion por procesos de todos los implicados es imperativo pues
éstos son los encargados de sacar adelante la implementacion del sistema de Gestion por
procesos en el area logistica de la empresa INTEGRA SALUD SERVICIOS MEDICOS
SAC.

Definicion de objetivos e indicadores estratégicos

Los objetivos a definirse en esta etapa se deben alinear a los objetivos generales de la
empresa y los indicadores traducen esos objetivos en cantidades medibles, los cuales se

deben monitorear constantemente para garantizar el buen funcionamiento del sistema.

Auditoria Interna

Tiene por objetivo evaluar como la implementacidn, permite identificar situaciones de

mejora y es realizada por el mismo equipo de trabajo es decir a nivel interno.

Auditoria de Mantenimiento

Es realizada por una entidad ajena a la empresa y tiene por finalidad garantizar la continuidad

del sistema de gestién por procesos.
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Tabla 12. Cronograma de implementacion

S-10 del
08 al 15
julio

S-11 del
16 al 23
de julio

Duracion S-1del |S-2 del S-3 del S-4 del S-5 del S-6 del S-7 del S-8 del S-9 del
item | DESARROLLO DE ACTIVIDADES (sem) 01 al7 |08 al15 |16 al23 |24 al30 |01 al7 |08 al15 |16 al23 |24 al30 |01 al7
mayo | mayo mayo mayo junio junio junio junio julio

1 Presentacion del proyecto a la Jefatura | 1

Concientizacion a la Gestién por 5
2 Procesos
3 Conformacion del equipo de trabajo 1
4 Diagnostico de la Situacién actual 3
5 Planificacion de la implementacion 2

Generacion de la documentacion del 5
6 sistema

Formacion de los propietarios de los 1
7 procesos
8 Definicion de Objetivos e indicadores 1
9 Auditoria Interna 1
10 | Auditoria de mantenimiento 1

Fuente: Elaboracion propia.
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Propuesta de Procedimientos para los procesos criticos

En base a la lista de procesos criticos, se procede a la estandarizacion a través de la propuesta
de una serie de procedimientos para cada uno de los subprocesos asociados a éstos procesos

criticos; teniendo en cuenta la mision, vision y objetivos de la empresa a largo plazo.

Proceso de Atencion al cliente

El proceso de atencion al cliente por su simplicidad no presenta subprocesos y se detalla a
continuacion:
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PROPUESTA DE PROCEDIMIENTO PARA ATENCION AL CLIENTE

Paciente

Vigilante

Recepcion

Ingresa a Sala
de recepcién

Guia para sacar
ticket de espera

Espera su t
de atencion

Se dirige hacia

ventanilla de
recepcion

Recibe a paciente

¢ Que tipo de
examen es?

Rutinario Por primera vez

Registra en
base de datos

Deriva al area
encargada

Figura 12. Procedimiento para atencion al cliente

Fuente. propia
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Proceso de servicios médicos

Para este proceso, se cree conveniente proponer procedimientos para los dos subprocesos
asociados a éste proceso.

a) Registro de Servicios

b) Realizacion del servicio médico.
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PROPUESTA DE PROCEDIMIENTO PARA REGISTRO DE SERVICIOS

Departamento Ventas Asistente de Ventas Cliente

Inicio

Gestion de Oferta de los

ventas de servicios

servicios a médicos
clientes brindados

Evalla la oferta

¢Es cliente ¢Desea el
nuevo? servicio?

Recepciona el
pedido

Registrar cliente

Registrar pedido
9 P en B. Datos Crea el pedido

Confirma
recepcion al
asistente

Aplica Dscto del
20%

Recepcion
orden de
servicio

Genera Orden Calculo en la
de Servicio facturacion

Envia a su
personal a
Integra Salud

Envia orden de Asignar codigo SA

servicio pedido

Enviar
informacion de
pedido

Fase

Figura 13. procedimiento para registro de servicios

Fuente. propia



PROPUESTA PROCEDIMIENTO PARA REALIZACION DEL SERVICIO MEDICO

Paciente Recepcion Medicina General

Inicio
Recepciona al
paciente
Se dirige a Recibe al
recepcion paciente -
Registra Datos
en Historia
Clinica
¢ Qué tipo de
examen se va a -
realizar? Realiza los

examenes
pertinentes

h 4

h 4
- Registra en B.
. Datos
Deriva a
Medicina

h 4

Deriva al area
siguiente

e

General

Fase

Figura 14. Procedimiento realizacion del servicio medico

Fuente. propia



Proceso de Gestion de compras de bienes y servicios

Para este proceso, se cree conveniente proponer procedimientos para los dos subprocesos
asociados a éste proceso.

a) Generacion de Pedidos

b) Seleccion de Proveedores

65



PROPUESTA DE PROCEDIMIENTO PARA GENERAR PEDIDOS

Usuario

Genera orden
de pedido

Operador

Jefe de Compras

Inicio

Recibe y verifica

Crea Peticion de
Oferta

O.Pedido

¢Es
conforme?,

Propone
Acciones
correctivas y
preventivas

Elije equipo de
trabajo

Realiza Cotizacion
y verifica inform.
especificada

Consulta
a
usuario
sobre
especif.

Negocia
Cotizaciones

Elabora cuadro
comparativo

Aprueba la

Fase

v

compra

Superintendente Logistica

—> Da VB°

Realiza la compra

Figura 15. Procedimientos pedidos

Fuente: propia
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PROPUESTA DE PROCEDIMIENTO PARA SELECCION DE PROVEEDORES

Comprador Proveedor J. Compras Usuario

Recibe o
Solicita
propuesta de
proveedor

Envia
documentacién
y/o muestra
solicitada

Solicita
informacion a
proveedor

Recibe, registra
y envia docum.
y/o muestra

Recibe verifica y
da VB°

Envia docum. y/
0 muestra a "
! verifica

usuario

Inspecciona y

Da VB?® para la
inscripcion del g
proveedor

Informa el
reclamo al
proveedor

Informa a
Comprador

Toma
conocimiento
del reclamo y

propone
solucién

Inscribe a

proveedor en
lista de
proveedores

Fase

Figura 16. Procedimiento seleccion proveedores

Fuente: propia



Proceso de Gestién de calidad

Para este proceso, se cree conveniente proponer procedimientos para los dos subprocesos
asociados a éste proceso.

a) Auditorias Internas

b) Acciones correctivas y preventivas
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PROPUESTA DE PROCEDIMIENTO PARA AUDITORIAS INTERNAS

J. Gestion Calidad

Elabora
programa de
auditoria

Fase

Alta Direccion

s REVisa y da VB®

Selecciona

auditor lider

REVEERY
distribuye
informe

Auditor Lider

Selecciona
equipo auditor

Envia
documentacion
ylo
recomendacione
s referida al

actividades al

equipo auditor

Realiza reunion
de apertura de
auditoria

Encuentra y
registra
Hallazgos

Realiza reunién
de cierre

Elaboray
presenta
informe de
auditoria

Equipo auditoria

Recepciona
informacién y
elabora plan de
auditoria

Envia plan de
auditoria a
Auditor lider

Acompafian al
Auditor lider

Realizan
auditoria

Acompafian al

Auditor lider

Jefe area auditada

Realiza
acciones
correctivas y
preventivas

Figura 17. Procedimiento auditorio interna

Fuente: propia
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PROPUESTA DE PROCEDIMIENTO PARA ACCIONES CORR Y PREV.

J. Area Auditada Equipo Trabajo Auditor lider Alta Direccion

Toma
conocimiento de
hallazgos de
auditoria

Propone
Acciones
correctivas y
preventivas

Elabora 'y

Elije equipo de presenta Plan de
trabajo trabajo al jefe de

area auditada

s Ejecuta el plan

Presenta
Informe a J.
Area y/o levanta
observ.

’'S

Da VB°y eleva

T Revisa Informe
a auditor lider

Hace llegar
observaciones
al G. trabajo
Da VB°
Envia a
NWACED :
Fin

auditada

Fase

Figura 18. Procedimiento medidas preventivas y correctivas

Fuente: propia



Situacion de la variable dependiente con la propuesta

Productividad después del disefio de gestion por procesos para la empresa Integra
Salud Servicios Médicos S.A.C

Puesto que el sistema de Gestion por proceso para el area de operaciones de la empresa
Integra Salud Servicios Médicos, aun no se implementa se procede a estimar la
productividad final para los procesos criticos teniendo en cuenta el tiempo que dura cada
una de las actividades, para ello se procede a asignar un tiempo estimado para cada una de
estas actividades para posteriormente sumar cada uno de éstos tiempo a fin de obtener el
tiempo total; de esta manera se podra obtener las horas hombre totales que se requieren para

llevar a cabo el proceso.

Productividad final para el proceso de atencion al cliente

Al igual que en el caso de la productividad inicial, la productividad final, es del tipo parcial,
puesto que analizaremos la productividad de la mano de obra, para efectuar dicho calculo

emplearemos la misma expresion matematica empleada anteriormente:
Prod. Mano Obra = N° de atenciones/N° horas hombre.

Se enlista el total de operaciones a seguir, se especifica el nimero de colaboradores
involucrados en el proceso, se asignan los tiempos empleados para llevar a cabo cada
actividad y finalmente se calcula el total de horas hombre invertidas a lo largo del proceso,

tal como se muestra en la tabla mostrada lineas abajo.

Tabla 13. Horas hombre para el proceso de atencion al cliente

item Descripcién de la etapa del proceso N° Tiempo Total hh
colaboradores empleado(m) empleadas

1 Ingresar a sala de recepcion 2 0.5 0.017
2 Guia para sacar ticket espera 2 0.5 0.017
3 Espera su turno de atencién 2 7 0.233
4 Se dirige hacia ventanilla de recepciéon 2 1 0.033
5 Recibe a paciente 2 0.5 0.017
6 Consulta que tipo de examen es 2 0.2 0.007
7 Registra en base de datos 2 1 0.033
8 Deriva al area encargada 2 0.5 0.017

Fuente: Propia

Finalmente haciendo el recuento tenemos:
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Tabla 14. Incremento de la productividad proceso de atencién al cliente

Total (h) 0.373
N° operaciones 1
Prod. final 2.68
Prod. Inic. 2.52
Increm. Prod. 6%

Fuente: Propia

Tal como se muestra en la tabla n° 10, se obtiene un incremento en la productividad de 6%.
Productividad final para el proceso de servicios Médicos

Se calcula de la misma forma que para el caso anterior, obteniéndose los siguientes
resultados:

Tabla 15. Productividad final para el proceso de servicio médico

item  Descripcion de la etapa N° Tiempo Total hh
Personas empleado(m) empleadas
1 Recepciona al paciente 1 2 0.033
2 Realiza su historia clinica 1 5 0.083
3 Realiza los examenes pertinentes 1 80 1.333
4 Deriva al area siguiente 1 2 0.033
Total (h) 1.483
N° operaciones 1
Prod. final 0.67
Prod. Inic. 0.46

Increm. Prod. 47%

Fuente: Propia

Segun latablan®12, se observa que la productividad final es de 67 % y en relacion a la inicial
46%, se puede evidenciar un incremento de 47% en la productividad de la mano de obra en

el proceso de servicio médico.

Productividad final para el proceso de compra de bienes y servicios

Se calcula de la misma forma que para el caso anterior, obteniéndose los siguientes
resultados:
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Tabla 16. Prod. final para el proceso de compra de bienes y servicios

item  Descripcion de la etapa N° Tiempo Total hh
Personas empleado(m)  empleadas

1 Genera orden de pedido 1 1 0.017
2 Recibe y verifica pedido 1 1 0.017
3 Si es conforme crea peticién de oferta 1 1 0.017
4 Realiza cotizacion y verifica informacion 1 20 0.333
5 Si es conforme negocia cotizacion 1 10 0.167
6 Elabora cuadro comparativo 1 10 0.167
7 Visto bueno usuario 1 1 0.017
8 Aprobacion de compra 1 1 0.017
9 Visto bueno logistica 1 1 0.017
10 Realiza compra 1 10 0.167
Total (h) 0.933
N° 1
operaciones
Prod. final 1.07
Prod. Inic. 0.73
Increm. 46%
Prod.

Fuente: Propia

Segun la tabla n°13, se observa que la productividad final es de 107 % y en relacion a la
inicial de 73%, se observa un incremento de 46% en la productividad de la mano de obra en

el proceso de compra de bienes y servicios.

Analisis beneficio — costo

Para estimar el analisis de costo beneficio de la propuesta se utiliza el concepto de costo de
conformidad y de no conformidad.

Costos de implementacién
Costos de personal

Para la implementacion del sistema de gestion por procesos en el area de operaciones de la
empresa Integra Salud Servicios Médicos, se cree conveniente contratar al siguiente

personal:
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Tabla 17. Costos de personal

ltem Cargo N° C. Parcial S/.
Puestos /afio
1 Ingeniero Jefe de Gestion 1 S/.
por Procesos 65,117.28
2 Ingeniero de proceso 1 S/.
33,116.64
Total S/.
98,233.92

Costo de capacitaciones

La capacitacidn es esencial para poder llevar a cabo la implementacion del sistema de gestion

por procesos; por ello se cree conveniente realizar la capacitacion con la siguiente tematica.

Tabla 18. Costos de capacitacion

iftem Temas de capacitacion Sub. Total
1 Sensibilizacion a todo el personal sobre la gestion por S/.
procesos 2,000.00
2 Introduccidén a la gestion por procesos (G.P) S/.
1,000.00
3 Herramientas empleadas para la G.P S/.
1,000.00
4 Modelado y simulacion de procesos S/.
1,000.00
5 Seguimiento y control de procesos S/.
1,000.00
Total S/.
6,000.00

Costo de material y mobiliario de escritorio

Para la partida referida al material de escritorio, consideramos los costos referidos a papel

bond, lapiceros, plumones y deméas material de escritorio; por otro lado, dentro de los costos

de mobiliario consideramos a los escritorios, sillas y demas necesarios para poder realizar

funciones de escritorio.
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Tabla 19. Costos de material y mobiliario de escritorio

Item Material y mobiliario de Unidad. Cantidad N° C. Sub. Total
escritorio veces/afio  Unitario

1 Material de escritorio Glob. 1 1 S/. S/.
500.00 500.00

2 Mobiliario de escritorio Glob. 1 1.0 S/. S/.
2,000.00 2,000.00

Total S/.

2,500.00

Costo de equipos de computo

Como equipos de computo, se consideran a las computadoras, impresoras, proyector
multimedia, y demas equipos necesarios para la implementacion de las labores del personal

encargado dela implementacion del sistema de gestion por procesos.

Tabla 20. Costos de equipos de computo

item Equipo de computo Unidad. Cantidad N° C. Unitario  Sub. Total
veces/ano
1 Computadora de Unidad 1 2 S/. S/. 1,000.00
escritorio core i 7 5,000.00
2 Impresora Unidad 1 5 S/. S/. 300.00
multifuncional 600.00
3 Cafion proyector Unidad 1 5 S/. S/. 1,000.00
2,000.00
4 Pizarra acrilica Unidad 1 5 S/ S/. 100.00
200.00
Total S/.  2,400.00

Resumen de Costos

A continuacion, se muestran el total de costos en que se incurre para la implementacion del
sistema de gestion por procesos para el area de operaciones de la empresa Integra Salud,

Servicios Médicos S.A

Tabla 21. Resumen de costos del proyecto

Descripcion del Costo Monto Porcentaje
del total

Personal S/. 98,233.92 90.0%

Capacitaciones S/, 6,000.00 5.5%

Material y equipos de S/, 4,900.00 4.5%

escritorio

Total S/.109,133.92 100%
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Costos de No Conformidad

Los costos de no conformidad se dividen en costos por fallas externas y por fallas internas;

para cada uno de éstos se obtienen los siguientes valores numéricos mostrados a

continuacion

Tabla 22. Costos de no conformidad

COSTOS TIPO DE COSTO ITEM COSTEADO SUBTOTAL
DE NO Costos por Fallas  Anulacion del servicio s/.
CONFORM.  Externas 27,215.50
Visitas a clientes S/.
21,089.25
Errores de facturacion S/.
9,746.75
Costos por Fallas ~ Mantenimiento de S/.
Internas equipos médicos 114,660.00
Repeticion en atenciones  S/.
8,443.50
Repeticion en procesos S/.
contractuales 4,793.75
Reparaciones de equipos  S/.
médicos 180,017.50
Limpieza y sanitizacién S/.
14,040.00
TOTAL S/
380,006.25

Fuente: Propia

Ingresos que genera el proyecto

Para poder llevar a cabo el analisis costo beneficio se necesita cuantificar los ingresos que

generaria la implementacion de la gestion por procesos, para ello se recurre al empleo de

tres escenarios de reduccidn de costos; el escenario pesimista es aquel en que solo se observa

una reduccion del 20% en los costos totales en el area de operaciones, el escenario esperado,

es aquel en que la reduccion de los costos es un 30% Y finalmente el escenario optimista es

aquel en el que se reduce un 50% los costos totales en el area de operaciones de la empresa

Integra Salud, Servicios Médicos S.A.
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Tabla 23. Porcentajes de reduccidn de costos

Porcentaje de reduccion de costos segun escenario

Pesimista Esperado Optimista

20% 30% 50%

Ahorro Segun Escenario

Pesimista Esperado Optimista

S/. 76,001.25 S/ 114,001.88 S/
190,003.13

Segun la tabla precedente, se observa ahorros de S/. 76,001.25, S/. 114,001.88 y S/.

190,003.13, para los escenarios pesimista, esperado y optimista, respectivamente.
Determinacion del Costo beneficio para el proyecto
Para determinar la relacion costo beneficio del proyecto aplicamos la relacién siguiente:

De modo tal que al simplificar la expresion (1+i)", en ambos miembros, se obtiene la

siguiente relacion:
B/C = X Beneficios/Z Costos

Aplicando ésta ecuacion para los tres escenarios tenemos:

Tabla 24. Beneficio costo de la propuesta

Relacion beneficio costo segun el escenario

item Pesimista Esperado Optimista
Costo S/. S/. S/.
109,133.92 109,133.92 109,133.92
Beneficio S/. S/. S/.
76,001.25 114,001.88 190,003.13
B/C 0.70 1.04 1.74

Segun la tabla anterior, se observa que para el escenario pesimista la relacion costo/beneficio
no es favorable, pues arroja un valor de 0.70, la cual es inferior a 1, para el escenario esperado
la relacion sube a 1.04, lo cual indica que el proyecto ya es favorable y para el escenario
optimista en el que el porcentaje de reduccion de costos es 50%, el valor obtenido para la

relacion beneficio-costo es mayor llegando a 1.74.
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3.3 Discusién de resultados

Hernandez, Nogueira, Medina y Marqués (2012). En su investigacion, Obtuvo como
resultado un procedimiento general para la gestion y mejora de procesos hospitalarios, que
se divide en cuatro fases, la primera corresponde al diagnéstico del sistema hospitalario, la
segunda corresponde al analisis de los procesos, la tercera esta referida a la mejora de los
procesos Yy la cuarta y Gltima trata sobre el seguimiento y control; de forma similar nosotros
realizamos un diagnostico a la empresa Integra Salud a través de la aplicacion de la
herramienta FODA, realizamos también una analisis e identificacién de todos los procesos
existentes en el area de operaciones de la empresa en cuestion; seguido de ello se plantea a
manera de propuesta una serie de procedimientos para la estandarizacion de los procesos

existentes.

Por otro lado, Silva, (2013). En su investigacion, tuvo como objetivo apoyar el desarrollo
organizacional del hospital Dr. Eduardo Pereira aplicando la gestion por procesos; el trabajo
consistio en la elaboracion del mapa de procesos para la entidad hospitalaria, identificacion
de los procesos clave, y posterior a ello se elaboraron las fichas y diagramas para todos los
procesos clave; haciendo la comparacion con los resultados obtenidos en nuestra
investigacion, se tiene que de forma similar a lo que hizo Silva (2014), también se elabor6
el mapa de procesos para el area de operaciones de la empresa Integra Salud Servicios
Médicos, también se propusieron una serie de procedimientos para los procesos que

calificaban como criticos y finalmente se realizd una evaluacion econémica de la propuesta.

Tanto Hernandez, Nogueira, Medina y Marqués (2012); como Silva, (2013), en sus
investigaciones realizan aportes similares al nuestro, toda vez que diagnostican la situacion
actual de sus entidades, elaboran mapas de procesos, identifican procesos criticos y proponen

procedimientos para estandarizar sus operaciones.
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4 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

a)

b)

d)

Segun el diagnostico realizado al area de operaciones de la empresa Integra Salud,
se puede identificar que como principales debilidades destacan la no
retroalimentacion en el area, inexistencia de mapa de procesos, excesivos tiempos de
espera para los pacientes y falta de organizacion y control; mientras que por el lado
de las amenazas, destacan: altos niveles de extorsion y delincuencia orientadas a
entidades de salud, competencia desleal de parte de la competencia, judicializacién
de la salud; por otro lado en torno a la productividad inicial de la mano de obra para
el area de operaciones de la empresa Integra Salud Servicios Médicos S.A.C, se
tuvieron los siguientes valores: 2.52, 45.77% y 77.25% para los procesos de atencion
al cliente, servicios médicos y compra de bienes y servicios respectivamente.

La elaboracion del mapa de procesos para el area de operaciones de la empresa
Integra Salud Servicios Médicos permiti6 identificar un total de dieciséis procesos
de los cuales se seleccionaron cuatro procesos criticos los cuales fueron: Atencidn al
paciente, servicios médicos, compra de bienes y servicios y gestion de calidad.

Se logré la estandarizacion de los procesos debido a la elaboracion de un total de
siete procedimientos para los procesos y subprocesos criticos, los cuales fueron:
atencion al cliente, registro de servicios, realizacion de servicios médicos, generacion
de pedidos, seleccion de proveedores, auditoria interna y acciones correctivas y
preventivas.

Por otro lado, la productividad en el area de operaciones se incrementa en 6%, 47%
y 46%, para los procesos de Atencion al cliente, servicios médicos y compra de
bienes y servicios.

Finalmente, la evaluacion econdémica arrojo los siguientes valores el indicador

econdémico beneficio —costo, para los tres escenarios evaluados

Escenario Pesimista (B/C): 0.70

Escenario Esperado (B/C): 1.04

Escenario Optimista (B/C): 1.74
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4.2 Recomendaciones

a)

b)

d)

Se recomienda modelar y simular el total de procesos existentes en el area de
operaciones para poder obtener una mayor reduccién de los tiempos para cada uno
de los procesos.

Elaborar los procedimientos para todos los procesos identificados para poder
estandarizar el total de actividades realizadas por la empresa.

Proponer indicadores de seguimiento para cada uno de los procesos identificados a
fin de facilitar su monitoreo y control.

Documentar el manual de organizacion y funciones (MOF), como ayuda
complementaria al sistema de gestion por procesos.
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ANEXOS

ANEXO 1: DATA PARA EL ANALISIS DE PRODUCTIVIDAD

A) DATA PARA EL PROCESOS DE ATENCION AL PACIENTE

feb-20
) N° Tiempo Total hh N°
Item Fecha Personas empleado empleadas Atenciones
1 01/02/2020 4 1.00 4.00 10
2 02/02/2020 4 1.30 5.20 15
3 03/02/2020 4 1.10 4.40 13
4 04/02/2020 4 1.00 4.00 12
5 05/02/2020 4 1.15 4.60 13
6 06/02/2020 4 1.20 4.80 14
7 07/02/2020 4 1.70 6.80 8
8 08/02/2020 4 1.00 4.00 7
9 09/02/2020 4 0.80 3.20 8
10 10/02/2020 4 0.90 3.60 9
11 11/02/2020 4 1.00 4.00 12
12 12/02/2020 4 1.00 4.00 15
13 13/02/2020 3 1.50 4.50 22
14  14/02/2020 4 1.00 4.00 12
15 15/02/2020 4 1.00 4.00 11
16 16/02/2020 4 1.00 4.00 11
17 17/02/2020 4 0.50 2.00 5
18 18/02/2020 4 0.40 1.60 3
19 19/02/2020 4 1.00 4.00 2
20 20/02/2020 4 1.00 4.00 2
21 21/02/2020 4 1.00 4.00 3
22 22/02/2020 4 0.50 2.00 4
23  23/02/2020 4 0.60 2.38 7
24 24/02/2020 4 1.00 4.00 12
25 25/02/2020 4 1.00 4.00 14
26  26/02/2020 4 1.50 6.00 17
27 27/02/2020 4 1.62 6.46 19
28 28/02/2020 4 5.00 20.00 22
29 29/02/2020 4 1.28 5.10 15
Total HH emplead. 134.64 317
N° atenciones 317
Productividad 2.35
mar-20
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) N° Tiempo Total hh N°
ltem Fecha Personas empleado empleadas Atenciones
1 01/03/2020 4 0.90 3.60 12
2 02/03/2020 4 1.50 6.00 13
3 03/03/2020 4 1.00 4.00 11
4 04/03/2020 4 1.10 4.40 12
5 05/03/2020 4 1.20 4.80 13
6 06/03/2020 4 1.20 4.80 14
7 07/03/2020 4 1.70 6.80 9
8 08/03/2020 4 0.70 2.80 7
9 09/03/2020 4 1.00 4.00 8
10 10/03/2020 4 1.00 4.00 9
11 11/03/2020 4 2.00 8.00 12
12 12/03/2020 4 1.00 4.00 11
13 13/03/2020 4 2.00 8.00 12
14  14/03/2020 4 1.20 4.80 12
15 15/03/2020 4 1.40 5.60 11
16 16/03/2020 4 1.00 4.00 10
17 17/03/2020 4 0.50 2.00 5
18 18/03/2020 4 0.40 1.60 3
19 19/03/2020 4 0.20 0.80 2
20 20/03/2020 4 0.20 0.80 2
21 21/03/2020 4 0.50 2.00 2
22 22/03/2020 4 0.50 2.00 3
23  23/03/2020 4 0.60 2.38 7
24 24/03/2020 4 1.00 4.00 11
25 25/03/2020 4 1.00 4.00 14
26 26/03/2020 4 1.60 6.40 11
N° atenciones 236 236
Total HH
empleadas 105.58
Productividad 2.24
abr-20
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) N° Tiempo Total hh N°
ltem Fecha Personas empleado empleadas Atenciones
1 01/04/2020 4 0.90 3.60 10
2 02/04/2020 4 1.50 6.00 11
3 03/04/2020 4 1.00 4.00 13
4 04/04/2020 4 1.10 4.40 15
5 05/04/2020 4 1.20 4.80 17
6 06/04/2020 4 1.20 4.80 19
7 07/04/2020 4 1.70 6.80 20
8 08/04/2020 4 0.70 2.80 15
9 09/04/2020 4 1.00 4.00 15
10 10/04/2020 4 1.00 4.00 17
11 11/04/2020 4 2.00 8.00 13
12 12/04/2020 4 1.00 4.00 14
13 13/04/2020 4 2.00 8.00 15
14 14/04/2020 4 1.20 4.80 13
15 15/04/2020 4 1.40 5.60 10
16 16/04/2020 4 1.00 4.00 10
17 17/04/2020 4 0.50 2.00 9
18 18/04/2020 4 0.40 1.60 4
19 19/04/2020 4 0.20 0.80 5
20 20/04/2020 4 0.20 0.80 5
21 21/04/2020 4 0.50 2.00 4
22 22/04/2020 4 0.50 2.00 5
23 23/04/2020 4 0.60 2.38 7
24 24/04/2020 4 1.00 4.00 11
25 25/04/2020 4 1.00 4.00 14
26 26/04/2020 4 1.60 6.40 11
27 27/04/2020 4 0.50 2.00 8
28 28/04/2020 4 0.48 1.92 6
29 29/04/2020 4 0.44 1.76 10
N° atenciones 326 326
Total HH
empleadas 111.26
Productividad 2.93
may-20
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) N° Tiempo Total hh N°
ltem Fecha Personas empleado empleadas Atenciones
1 01/05/2020 4 1.00 4.00 12
2 02/05/2020 4 1.60 6.40 7
3 03/05/2020 4 1.10 4.40 13
4 04/05/2020 4 1.10 4.40 15
5 05/05/2020 4 1.50 6.00 17
6 06/05/2020 4 1.50 6.00 19
7  07/05/2020 4 1.70 6.80 18
8 08/05/2020 4 0.80 3.20 15
9 09/05/2020 4 1.00 4.00 15
10 10/05/2020 4 1.00 4.00 17
11 11/05/2020 4 2.00 8.00 13
12 12/05/2020 4 1.00 4.00 14
13  13/05/2020 4 2.00 8.00 15
14  14/05/2020 4 1.20 4.80 13
15 15/05/2020 4 1.40 5.60 10
16 16/05/2020 4 1.00 4.00 10
17 17/05/2020 4 0.70 2.80 10
18 18/05/2020 4 0.40 1.60 6
19 19/05/2020 4 0.40 1.60 5
20 20/05/2020 4 0.40 1.60 5
21 21/05/2020 4 0.50 2.00 4
22  22/05/2020 4 0.50 2.00 5
23  23/05/2020 4 0.60 2.38 7
24 24/05/2020 4 1.00 4.00 11
25 25/05/2020 4 1.00 4.00 14
26  26/05/2020 4 1.60 6.40 12
27 27/05/2020 4 0.50 2.00 8
28 28/05/2020 4 0.60 2.40 7
N° atenciones 317 317
Total HH
empleadas 116.38
Productividad 2.72
jun-20
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) N° Tiempo Total hh N°
ltem Fecha Personas empleado empleadas Atenciones
1 01/06/2020 4 1.10 4.40 11
2 02/06/2020 4 1.70 6.80 8
3 03/06/2020 4 1.20 4.80 15
4  04/06/2020 4 1.20 4.80 15
5 05/06/2020 4 1.50 6.00 16
6 06/06/2020 4 1.50 6.00 20
7 07/06/2020 4 1.70 6.80 15
8 08/06/2020 4 1.00 4.00 15
9 09/06/2020 4 1.00 4.00 16
10 10/06/2020 4 1.00 4.00 12
11 11/06/2020 4 2.00 8.00 13
12 12/06/2020 4 1.00 4.00 14
13 13/06/2020 4 2.00 8.00 15
14 14/06/2020 4 1.20 4.80 13
15 15/06/2020 4 1.40 5.60 10
16 16/06/2020 4 1.00 4.00 10
17 17/06/2020 4 0.70 2.80 10
18 18/06/2020 4 0.40 1.60 6
19 19/06/2020 4 0.40 1.60 5
20 20/06/2020 4 0.40 1.60 5
21 21/06/2020 4 0.50 2.00 4
22 22/06/2020 4 0.50 2.00 5
23 23/06/2020 4 0.60 2.38 7
24 24/06/2020 4 1.00 4.00 11
25 25/06/2020 4 1.00 4.00 14
26 26/06/2020 4 1.60 6.40 12
27 27/06/2020 4 0.50 2.00 8
28 28/06/2020 4 041 1.64 7
N° atenciones 312 312
Total HH
empleadas 118.02
Productividad 2.64
jul-20
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) N° Tiempo Total hh N°
ltem Fecha Personas empleado empleadas Atenciones
1 01/07/2020 4 1.10 4.40 11
2 02/07/2020 4 1.70 6.80 8
3 03/07/2020 4 1.20 4.80 15
4 04/07/2020 4 1.20 4.80 15
5 05/07/2020 4 1.50 6.00 16
6 06/07/2020 4 1.50 6.00 20
7 07/07/2020 4 1.70 6.80 15
8 08/07/2020 4 1.00 4.00 15
9 09/07/2020 4 1.00 4.00 16
10 10/07/2020 4 1.00 4.00 12
11 11/07/2020 4 2.00 8.00 13
12 12/07/2020 4 1.00 4.00 14
13 13/07/2020 4 2.00 8.00 15
14 14/07/2020 4 1.20 4.80 13
15 15/07/2020 4 1.40 5.60 10
16 16/07/2020 4 1.00 4.00 10
17 17/07/2020 4 0.70 2.80 10
18 18/07/2020 4 0.40 1.60 6
19 19/07/2020 4 0.40 1.60 5
20 20/07/2020 4 0.40 1.60 5
21 21/07/2020 4 0.50 2.00 4
22 22/07/2020 4 0.50 2.00 5
23 23/07/2020 4 0.60 2.38 7
24 24/07/2020 4 1.00 4.00 11
25 25/07/2020 4 1.00 4.00 14
26 26/07/2020 4 1.60 6.40 12
27 27/07/2020 4 0.50 2.00 8
28 28/07/2020 4 041 1.64 7
N° atenciones 312 312
Total HH
empleadas 118.02
Productividad 2.64
ago-20
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) N° Tiempo Total hh N°
ltem Fecha Personas empleado empleadas Atenciones
1 02/08/2020 4 1.10 4.40 10
2 03/08/2020 4 1.70 6.80 7
3 04/08/2020 4 1.20 4.80 12
4  05/08/2020 4 1.20 4.80 13
5 06/08/2020 4 1.50 6.00 15
6 07/08/2020 4 1.50 6.00 18
7 08/08/2020 4 1.70 6.80 16
8 09/08/2020 4 1.00 4.00 17
9 10/08/2020 4 1.00 4.00 15
10 11/08/2020 4 1.00 4.00 11
11 12/08/2020 4 2.00 8.00 12
12 13/08/2020 4 1.00 4.00 14
13 14/08/2020 4 2.00 8.00 15
14  15/08/2020 4 1.20 4.80 13
15 16/08/2020 4 1.40 5.60 10
16 17/08/2020 4 1.00 4.00 10
17 18/08/2020 4 0.70 2.80 10
18 19/08/2020 4 0.40 1.60 7
19 20/08/2020 4 0.40 1.60 7
20 21/08/2020 4 0.60 2.40 6
21 22/08/2020 4 0.80 3.20 3
22 23/08/2020 4 0.80 3.20 8
23 24/08/2020 4 0.90 3.60 9
24 25/08/2020 4 0.90 3.60 10
25 26/08/2020 4 0.50 2.00 14
26 27/08/2020 4 0.50 2.00 12
27 28/08/2020 4 0.60 2.40 12
N° atenciones 306 306
Total HH
empleadas 114.40
Productividad 2.67

setiembre 20
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) N° Tiempo Total hh N°
ltem Fecha Personas empleado empleadas Atenciones
1 01/09/2020 4 1.00 4.00 11
2 02/09/2020 4 1.20 4.80 9
3 03/09/2020 4 1.50 6.00 10
4 04/09/2020 4 1.50 6.00 12
5 05/09/2020 4 1.60 6.40 15
6 06/09/2020 4 1.50 6.00 18
7 07/09/2020 4 1.80 7.20 16
8 08/09/2020 4 1.10 4.40 16
9  09/09/2020 4 1.10 4.40 15
10 10/09/2020 4 1.30 5.20 12
11 11/09/2020 4 1.80 7.20 12
12 12/09/2020 4 1.50 6.00 14
13 13/09/2020 4 1.80 7.20 15
14 14/09/2020 4 1.20 4.80 13
15 15/09/2020 4 1.40 5.60 10
16 16/09/2020 4 1.20 4.80 10
17 17/09/2020 4 0.80 3.20 10
18 18/09/2020 4 0.90 3.60 8
19 19/09/2020 4 0.50 2.00 8
20 20/09/2020 4 0.60 2.40 7
21 21/09/2020 4 0.80 3.20 5
22 22/09/2020 4 0.80 3.20 6
23 23/09/2020 4 1.00 4.00 8
24 24/09/2020 4 0.90 3.60 11
25 25/09/2020 4 0.50 2.00 14
26  26/09/2020 4 0.50 2.00 9
27 27/09/2020 4 0.80 3.20 11
28 28/09/2020 4 0.80 3.20 12
29 29/09/2020 4 0.90 3.60 9
N° operaciones 326 326
Total HH
empleadas 129.20
Productividad 2.52
oct-20
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) N° Tiempo Total hh N°
ltem Fecha Personas empleado empleadas Atenciones
1 01/10/2020 4 1.00 4.00 10
2 02/10/2020 4 1.20 4.80 10
3 03/10/2020 4 1.50 6.00 11
4 04/10/2020 4 1.50 6.00 13
5 05/10/2020 4 1.60 6.40 14
6 06/10/2020 4 1.50 6.00 17
7 07/10/2020 4 1.80 7.20 15
8 08/10/2020 4 1.10 4.40 15
9 09/10/2020 4 1.10 4.40 15
10 10/10/2020 4 1.30 5.20 14
11 11/10/2020 4 1.80 7.20 13
12 12/10/2020 4 1.50 6.00 14
13 13/10/2020 4 1.80 7.20 15
14 14/10/2020 4 1.20 4.80 13
15 15/10/2020 4 1.40 5.60 10
16 16/10/2020 4 1.20 4.80 10
17 17/10/2020 4 0.80 3.20 10
18 18/10/2020 4 0.90 3.60 8
19 19/10/2020 4 0.50 2.00 8
20 20/10/2020 4 0.60 2.40 7
21 21/10/2020 4 0.80 3.20 5
22 22/10/2020 4 0.80 3.20 6
23 23/10/2020 4 1.00 4.00 8
24 24/10/2020 4 0.90 3.60 11
25 25/10/2020 4 0.50 2.00 14
26 26/10/2020 4 0.50 2.00 9
27 27/10/2020 4 0.80 3.20 11
28 28/10/2020 4 0.80 3.20 12
N° operaciones 318 318
Total HH
empleadas 125.60
Productividad 2.53
nov-20
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Fecha
01/11/2020
02/11/2020
03/11/2020
04/11/2020
05/11/2020
06/11/2020
07/11/2020
08/11/2020
09/11/2020
10/11/2020
11/11/2020
12/11/2020
13/11/2020
14/11/2020
15/11/2020
16/11/2020
17/11/2020
18/11/2020
19/11/2020
20/11/2020
21/11/2020
22/11/2020
23/11/2020
24/11/2020
25/11/2020
26/11/2020
27/11/2020
28/11/2020
29/11/2020

N° Tiempo Total hh N°
Personas empleado empleadas Atenciones
4 1.10 4.40 12
4 1.30 5.20 13
4 1.20 4.80 10
4 1.10 4.40 12
4 1.70 6.80 13
4 2.00 8.00 11
4 2.20 8.80 12
4 2.00 8.00 12
4 1.90 7.60 19
4 1.30 5.20 20
4 1.80 7.20 13
4 1.50 6.00 14
4 1.80 7.20 15
4 1.20 4.80 13
4 1.40 5.60 10
4 1.20 4.80 10
4 0.80 3.20 10
4 0.90 3.60 8
4 0.50 2.00 8
4 1.00 4.00 7
4 0.80 3.20 8
4 0.80 3.20 6
4 1.00 4.00 8
4 0.90 3.60 12
4 0.60 2.40 11
4 0.50 2.00 11
4 0.90 3.60 14
4 0.90 3.60 11
4 1.00 4.00 16
N° operaciones 327 327

Total HH
empleadas 141.20
Productividad 2.32
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B) DATA PARA EL PROCESO DE SERVICIOS MEDICOS

feb-20
) N° Tiempo Total hh N°
Iltem Fecha Personas empleado empleadas | Atenciones
1 | 01/02/2020 4 3.50 14.00 6
2 | 02/02/2020 4 5.00 20.00 9
3 |[03/02/2020 4 5.00 20.00 8
4 | 04/02/2020 4 3.80 15.20 7
5 | 05/02/2020 4 5.00 20.00 8
6 | 06/02/2020 4 6.00 24.00 8
7 | 07/02/2020 4 1.50 6.00 5
8 | 08/02/2020 4 1.20 4.80 4
9 |09/02/2020 4 2.00 8.00 5
10 | 10/02/2020 4 2.00 8.00 5
11 | 11/02/2020 4 3.50 14.00 7
12 | 12/02/2020 4 4.50 18.00 9
13 | 13/02/2020 3 4.00 12.00 13
14 | 14/02/2020 4 3.50 14.00 7
15 | 15/02/2020 4 3.50 14.00 7
16 | 16/02/2020 4 3.50 14.00 7
17 | 17/02/2020 4 1.50 6.00 3
18 | 18/02/2020 4 1.00 4.00 2
19 | 19/02/2020 4 0.50 2.00 1
20 | 20/02/2020 4 0.50 2.00 1
21 | 21/02/2020 4 1.00 4.00 2
22 | 22/02/2020 4 1.00 4.00 2
23 | 23/02/2020 4 2.00 8.00 4
24 | 24/02/2020 4 3.50 14.00 7
25 | 25/02/2020 4 3.00 12.00 8
26 | 26/02/2020 4 5.00 20.00 10
27 | 27/02/2020 4 5.50 22.00 11
28 | 28/02/2020 4 3.00 12.00 13
29 | 29/02/2020 4 2.00 8.00 9
N° operaciones 188 188
Total HH
empleadas 344.00
Productividad 55%
mar-20
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) N° Tiempo Total hh N°
Item Fecha Personas empleado empleadas | Atenciones
1 | 01/03/2020 4 4.00 16.00 7
2 | 02/03/2020 4 4.00 16.00 8
3 | 03/03/2020 4 5.50 22.00 7
4 | 04/03/2020 4 3.50 14.00 7
5 | 05/03/2020 4 6.60 26.40 8
6 | 06/03/2020 4 7.00 28.00 8
7 | 07/03/2020 4 1.50 6.00 5
8 | 08/03/2020 4 2.30 9.20 4
9 | 09/03/2020 4 1.80 7.20 5
10 | 10/03/2020 4 1.90 7.60 5
11 | 11/03/2020 4 2.20 8.80 7
12 | 12/03/2020 4 2.20 8.80 7
13 | 13/03/2020 4 2.50 10.00 7
14 | 14/03/2020 4 3.50 14.00 7
15 | 15/03/2020 4 3.50 14.00 7
16 | 16/03/2020 4 3.00 12.00 6
17 | 17/03/2020 4 1.50 6.00 3
18 | 18/03/2020 4 1.00 4.00 2
19 | 19/03/2020 4 1.00 4.00 1
20 | 20/03/2020 4 1.00 4.00 1
21 | 21/03/2020 4 1.20 4.80 1
22 | 22/03/2020 4 1.00 4.00 2
23 | 23/03/2020 4 2.00 8.00 4
24 | 24/03/2020 4 3.50 14.00 7
25 | 25/03/2020 4 5.50 22.00 8
26 | 26/03/2020 4 6.30 25.20 7
N° operaciones 141 141
Total HH
empleadas 316.00
Productividad 45%
abr-20
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) N° Tiempo Total hh N°
Item Fecha Personas empleado empleadas | Atenciones
1 | 01/04/2020 4 4.50 18.00 6
2 | 02/04/2020 4 5.50 22.00 7
3 | 03/04/2020 4 6.00 24.00 8
4 | 04/04/2020 4 6.60 26.40 9
5 | 05/04/2020 4 8.50 34.00 10
6 | 06/04/2020 4 6.60 26.40 11
7 | 07/04/2020 4 7.70 30.80 12
8 | 08/04/2020 4 8.00 32.00 9
9 | 09/04/2020 4 5.50 22.00 9
10 | 10/04/2020 4 4.20 16.80 10
11 | 11/04/2020 4 5.50 22.00 8
12 | 12/04/2020 4 4.80 19.20 8
13 | 13/04/2020 4 5.20 20.80 9
14 | 14/04/2020 4 5.00 20.00 8
15 | 15/04/2020 4 3.00 12.00 6
16 | 16/04/2020 4 3.00 12.00 6
17 | 17/04/2020 4 2.50 10.00 5
18 | 18/04/2020 4 3.50 14.00 2
19 | 19/04/2020 4 2.60 10.40 3
20 | 20/04/2020 4 2.00 8.00 3
21 | 21/04/2020 4 1.00 4.00 2
22 | 22/04/2020 4 2.00 8.00 3
23 | 23/04/2020 4 2.00 8.00 4
24 | 24/04/2020 4 3.50 14.00 7
25 | 25/04/2020 4 4.00 16.00 8
26 | 26/04/2020 4 3.50 14.00 7
27 | 27/04/2020 4 2.50 10.00 5
28 | 28/04/2020 4 3.20 12.80 4
29 | 29/04/2020 4 3.60 14.40 6
N° operaciones 195 195
Total HH
empleadas 502.00
Productividad 39%
may-20
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) N° Tiempo Total hh N°
Item Fecha Personas empleado empleadas | Atenciones
1 | 01/05/2020 4 3.50 14.00 7
2 | 02/05/2020 4 2.00 8.00 4
3 | 03/05/2020 4 4.00 16.00 8
4 | 04/05/2020 4 4.50 18.00 9
5 | 05/05/2020 4 5.00 20.00 10
6 | 06/05/2020 4 5.50 22.00 11
7 | 07/05/2020 4 5.50 22.00 11
8 | 08/05/2020 4 4.50 18.00 9
9 | 09/05/2020 4 4.50 18.00 9
10 | 10/05/2020 4 4.50 18.00 10
11 | 11/05/2020 4 5.50 22.00 8
12 | 12/05/2020 4 6.00 24.00 8
13 | 13/05/2020 4 6.60 26.40 9
14 | 14/05/2020 4 8.50 34.00 8
15 | 15/05/2020 4 6.60 26.40 6
16 | 16/05/2020 4 7.70 30.80 6
17 | 17/05/2020 4 8.00 32.00 6
18 | 18/05/2020 4 5.50 22.00 4
19 | 19/05/2020 4 4.20 16.80 3
20 | 20/05/2020 4 1.50 6.00 3
21 | 21/05/2020 4 1.00 4.00 2
22 | 22/05/2020 4 1.50 6.00 3
23 | 23/05/2020 4 2.00 8.00 4
24 | 24/05/2020 4 4.80 19.20 7
25 | 25/05/2020 4 5.20 20.80 8
26 | 26/05/2020 4 5.00 20.00 7
27 | 27/05/2020 4 2.50 10.00 5
28 | 28/05/2020 4 2.00 8.00 4
N° operaciones 189 189
Total HH
empleadas 510.40
Productividad 37%
jun-20
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) N° Tiempo Total hh N°
Item Fecha Personas empleado empleadas | Atenciones
1 | 01/06/2020 4 7.70 30.80 7
2 | 02/06/2020 4 8.00 32.00 5
3 | 03/06/2020 4 5.50 22.00 9
4 | 04/06/2020 4 4.20 16.80 9
5 | 05/06/2020 4 5.00 20.00 10
6 | 06/06/2020 4 6.00 24.00 12
7 | 07/06/2020 4 4.50 18.00 9
8 | 08/06/2020 4 4.50 18.00 9
9 | 09/06/2020 4 4.80 19.20 10
10 | 10/06/2020 4 5.20 20.80 7
11 | 11/06/2020 4 5.00 20.00 8
12 | 12/06/2020 4 4.00 16.00 8
13 | 13/06/2020 4 4.50 18.00 9
14 | 14/06/2020 4 4.00 16.00 8
15 | 15/06/2020 4 3.00 12.00 6
16 | 16/06/2020 4 6.60 26.40 6
17 | 17/06/2020 4 8.50 34.00 6
18 | 18/06/2020 4 6.60 26.40 4
19 | 19/06/2020 4 7.70 30.80 3
20 | 20/06/2020 4 8.00 32.00 3
21 | 21/06/2020 4 5.50 22.00 2
22 | 22/06/2020 4 1.50 6.00 3
23 | 23/06/2020 4 2.00 8.00 4
24 | 24/06/2020 4 3.50 14.00 7
25 | 25/06/2020 4 4.00 16.00 8
26 | 26/06/2020 4 3.50 14.00 7
27 | 27/06/2020 4 2.50 10.00 5
28 | 28/06/2020 4 2.00 8.00 4
N° operaciones 188 188
Total HH
empleadas 551.20
Productividad 34%
jul-20
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) N° Tiempo Total hh N°
Item Fecha Personas empleado empleadas | Atenciones
1 | 01/07/2020 4 3.50 14.00 7
2 | 02/07/2020 4 2.50 10.00 5
3 | 03/07/2020 4 4.50 18.00 9
4 | 04/07/2020 4 4.50 18.00 9
5 | 05/07/2020 4 4.80 19.20 10
6 | 06/07/2020 4 5.20 20.80 12
7 | 07/07/2020 4 5.00 20.00 9
8 | 08/07/2020 4 4.50 18.00 9
9 | 09/07/2020 4 5.00 20.00 10
10 | 10/07/2020 4 3.50 14.00 7
11 | 11/07/2020 4 4.00 16.00 8
12 | 12/07/2020 4 4.00 16.00 8
13 | 13/07/2020 4 4.50 18.00 9
14 | 14/07/2020 4 4.00 16.00 8
15 | 15/07/2020 4 3.00 12.00 6
16 | 16/07/2020 4 3.00 12.00 6
17 | 17/07/2020 4 3.00 12.00 6
18 | 18/07/2020 4 2.00 8.00 4
19 | 19/07/2020 4 1.50 6.00 3
20 | 20/07/2020 4 1.50 6.00 3
21 | 21/07/2020 4 1.00 4.00 2
22 | 22/07/2020 4 1.50 6.00 3
23 | 23/07/2020 4 2.00 8.00 4
24 | 24/07/2020 4 3.50 14.00 7
25 | 25/07/2020 4 2.00 8.00 8
26 | 26/07/2020 4 3.00 12.00 7
27 | 27/07/2020 4 1.50 6.00 5
28 | 28/07/2020 4 1.20 4.80 4
N° operaciones 188 188
Total HH
empleadas 356.80
Productividad 53%
ago-20
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) N° Tiempo Total hh N°
Item Fecha Personas empleado empleadas | Atenciones
1 | 02/08/2020 4 3.00 12.00 6
2 | 03/08/2020 4 4.80 19.20 4
3 | 04/08/2020 4 5.20 20.80 7
4 | 05/08/2020 4 5.00 20.00 8
5 | 06/08/2020 4 4.50 18.00 9
6 | 07/08/2020 4 5.50 22.00 11
7 | 08/08/2020 4 5.00 20.00 10
8 | 09/08/2020 4 5.00 20.00 10
9 |10/08/2020 4 4.50 18.00 9
10 | 11/08/2020 4 3.50 14.00 7
11 | 12/08/2020 4 3.50 14.00 7
12 | 13/08/2020 4 4.00 16.00 8
13 | 14/08/2020 4 4.50 18.00 9
14 | 15/08/2020 4 4.00 16.00 8
15 | 16/08/2020 4 3.00 12.00 6
16 | 17/08/2020 4 3.00 12.00 6
17 | 18/08/2020 4 3.00 12.00 6
18 | 19/08/2020 4 2.00 8.00 4
19 | 20/08/2020 4 2.00 8.00 4
20 | 21/08/2020 4 2.00 8.00 4
21 | 22/08/2020 4 4.80 19.20 2
22 | 23/08/2020 4 5.20 20.80 5
23 | 24/08/2020 4 5.00 20.00 5
24 | 25/08/2020 4 3.00 12.00 6
25 | 26/08/2020 4 4.00 16.00 8
26 | 27/08/2020 4 3.50 14.00 7
27 | 28/08/2020 4 3.50 14.00 7
N° operaciones 183 183
Total HH
empleadas 424.00
Productividad 43% 0.431603774

setiembre 20




) N° Tiempo Total hh N°
Item Fecha Personas empleado empleadas | Atenciones
1 | 01/09/2020 4 5.00 20.00 7
2 | 02/09/2020 4 2.50 10.00 5
3 | 03/09/2020 4 3.00 12.00 6
4 | 04/09/2020 4 3.50 14.00 7
5 | 05/09/2020 4 4.50 18.00 9
6 | 06/09/2020 4 5.50 22.00 11
7 | 07/09/2020 4 5.00 20.00 10
8 | 08/09/2020 4 5.00 20.00 10
9 | 09/09/2020 4 4.50 18.00 9
10 | 10/09/2020 4 3.50 14.00 7
11 | 11/09/2020 4 3.50 14.00 7
12 | 12/09/2020 4 4.00 16.00 8
13 | 13/09/2020 4 4.50 18.00 9
14 | 14/09/2020 4 4.00 16.00 8
15 | 15/09/2020 4 3.00 12.00 6
16 | 16/09/2020 4 3.00 12.00 6
17 | 17/09/2020 4 3.00 12.00 6
18 | 18/09/2020 4 2.50 10.00 5
19 | 19/09/2020 4 2.50 10.00 5
20 | 20/09/2020 4 2.00 8.00 4
21 | 21/09/2020 4 1.50 6.00 3
22 | 22/09/2020 4 2.00 8.00 4
23 | 23/09/2020 4 2.50 10.00 5
24 | 24/09/2020 4 3.50 14.00 7
25 | 25/09/2020 4 4.00 16.00 8
26 | 26/09/2020 4 2.50 10.00 5
27 | 27/09/2020 4 3.50 14.00 7
28 | 28/09/2020 4 3.50 14.00 7
29 | 29/09/2020 4 2.50 10.00 5
N° operaciones 196 196
Total HH
empleadas 398.00
Productividad 49%
oct-20
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) N° Tiempo Total hh N°
ltem Fecha Personas empleado empleadas | Atenciones
1 | 01/10/2020 4 3.00 12.00 6
2 | 02/10/2020 4 3.00 12.00 6
3 | 03/10/2020 4 3.50 14.00 7
4 | 04/10/2020 4 4.00 16.00 8
5 | 05/10/2020 4 4.00 16.00 8
6 | 06/10/2020 4 5.00 20.00 10
7 | 07/10/2020 4 4.50 18.00 9
8 | 08/10/2020 4 4.50 18.00 9
9 |09/10/2020 4 4.50 18.00 9
10 | 10/10/2020 4 4.00 16.00 8
11 | 11/10/2020 4 4.00 16.00 8
12 | 12/10/2020 4 4.00 16.00 8
13 | 13/10/2020 4 4.50 18.00 9
14 | 14/10/2020 4 4.00 16.00 8
15 | 15/10/2020 4 3.00 12.00 6
16 | 16/10/2020 4 3.00 12.00 6
17 | 17/10/2020 4 3.00 12.00 6
18 | 18/10/2020 4 2.50 10.00 5
19 | 19/10/2020 4 2.50 10.00 5
20 | 20/10/2020 4 2.00 8.00 4
21 | 21/10/2020 4 1.50 6.00 3
22 | 22/10/2020 4 2.00 8.00 4
23 | 23/10/2020 4 2.50 10.00 5
24 | 24/10/2020 4 3.50 14.00 7
25 | 25/10/2020 4 4.00 16.00 8
26 | 26/10/2020 4 2.50 10.00 5
27 | 27/10/2020 4 3.50 14.00 7
28 | 28/10/2020 4 3.50 14.00 7
N° operaciones 191 191
Total HH
empleadas 382.00
Productividad 50%
nov-20
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) N° Tiempo Total hh N°
Item Fecha Personas empleado empleadas | Atenciones
1 | 01/11/2020 4 5.00 20.00 7
2 |02/11/2020 4 4.00 16.00 8
3 ] 03/11/2020 4 3.00 12.00 6
4 | 04/11/2020 4 3.50 14.00 7
5 | 05/11/2020 4 4.00 16.00 8
6 | 06/11/2020 4 3.50 14.00 7
7 | 07/11/2020 4 3.50 14.00 7
8 | 08/11/2020 4 4.00 16.00 7
9 |09/11/2020 4 5.50 22.00 11
10 | 10/11/2020 4 6.00 24.00 12
11 | 11/11/2020 4 4.00 16.00 8
12 | 12/11/2020 4 4.00 16.00 8
13 | 13/11/2020 4 3.00 12.00 9
14 | 14/11/2020 4 4.00 16.00 8
15 | 15/11/2020 4 3.00 12.00 6
16 | 16/11/2020 4 3.00 12.00 6
17 | 17/11/2020 4 3.00 12.00 6
18 | 18/11/2020 4 2.50 10.00 5
19 | 19/11/2020 4 2.50 10.00 5
20 | 20/11/2020 4 2.00 8.00 4
21 | 21/11/2020 4 2.50 10.00 5
22 | 22/11/2020 4 2.00 8.00 4
23 | 23/11/2020 4 2.50 10.00 5
24 | 24/11/2020 4 3.50 14.00 7
25 | 25/11/2020 4 3.50 14.00 7
26 | 26/11/2020 4 3.50 14.00 7
27 | 27/11/2020 4 4.00 16.00 8
28 | 28/11/2020 4 5.50 22.00 7
29 | 29/11/2020 4 7.00 28.00 10
N° operaciones 205 205
Total HH
empleadas 428.00
Productividad 48%

C) DATA PARA EL PROCESO DE COMPRAS DE BIENES Y SERVICIOS
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feb-20

N° Tiempo Total hh N°
item Fecha Personas empleado empleadas | compras
1 | 02/02/2020 3 1.00 3.00 3
2 | 03/02/2020 3 1.20 3.60 2
3 |09/02/2020 3 1.50 4.50 2
4 | 15/02/2020 3 1.10 3.30 3
5 |18/02/2020 3 0.90 2.70 2
6 | 20/02/2020 3 0.95 2.85 3
7 | 22/02/2020 3 1.00 3.00 2
N° operaciones 17 17
Total HH
empleadas 22.95
‘ Productividad 74%
mar-20
) N° Tiempo Total hh N°
Item Fecha Personas empleado empleadas | compras
1 | 01/03/2020 3 1.10 3.30 3
2 | 03/03/2020 3 1.20 3.60 3
3 | 05/03/2020 3 1.60 4.80 2
4 | 07/03/2020 3 1.10 3.30 3
5 109/03/2020 3 0.90 2.70 2
6 | 18/03/2020 3 0.50 1.50 1
7 | 27/03/2020 3 0.80 2.40 3
N° operaciones 17 17
Total HH
empleadas 21.60
‘ Productividad 79%
abr-20
) N° Tiempo Total hh N°
Item Fecha Personas empleado empleadas | compras
1 | 01/04/2020 3 1.00 3.00 3
2 | 06/04/2020 3 1.00 3.00 2
3 |1 09/04/2020 3 1.40 4.20 2
4 | 10/04/2020 3 0.90 2.70 3
5 | 15/04/2020 3 0.80 2.40 2
6 | 26/04/2020 3 0.50 1.50 2
7 | 27/04/2020 3 1.00 3.00 2
N° operaciones 16 16
Total HH
empleadas 19.80
Productividad 81%
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may-20

) N° Tiempo Total hh N°
Iltem Fecha Personas empleado empleadas | compras
1 | 02/05/2020 3 1.00 3.00 3
2 | 06/05/2020 3 1.00 3.00 2
3 | 09/05/2020 3 1.50 450 2
4 | 11/05/2020 3 1.50 450 3
5 | 14/05/2020 3 2.00 6.00 2
6 | 16/05/2020 3 1.20 3.60 3
7 | 27/05/2020 3 1.60 4.80 3
N° operaciones 18 18
Total HH
empleadas 29.40
Productividad 61%
jun-20
) N° Tiempo Total hh N°
Iltem Fecha Personas empleado empleadas | compras
1 | 01/06/2020 3 2.00 6.00 5
2 | 05/06/2020 3 1.00 3.00 3
3 | 08/06/2020 3 1.00 3.00 2
4 | 10/06/2020 3 1.20 3.60 3
5 | 15/06/2020 3 1.50 450 2
6 | 18/06/2020 3 3.00 9.00 5
7 | 20/06/2020 3 0.50 1.50 1
N° operaciones 21 21
Total HH
empleadas 30.60
Productividad 69%
jul-20
) N° Tiempo Total hh N°
Iltem Fecha Personas empleado empleadas | compras
1 | 01/07/2020 3 1.00 3.00 2
2 | 03/07/2020 3 0.82 2.46 2
3 | 05/07/2020 3 0.47 1.41 2
4 | 09/07/2020 3 1.12 3.36 3
5 | 15/07/2020 3 0.95 2.85 2
6 | 16/07/2020 3 0.87 2.61 1
7 | 27/07/2020 3 0.45 1.35 1
N° operaciones 13 13
Total HH
empleadas 17.04
Productividad 76%
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ago-20

) N° Tiempo Total hh N°
Iltem Fecha Personas empleado empleadas | compras
1 | 01/08/2020 3 1.00 3.00 4
2 | 02/08/2020 3 3.00 9.00 6
3 | 03/08/2020 3 1.00 3.00 2
4 | 04/08/2020 3 1.50 450 3
5 | 05/08/2020 3 0.82 2.46 2
6 | 09/08/2020 3 0.47 1.41 2
7 | 17/08/2020 3 1.12 3.36 1
N° operaciones 20 20
Total HH
empleadas 26.73
Productividad 75%
setiembre 20
) N° Tiempo Total hh N°
Iltem Fecha Personas empleado empleadas | compras
1 | 01/09/2020 3 1.00 3.00 2
2 | 03/09/2020 3 1.50 450 3
3 | 04/09/2020 3 0.50 1.50 1
4 | 05/09/2020 3 2.00 6.00 4
5 | 08/09/2020 3 2.50 7.50 5
6 | 09/09/2020 3 1.20 3.60 2
7 | 10/09/2020 3 1.00 3.00 1
N° operaciones 18 18
Total HH
empleadas 29.10
Productividad 62%
oct-20
) N° Tiempo Total hh N°
Iltem Fecha Personas empleado empleadas | compras
1 | 01/10/2020 3 2.00 6.00 3
2 | 03/10/2020 3 1.00 3.00 1
3 | 05/10/2020 3 1.00 3.00 2
4 | 07/10/2020 3 0.52 1.56 1
5 | 09/10/2020 3 1.00 3.00 2
6 | 11/10/2020 3 0.75 2.25 1
7 | 12/10/2020 3 0.55 1.65 1
N° operaciones 11 11
Total HH
empleadas 20.46
Productividad 54%
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nov-20

) N° Tiempo Total hh N°
ltem Fecha Personas empleado empleadas | compras
1 |01/11/2020 3 3.00 9.00 4
2 | 03/11/2020 3 0.71 2.13 1
3 ] 08/11/2020 3 0.65 1.95 2
4 | 09/11/2020 3 2.00 6.00 3
5 [11/11/2020 3 2.00 6.00 3
6 | 13/11/2020 3 0.78 2.34 2
7 | 15/11/2020 3 0.51 1.53 2
N° operaciones 17 17
Total HH
empleadas 28.95
Productividad 59%

ANEXO N°2: AUTORIZACION PARA EL REC0OJO DE INFORMACION
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R b ]

“Ano do la Univorsallzacion dao la Salud™
AUTORIZACION PARA RECOJO DE INFORMACION

Lima, 07 de Enera del 2020
Quien Suschnbe:
Sr.
Represemtante Legal - Empresa Intogra Salud Servicios Médicos S A C.

AUTORIZA: Permiso para recojo de informacidn perinente en funcén del proyecto
de investigacion, dencminado: "DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION POR
PROCESOS EN EL AREA DE OPERACIONES DE LA EMPRESA INTEGRA SALUD
SERVICIOS MEDICOS S A.C. PARA INCREMENTAR SU PRODUCTIVIDAD 2020~

Por el presente, el que suscaibe MARCELO MARTINEZ FLORES, representante
jegal de la empresa: INTEGRA SALUD SERVICIOS MEDICOS S A C., AUTORIZO
alumno: JORGE CHRISTIAN VIGO 8RAVO con ONI 053834017, estudiante de a
Escueia Profesional de INGENIERIA INDUSTRIAL y autor del trabajo de investigacion
denominado: "DISENC DE UN SISTEMA DE GESTION POR PROCESCOS EN EL AREA
DE OPERACIONES DE LA EMPRESA INTEGRA SALUD SERVICIOS MEDICOS
S A C. PARA WNCREMENTAR SUPRODUCTIVIDAD 2020.” al uso de dicha informacion
que conforma el expediente 1£cnico asi coma hojgas de memona. calkculos entre ctros
como planos para efectos exclusivasnenie académicos de la elaboracion de la tesis
enunciada lineas amba.

Se garantiza a abscluta confidencialidad de la informacion solcitada.

Alentamente,
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