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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion se refiere al redisefio de los procesos en un centro de salud en
especifico, centro de salud San Juan de Miraflores, ubicada en el distrito del mismo nombre del centro.
En este trabajo, haremos uso del BPM como disciplina de gestion para llegar a optimizar los procesos
que existen en el area de Admisién, la cual se llevara a cabo hasta el punto del modelado de los procesos
haciendo uso de las tecnologias emergentes como herramientas potenciales para el beneficio de los
pacientes.

Este trabajo de investigacion esta estructurado en los siguientes capitulos:

En el capitulo |, se expone el planteamiento de problema. En primer lugar, se presenta el planteamiento
del problema. En segundo lugar, se presenta la formulacion del problema, que esta constituida por el
problema general y los problemas especificos. En tercer lugar, tenemos los objetivos de la investigacion,
que esta conformado por el objetivo general y los objetivos especificos. En cuarto lugar, la justificacion
del estudio que se deriva en justificacion tedrica, justificacion practica o metodoldgica y justificacion
social (impacto social). Por ultimo, se muestra la delimitacion del estudio.

En el capitulo Il, se expone el marco tedrico. En primer lugar, se presenta los antecedentes del estudio,
que esta constituida por los antecedentes internacionales y los antecedentes nacionales. En segundo
lugar, se presenta las bases tedricas, que esta constituida por el redisefio de los procesos con BPMN y
los servicios en el area de salud. En tercer lugar, se expone las definiciones conceptuales. Por ultimo,
se expone la investigacion de mercado, que esta compuesta por su analisis.

En el capitulo Ill, se expone el desarrollo del proyecto. Se presenta la arquitectura empresarial, que esta
compuesta por la arquitectura de la informacién y arquitectura de negocio.

En el capitulo IV, se expone los recursos y el cronograma. En primer lugar, se presentan los recursos
como la cantidad y costo del personal, tipo de hardware y su costo, el tipo de software y su costo; y por
ultimo, se presenta el presupuesto total del proyecto en teoria. En segundo lugar, se presenta el
cronograma del proyecto.

En el capitulo V, se expone las conclusiones y las recomendaciones. En primer lugar, se presenta las
conclusiones. En segundo lugar, se presenta las recomendaciones.

En el capitulo VI, se exponen los anexos.

En el capitulo VII, exponen la bibliografia.
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CAPITULO I: DESCRIPCION DEL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

Si Peru quiere ser un pais en vias de desarrollo debe demostrar que sus servicios basicos son
Optimos para el beneficio de las personas dentro del territorio peruano. Como parte de la
tematica de este trabajo de investigacion, en la Ley General de la Salud N° 26482 en el Titulo
Preliminar se menciona lo siguiente: “La salud es condicidn indispensable del desarrollo humano
y medio fundamental para alcanzar el bienestar individual y colectivo”. Por ello, se debe seguir
trabajando en las formas (procesos) para estar a la vanguardia en la salud colectiva.

Segun EsSalud y la Organizacion Internacional del Trabajo (2013) mencionan que para la
prestacion de servicios de salud en el sector publico estan organizadas en 5 segmentos, las
cuales son: i) Seguro Integral de Salud (SIS), la cual ofrece servicios de salud a la poblacion no
asegurada donde los que pagan por este servicio subsidian en conjunto con el MINSA para
brindarle el mismo servicio a la poblacion en situacion de pobreza. Sin embargo, hasta la edicion
de este trabajo se ha emitido un Decreto de Urgencia N° 017-2019 que establece medidas para
la cobertura universal cuyo objeto de dicha ley menciona lo siguiente: *(...)establecer medidas
urgentes para garantizar la proteccion del derecho a la salud a través del cierre de la brecha de
poblacion sin cobertura de seguro en el territorio nacional(...)".

i) Seguro Social de Salud- EsSalud, la cual esta adscrito al Ministerio de Trabajo y Promocion
del Empleo. iii) Sanidades de las Fuerzas Armadas, la cual estd adscrita al Ministerio de
Defensa. iv) Sanidad de la Policia Nacional del Peru, la cual estd adscrita al Ministerio del
Interior. v) Instituciones del Sector Privado como clinicas, aseguradoras privadas, entidades
prestadoras de salud (EPS).

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema General

¢ Como demostrar que el redisefio de los procesos con BPMN influyen en los servicios
del area de Admision en el Centro de Salud San Juan, distrito San Juan de Miraflores-
20197

1.2.2 Problemas Especificos

- ¢Enqué medida el calcular el tiempo promedio en actividades influyen en los servicios
en el area de Admisién en el Centro de Salud San Juan, distrito San Juan de Miraflores-
20197

- ¢Enqué medida los costos por proceso influyen en los servicios en el &rea de Admision
en el Centro de Salud San Juan, distrito San Juan de Miraflores-2019?

- ¢Enqué medida la cantidad de procesos influyen en los servicios en el area de Admision
en el Centro de Salud San Juan, distrito San Juan de Miraflores-2019?
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1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivos general

Explicar que el redisefio de los procesos con BPMN influyen en los servicios en el area
de Admisién en el Centro de Salud San Juan, distrito San Juan de Miraflores-2019.

1.3.2 Objetivos especificos

- Conocer cémo el tiempo promedio en actividades influyen en los servicios en el area de
Admisién en el Centro de Salud San Juan, distrito San Juan de Miraflores-2019.

- Determinar cdmo los costos por procesos influyen en los servicios en el area de
Admisién en el Centro de Salud San Juan, distrito San Juan de Miraflores-2019.

- ldentificar que la cantidad de procesos influyen en los servicios en el area de Admision
en el Centro de Salud San Juan, distrito San Juan de Miraflores-2019.

1.4 Justificacion del proyecto.

1.4.1 Justificacion tedrica

Segun Robles, L. y Diaz, P (2017, p. 35) mencionan que existen algunos criterios para
identificar qué tipo de procesos existen dentro de la organizacion, tales como:
El cliente tiene que ser ajeno o externo a la organizacion, o por
lo menos a la unidad productora; el cliente busca satisfacer una
necesidad, y la organizacion le ofrece un producto (bien o
servicio) que calza directamente con esa necesidad; el
producto es perfectamente identificable, diferenciable,
concreto (aunque no sea tangible); el proceso que genera ese
producto inicia y concluye su flujo productivo con el cliente.
Ademas, segun el Ministerio de Salud (MINSA) (sin fecha) menciona que existen
objetivos para tener un buen Sistema de Gestion de la Calidad en Salud, dentro de los
cuales los especificos son:
1. Lograr la satisfaccion de los usuarios del servicio
= Mejorar la confianza de la poblacion e incorporarlos en la
identificacion de las necesidades y la evaluacion de la calidad
de los servicios de salud.
2. Lograr la satisfaccion de las personas que brindan el servicio
Mejorar la responsabilidad de las personas por la calidad de
servicio que proporcionan.
= Promover la educacion sobre calidad, para la calidad y de
calidad para el personal de los servicios de salud.
3. Fomentar una cultura de calidad en el sector, en todos los
niveles de la institucion y los establecimientos de salud del
MINSA, sensible a las necesidades de los usuarios.
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= Difundir los valores y principios de la cultura de la calidad a
todo nivel entre los diferentes actores del sistema de salud.

4. Generar conocimiento de base y experiencia en la conduccion
del Sistema de Gestion de la Calidad

= Desarrollar la capacidad directiva para la gestion de la calidad
y la implementacion de metodologias de garantia de la calidad
en todos los niveles.

= Establecer un sistema de informacion basico, integrado y
confiables.

= Introducir procesos de mejora continua en todos los niveles de
establecimientos de salud del MINSA.

= Establecer un sistema regulatorio promotor de la calidad y del
aseguramiento de la misma.

1.4.2 Justificacion practica o metodoldgica

El presente trabajo se realizara bajo un estudio explicativo, puesto que se determinara
la influencia del redisefio de los procesos con BPMN en el servicio del area de Admision.
La poblacion de la investigacion estara enfocada en el personal y afectados por el area
de Admision del Centro de Salud San Juan. Se va usar encuestas con preguntas
referentes al tema para saber si tienen conocimiento del tema y al mismo tiempo medir
el nivel de influencia que ejerce una variable referente a la otra.

1.4.3 Justificacion social (impacto social)

La investigacion de la influencia del redisefio de los procesos con BPMN permiten
verificar los beneficios y mejoras que nos brinda la tecnologia ya mencionada, de esta
manera les brinda la oportunidad de la identificacion de procesos claros, puesto que el
uso de BPMN le va permitir explorar sus conocimientos. Ademas, los resultados de la
investigacion seran fuente de conocimiento para que los centros médicos tomen en
cuenta los puntos importantes que pueden adherir en la calidad del servicio.

1.5 Delimitacion de estudio

El presente proyecto se desarrollara en el personal y afectados por el area de admisién, en el
Centro de Salud San Juan, ubicada en el distrito de San Juan de Miraflores. El tiempo de
duracidn sera entre septiembre y diciembre del 2019.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes del estudio

2.1.1 Antecedentes Internacionales

Garcia et al., 2008, realizaron una investigacion aplicativa conformado por un grupo de
trabajo multidisciplinario compuesto por ingenieros de software del Grupo de
Investigacion Alarcos de la Universidad de Castilla-La Mancha (UCLM) y profesionales
de la salud y personal administrativo del Hospital General de Ciudad Real (HGCR) que
forma parte de los Servicios de Atencion Médica (SESCAM) de la region espafiola de
Castilla-La Mancha: Implementacion de la notacion de modelado de procesos de
negocio (BPMN) en el modelado de procesos de patologia anatomica, donde llegaron
a las siguientes principales conclusiones:

1. La creacion de un grupo de trabajo multidisciplinario ha sido un método eficiente para
analizar el uso de la notacion BPMN en casos reales en la atencién médica.

2. El modelado del proceso quirurgico programado del paciente y sus subprocesos nos
ha permitido preparar un modelo comprensible para los profesionales de la salud
involucrados y facilitar la comunicacién de los procesos. Ademas, el modelado permite
la deteccidn temprana y la correccidn de errores. Este trabajo es un paso previo esencial
para un mayor analisis y mejoras en los procesos de atencién médica, incluida la
adopcion de estandares de tecnologia de la informacion.

3. EI modelado de los subprocesos de Anatomia Patoldgica ha permitido la creacion de
un modelo grafico comprensible, donde la gestién y las mejoras son implementadas
mas facilmente por los profesionales de la salud.

Delgado, Garcia-Rodriguez y Ruiz (2011, p. 12), realizaron la siguiente investigacion:
Desarrollo de servicios con SoaML desde procesos de negocio en BPMN: metodologia
y automatizacion, en la Facultad de Ingenieria de la Universidad de la Republica-
Uruguay.

Las principales conclusiones son:

1. BPSOM se ha pensado para ser agregada al proceso de desarrollo existente en la
organizacion, agregando unicamente los elementos clave para desarrollo con servicios.
2. Incluiren BPSOM la generacion automatica de modelos de servicios en SoaML desde
modelos de PN (Procesos de Negocio) en BPMN2 mediante transformaciones QVT
desde los metamodelos de BPMN a SoaML
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2.1.2 Antecedentes Nacionales

Melgarejo (2017), realiz6 la siguiente investigacion: Redisefio de los procesos del
servicio de consulta externa para la atencion de los pacientes en el Hospital de Tingo
Maria, en la Facultad de Ingenieria en Informatica y Sistemas de la Universidad
Nacional Agraria de la Selva.

La investigacion llego a las siguientes conclusiones:

1. Se optimizé el desempefio de los servicios de Consulta externa en un 19%
aproximadamente mediante el redisefio de los procesos.

2. Se logré reducir el tiempo de espera de los pacientes mediante el redisefio de los
procesos.

3. Se determin6 los tiempos de espera de los procesos del servicio de Consulta
mediante la simulacion por computador.

4. Se contrastd los tiempos de ambos procesos obtenidos mediante la simulacion,
demostrando que el redisefio es necesario ya que reduce los tiempos de espera.

Garcia (2013), elaboro la siguiente investigacion: Andlisis, disefio e implementacion de
un sistema BPM para la oficina de gestion de médicos de una clinica, en la Facultad de
Ciencias e Ingenieria.

La investigacidn concluyo en las siguientes conclusiones:

1. En la OGM (Oficina de Gestién de Médicos) de la clinica hay integrantes que tienen
los conocimientos técnicos necesarios de base de datos y gestion por procesos, quienes
pueden ser los encargados de manejar el sistema BPM, realizar cambios en los
procesos y dar mantenimiento a la base de datos del sistema.

2. El proyecto cubre la oportunidad mencionada en el analisis FODA sobre el objetivo
de la clinica que trata de elevar los niveles de madurez de sus procesos de gestion de
su staff médico para lograr certificaciones internacionales de calidad.

3. El proyecto permite que se superen dos debilidades actuales que tiene el Area: el no
contar con un sistema informatico que permita manejar su informacién y el desorden
actual en el que se encuentra su informacion.

4. El proyecto reduce la amenaza que tiene el Area con respecto a la presion de
sustitutos en algunas funciones de la OGM por parte de otras areas como la de recursos
humanos.

2.2 Bases teoricas

2.2.1. Rediseno de los procesos con BPMN

El redisefio de los procesos en las empresas es muy comun, pero genera controversia al
aplicarlo en un centro médico porque se necesita un anélisis diferente. Sin embargo, se basara
en lo que menciona el tesista Infante, H (2013) acerca del redisefio del proceso y dice: “se centra
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en la forma que el trabajo debe ser realizado, y las maneras en que los documentos de los

procesos pueden ser reestructurados para mejorar su eficiencia”. Cabe mencionar que el

redisefio es la segunda fase en el ambito del desarrollo de sistema de informacién comercial la

cual se viene aplicando en el Sector Salud.

Ademas, Robles y Diaz (2017) mencionan que la Gestién por Procesos, que es un factor a tener

en cuenta en el redisefio mencionan lo siguiente:
Es evidente que el sector salud no es una organizacion propiamente
dicha, 0 una empresa sensu stricto; entonces pretender aplicarle el
andlisis para la GpP revela que es forzado como ejercicio, pero puede
ser necesario para darle una mirada integral e integradora a lo que
significa el rol del sector salud y de sus integrantes, y a partir de ello se
pueda desarrollar un conjunto mas desagregado de analisis que
pudieran contribuir a resultados mas eficientes que los que se tienen
hasta ahora.

2.2.2. Servicios en el area de salud

Para el Ministerio de Salud (2006) existen principios para brindar un sistema de gestion de salud,
la cual forma parte de los servicios de cualquier area de un centro de salud, las cuales son:

= Enfoque al usuario: las organizaciones dependen de sus
usuarios; por lo tanto, deben entender sus necesidades
presentes y futuras, satisfacer sus demandas especificas y
esforzarse en exceder sus expectativas.

= Liderazgo: el cumplimiento de los objetivos de la calidad,
requieren de lideres que conduzcan a sus establecimientos la
mejora continua.

= Participacion del personal: el personal de todos los niveles
es la esencia de la organizacion, pues mediante su
compromiso posibilita el uso de sus habilidades y conocimiento
en beneficio de la calidad.

= Enfoque basado en procesos: un resultado deseado se
alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los
recursos relacionados se gestionan como un proceso.

= Enfoque sistémico para la gestion: identificar, comprender y
gestionar los procesos interrelacionados como un sistema,
contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizacion.

= Mejora continua de la calidad: la mejora continua del
desempefio global de la organizacién debe generar una
necesidad permanente de elevar los estandares de calidad
técnicos, humanos y administrativos.

= Toma de decisiones basadas en evidencias: las decisiones
eficaces se basan en los andlisis de datos y la informacion.

()
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2.3 Definiciones conceptuales

Términos de Base de Datos
1. Cardinalidad

Segun el Departamento de Informatica de la IES Luis Vélez de Guevara (2019), menciona
que existen tres tipos de cardinalidades, las cuales se mencionan a continuacion:
a. Relacion uno a uno 1:1
Consiste cuando un elemento de una entidad A existe la relacién con solo un Unico
elemento de la entidad B y viceversa.
b. Relacion uno a muchos 1:1
Consiste cuando cada elemento de una entidad A le corresponde cualquier cantidad de
elementos de la entidad B, pero cada elemento de la ultima entidad mencionada puede
estar relacionada con un unico elemento de la entidad A.
c. Relacién muchos a muchos n:m
Consiste cuando cada elemento de una entidad A le corresponde cualquier cantidad de
elementos de la entidad B, ademas cada elemento de la Ultima entidad mencionada puede
estar relacionada con cualquier elemento de la entidad A.
Nota: Cuando existe una relacion de muchos a muchos (n:m), automaticamente se debe
crear una nueva tabla para evitar datos repetidos.

Figure 1: Tipo de cardinalidad

Cardinalidad *

{ Uno

-

< Muchos

H-  Unoy solo uno)
O+ Cero o uno

L~

= Uno o muchos
Oé Cero o muchos

Términos segun bpmn-bayard:

1. Actividad Atémica
Es considerado una tarea y es el nivel mas bajo de descripcion de una actividad donde se ven
los minimos detalles.

2. Actividad Compuesta
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Es considerada un sub-proceso. Ademas, no es considerada una actividad atdmica debido a
que se puede visualizar a mas detalle el proceso.
3. Carril
Dentro de los carriles se puede ver los procesos del negocio por cada actor del sistema.

4. Decision
Graficamente en BPM (BPMN) esta representado por un rombo, la cual se debe optar por las
actividades mas convenientes cumpliendo las reglas del negocio.
5. Evento
Un Evento es algo que “sucede” durante el curso de un Proceso. Los Eventos afectan el flujo
del Proceso y por lo general tienen un disparador o un resultado. Pueden iniciar, demorar,
interrumpir, o disparador o un resultado. Pueden iniciar, demorar, interrumpir, o terminar el flujo
del Proceso (lanzan o capturan). Los tres tipos de Eventos son: Eventos de Inicio, Eventos
Intermedios, y Eventos de Fin.

6. Flujo de Datos
En el Flujo de Datos se plasma la interaccién de las entidades y las actividades del proceso
mediante conectores que pueden ser eventos.
Términos segun bizagi:

1. Accion de actividad: Es para describir qué tipo de actividades segun las condiciones,
plantilla.

2. Acciones de Forma: Funcionalidad de Bizagi que permite controlar el comportamiento
de todos los atributos incluidos en una Forma.

3. Actividad asincrona: Este tipo de actividad es usado para atraer interfaces externas y
se puede ejecutar de manera independiente.

4. Actividad de Llamada: Se modelan como Subprocesos reusables.

5. Actividad de compensacion: Se activa cuando no se tiene éxito en alguna
transaccion, es usado para establecer o regresar al estado inicial.

6. Actividad: Elemento BPMN que representa trabajo o tareas realizadas por miembros
de la organizacion. Se ejecutan de manera manual o automatica (realizadas por un
sistema externo o de usuario) y pueden ser atomicas o no atémicas (compuestas). Las
actividades se clasifican en Tareas y Subprocesos.

7. Analisis: Herramienta de analisis que representa de manera grafica estadisticas de los
casos cerrados. Los andlisis se realizan desde dos perspectivas: De Proceso y de
Actividad.

8. Anotacion: Elemento BPMN que permite incluir informacion adicional en diagramas
BPMN.

9. Balanceador de carga: Método en el mundo de computadoras para optimizar la
distribucion de

10. BAM (Business Activity Monitoring): Herramienta de analisis para ver de manera
gréfica informacion acerca de los casos en curso, mostrando el estado de los Procesos,
Tareas y recursos.

11. BAPI (Business Application Programming Interfaces): Conjunto de instrucciones de
programacion, rutinas y protocolos implementados por SAP, para permitir a otras
aplicaciones comunicarse con él.
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12. Bizagi BPM Suite: Plataforma que integra Bizagi Modeler, Bizagi Studio y el Automation
Server, para construir y ejecutar Procesos.

13. Bizagi Modeler: Solucién de Bizagi para diagramar, modelar, documentar y simular
Procesos de negocio bajo el estandar BPMN (Business Process Model and Notation).

2.4. Investigacion de Mercado

2.4.1. Analisis de Mercado

Basicamente, los resultados de estas encuestas sefialan que el trato de personal en el Area de
Admision es amable y regularmente dan buena informacion con respecto a situaciones que los
pacientes tienen como inquietud pero al momento de realizar su trabajo como la entrega a los
pacientes de cupos para que puedan ser atendidos, pues estos llegan a ser tardio y ademas,
normalmente esos cupos son limitados y algunos pacientes optan por retirarse en peores de los
caso o llegan a quedarse para un cupo para la tarde, donde de todas maneras son horas
perdidas.

CAPITULO Ill: DESARROLLO DEL PROYECTO

3.1. Arquitectura Empresarial

3.1.1. Arquitectura de Informacion

3.1.1.1. Proceso de Reserva de Cita

Diagrama de Conceptual
Figure 2: Modelo Conceptual
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Figure 3: Diagrama Logico
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Figure 4: Diagrama Fisico
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3.1.2. Arquitectura de Negocio

3.1.2.1. Estructura Organizacional

Figure 5: Estructura Organizacional.
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3.1.2.2. Mapa de Procesos

Figure 6: Mapa de Procesos del Centro Salud .
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Proceso Elegido Areas Involucradas Categoria

Atencion de Salud Area de Admision, unidades médicas. Prestaciones de Salud

La siguiente tabla mostrara mi criterio por la cual se escogié el macro proceso de Atencion de
Salud, donde estara evaluado desde 1 al 10, siendo el nimero uno (1) el menos importante y
diez (10) como el mas importante.
MACRO SOFTWARE DATA TIEMPO RESULTADO

PROCESOS
Oficina de 7 9 8 24
Gestion de
Calidad
Oficina General 6 6 8 20
de Asesoria
Organo de 9 9 8 26
Control
Institucional
Atencion de 9 9 10 28
Salud
Salud 7 9 9 25
Ocupacional
Gestion de 7 8 8 23
Servicios de
Salud
Prevencion 7 8 8 23
Unidad de 8 8 9 25
Logistica
Unidad de 8 8 8 24
Gestion de
Personal
Unidad de 8 8 8 24
Presupuesto
Unidad de 7 7 7 21
Mantenimiento

La siguiente tabla mostrara mi criterio por la cual se escogié el proceso de Reserva de Citas,
donde estara evaluado desde 1 al 10, siendo el numero uno (1) el menos importante y diez (10)
como el mas importante.

PROCESOS SOFTWARE DATA TIEMPO RESULTADO
Reserva de cita 10 9 10 29
Atencion de cita 9 8 10 27
diaria
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Nota: Toda la descripcion a continuacion esta contextualizada en el marco de la administracién

del area de Admisidn, mas no en la atencion médica como tal.
Figure 7: Tipo de Prestaciones.

Atencion de consulta
externa

Atencion de ayuda al

— Atencidn de salud . - .
diagnostico y tratamiento

| Prevencidn L{ Servicio de Farmacia

Proceso de salud
ocupacional

Gestidn de servicios de
salud

PRESTACIONES DE SALUD

3.1.2.3. Proceso de Atencion de Salud en el area de admision

Figure 8: Procesos en Admision

Atenmcion de

Reserva de cita cita diaria

PROCESOS DE _ATENIZK&N DE
SALUD/ ATEMCIOM DE COMNSULTA
EXTERMA

Table 1: Cédigo de Procesos

Cddigo de Procesos Descripcion
CP0001 Reserva de cita
CP0002 Atencion de cita diaria

i) Ficha de Proceso
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Table 2: Ficha de Proceso

PROCESO: Atencion de Salud Propietario: Jefe de Admision

MISION DOCUMENTACION

Ficha Unica de Atencién (FUA)
Historiales clinicos
Tarjeta de SIS

Definir explicitamente las actividades para -
una eficiente atenciéon de salud donde los -
involucrados tendran en cuenta la aplicacion -
del procedimiento.

ALCANCE

- Empieza: Paciente se acerca por reserva de cita médica.
- Incluye: Los involucrados sepan de la necesidad de los pacientes.
- Termina: Paciente ingresa a consultorio.

ENTRADAS: Condiciones del paciente para tipo de atenciéon

SALIDAS: Emision de voucher de cita

INSPECCIONES

REGISTROS

- Jefe de Admisién

- Registro de fecha de cita
- Registro de Paciente
- Registro de médico elegido

VARIABLES DE CONTROL

INDICADORES

- Capacidad de pacientes por atender

- Cantidad de citas por dia
- Cantidad de reclamos de pacientes

3.1.2.3.1. Proceso de Reserva de Citas

a) Asis
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Figure 9: Proceso de Reserva de Citas - As Is
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b) Ficha de Tiempos y Recursos de As Is
Table 3: Ficha de Tiempo y Recursos de Reserva de Citas — As Is
TARE NOMBRE TIPO AREA TIPO DE TIEMP
A DE TAREA DE RESPONSABL RECURSO 0
TAREA E
1 Realizar cola | Simple Admision Humano 3:00:00
para
atencion.
2 Preguntar la | Simple Admision Humano 0:05:00
disponibilida
d de un
médico
especifico.
3 Consultar en | Usuario Admision Humano/Sistem | 0:03:00
sistema o a
solicitado.
4 Confirmar Servici Admision Sistema/Human | 0:02:00
horario 0 0
disponible de
médico
solicitado.
5 Ofrecer otros | Servici Admision Sistema/Human | 0:05:00
médicos en el 0 0
mismo
horario/fecha
6 Aceptar  la | Simple Admision Humano 0:02:00
cita.
TOTAL 3:17:00
21
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c) Cambios propuestos
Los cambios sugeridos se basan en un analisis de los procesos tal como se viene
llevando a cabo en el centro de salud San Juan de Miraflores.
= Incluir médulos de tablets (ver imagen como referencia) para generar citas

médicas virtuales por medio del uso de internet.
Figure 10: Imagen de referencia (médulo)

= Incluir personal para dar soporte a las personas que les cueste usar el
maodulo de tablets.

= Si se desea realizar algun tipo de pago, soportarnos en una herramienta
como Yape para realizar la transferencia de manera rapida y segura.

= Promover y educar a través de videos colgados al internet de como
realizar la reserva de citas por medio de la pagina web.

d) Tobe
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Figure 11: Proceso de Reserva de Cita - To Be
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e) Ficha de Tiempos y Recursos de To Be
Figure 12: Ficha de Tiempo y Recursos de Reserva de Cita - To Be
TAREA | NOMBRE TIPO AREA TIPO DE TIEMPO
DE TAREA DE RESPONSABLE RECURSO
TAREA
1 Ingresar al | Simple Admision Humano 0:02:00
area de
Admision
2 Solicitar Simple Admision Humano 0:01:00
ayuda al
personal de
apoyo.
3 Ingresar al | Usuario Admision Humano/Sistema | 0:00:35
Sistema con
numero de
DNl/carné
de
extranjeria
del paciente.
4 Elegir fecha, | Usuario Admision Humano/Sistema | 0:05:00
turno,
especialidad
y  médico
disponible
que
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paciente
solicite.
5 Ingresar al | Usuario Admision Humano/ 0:00:20
Sistema con Sistema
nimero de
DNl/carné
de
extranjeria.
6 Elegir fecha, | Usuario Admisién Humano/Sistema | 0:04:00
turno,
especialidad
y  médico
disponible.
7 Ingresar Usuario Admision Humano/Sistema | 0:02:00
correo
electronico.
8 Recibir Servicio Admision Sistema/Humano | 0:00:10
voucher de
cita médica
que emite
modulo.

TOTAL 0:15:05

f)  Comparacién
Figure 13: Comparacion de tiempos entre As Isy To Be.

TIEMPO DE AS IS TIEMPO DE TO BE DIFERENCIA (AHORRO)
3:17:00 0:15:05 3:01:55
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3.1.2.3.2. Proceso de atencion de cita diaria

a) Asis
Figure 14: Proceso de atencion de cita diaria- As Is
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b) Ficha de Tiempos y Recursos de As Is

Table 4: Ficha de Tiempos y Recursos de Atencion de Cita diaria — As Is

TARE | NOMBRE | TIPO AREA TIPO DE RECURSO | TIEMP
A DE DE | RESPONSAB o
TAREA | TARE LE
A
1 Brindar su | Manu Admision Humano 0:02:00
Hoja de al
Referencia
2 Ingresar Usuari Admision Humano/Sistema 0:03:00
datos del 0
paciente al
Sistema.
3 Informar a | Simpl Admision Humano 0:02:00
paciente e
fecha de
cita.
4 Sellar y | Manu Admision Humano 0:20:00
entregar la al
Hoja de
Referencia
5 Generar Manu Admision Humano 0:05:00
ticket para | al
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busqueda
de
Historial
Clinico.

6 Ir al | Simpl Admision Humano 0:04:00
consultorio e

7 Buscar Manu Admision Humano 0:20:00
Historial al
Clinico.
8 Confirmar | Manu Admision Humano/Whatsapp/Hum | 0:02:00
envio de al ano
paquete
de
Historiales
Clinicos.
9 Distribuir Manu Admision Humano 0:05:00
los al
Historiales
Clinicos en
los
consultorio
S.

TOTAL 1:03:0

CAPITULO IV: RECURSOS Y CRONOGRAMA

4.1. Recursos

4.1.1. Personal

Table 5: Personal

PERSONAL
DESCRIPCION | CANTIDAD HORAS PAGO / HORA TOTAL
REQUERIDAS

Analista de 1 120 S/.30.00 S/. 3.600.00
Sistemas

Consultor en 1 60 S/.50.00 S/. 3.000.00
procesos

Analista 1 150 S/.50.00 S/.7.500.00

Programador
Programador 3 110 S/. 20.00 S/. 2.200.00
Gestor de Proyecto 1 400 S/.40.00 S/. 16.000.00
Tl
PERSONAL S/. 32.300.00
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Table 6: Hardware
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HARDWARE
DESCRIPCION | CANTIDAD HORAS PAGO TOTAL
REQUERIDAS
Tablets 6 - S/.500.00 S/. 30.000.00
Laptops 3 - S/.4000.00 S/.12.000.00
HARDWARE S/.42.000.00
4.1.3. Software
Table 7: Software
SOFTWARE
DESCRIPCION | CANTIDAD HORAS PAGO TOTAL
REQUERIDAS

Balsamiq 3 - S/.300.00 S/.900.00

Microsoft Windows 3 - S/.620.00 S/.1.860.00
10
Visual Studio 3 - S/.5.000.00 S/.15.000.00
SOFTWARE S/.17.760.00
4.1.4. Presupuesto Total
Table 8: Comparacion de precios finales
PERSONAL HARDWARE SOFTWARE TOTAL
S/.32.300.00 S/. 42.000.00 S/.17.760.00 S/. 51.419.00
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4.2. Cronograma

Figure 15: Cronograma de Proyecto
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

- Los tiempos en el To-Be de cada uno de los procesos es inferior al tiempo usado en los actuales
procesos, brindando la oportunidad a mas personas para una atencion de calidad y rapida.

- El'uso de la tecnologia bien implementada en un centro de salud para reducir tiempos nos demuestra
que siempre existe una relacion estrecha con las buenas practicas del BPM.

- La gestidn por procesos demuestra que al estar bien definidos genera comodidad a los pacientes y no
existen re-procesos por parte de los colaboradores.

5.2. Recomendaciones

- Asegurarse cuanto abarcaria la inversion para estar dentro de los limites de lo presupuestado.
- El redisefio de procesos implica ciertas modificaciones en normas.

- Se debe reubicar a los colaboradores afectados para estar agradecidos por la cantidad de tiempo de
servicio.
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CAPITULO VI: ANEXOS

Fotos de las encuestas realizadas.

o d¢l personal de Admision con
Mala ( }Mala { JRequiar ()Buena { ) My
calidad de |a informacion brindada por el personal
[ )Muy Mala ( ) Mala ( JRegular (o)Buena { ) Muy :

 Segulr os procedimientos en el Area de Admision para usted
() Muy Dificil (¢} Dificil () Facil () Muy Facil : 0
6. Marque &n qué momenta se tormaron Mas leMPo para Su alencion

~ { )Enlaespera e consullorio () En la espera de Admisin

Da la pregunia anterer, indigue &l motivo que usted cree por el

— ~ ot 25
pah< yrca wawilas ool

Para usted, usar aparalos tecnoldgicos como celulares, tablets,
lapiops e5:
{ } Muy complicade ( ) Complicade () Facit { ) Muy facil
;Como se sentirfia si usted pudiera sacar cilas médicas M

| esfablecimiento? Justlique su respuesta.
{ ) Nada satisfecho {*) Puco satisfecha () Regularments.

Figure 16: Encuesta N° 01

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CiENTiFICA

Nacionalidad: \louazc) anar

1. ¢Primera vez que visita este Centro de Salud?
{ )Sl () NO
2. ;Cuenta con el Seguro Integral de Salud (SIS)?
(¥ Sl ( JNO '
El trato del personal de Admision con usted ha sido: :
4 Muy Buena
( )Muy Mala ( )Mala ( )Regular ()Buena ( ) ..
La calidad de la informacion brindada por el personal del drea de admision &s.
( ) Muy Mala ( ) Mala ( jRegular (yjBuena ( ') Muy Buena |
Seguir los procedimientos en el Area de Admus:on para usted fue:
{ ) Muy Dificil ( ) Dificil {x) Facil { ) Muy Facil !
Marque en qué momenlo se tomaron mas tiempo para su atencion
: \sultorio () En la espera de Admision
En la espera de consultorio () En 13 espera .
g)l la pregunta anterior, indique &l motivo que usted cree por el cual existio la demora.

1

Para usted, usar aparatos {ecnologicos COMO celulares, tablets, computadora,

laptops es: - |
o ( ) Complicado () Facil ( )Muy facil

( ) Muy complicado () LOM{ ) M |

;,Como se sentiria si usted pudiera sacar citas médicas mediante tablets en esie

establecimiento? Justifique su respuesta |
( ) Nada satisfecho { ) Poco satisfecho () Regularmente satistecho () Muy

satisfecho |
A)/‘-‘}(’("C" "t ) Qsis F‘J X G~ ;:,'yj‘, ,\.,lv-'. cErr mar&(‘ \q

‘clwd  Con respectio @i

Aeedvicn o) (ko B4

T;a\qo % U

Figure 17: Encuesta N° 02
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¢ 2!. Admision con usted ha sido:
la ( )Mala ( JRegular (Y)Buena ( ) Muy Buena
del‘a zlformaf:lgn bgnndadoaé\por ¢l personal del area de admision
ala () Mala ( )Regular ({)Buena ( ) Muy Buena
A ooedlmientos en el Area de Admision para usted fue:
Dificil ( ) Dificil ( ) Faci () Muy Facil
Marque en qué momento se tomaron mas tiempo para su atencion:
( ) En la espera de consultorio NE n la espera de Admisién
7. Delapreguntaanterior, indique el mofive que usted cree por el cual existio la

A Wl < M f ]".‘_«"' ’-";:- &N TEALLENey tO’) \-«D((VJ

‘8. Para usted, usar aparatos tecnologicos como celutares, tablets, computadora,
2 i
()Muyoompﬁcado ( ) Complicado () Facii (X} Muy facil
se senlma si usted pudiera sacar citas médicas mediante tablets en es

07 Justifique su respuesta. f
saﬁsfecho ( ) Poco satisfecho ( ) Regularmente satisfecho

Figure 18: Encuesta N° 03

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
No olvide citar este documento



UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION C\iENTiFICA

Admision conusted hasdo:
( \Regular (dBuena ( YMuyBuena
“id de la informacion bri )M.“;due:;‘ ;
calided de dodagor o persons) ..
nrb 5 :An:‘eantis) ‘::zll] A:eg%e Admision para usted fue:

- i 5 Facil
“Muy Dificil ( ) Oifici Faci()M\:ly' ..
e ?nﬁ:‘tlxé( r?womntopsqe tomaron mas tiempo papt: ;\lns ::“enc
%emd&wmmm osquaesperagg -
0 ior. indique €l motivo que usted ¢ cusl SRS
7. Delapregunta antenor, gpbest

ey Ae aeile xR :
S0 \Qc,_gﬂhocd c \L:’: esto 2n o Hh &ﬁf- it
ectones nacen co\e celulares, tablets, compule %

8, Para usted, usar aparatos tecnologicos como

[ : Muy facil _
Complicado | )Fa;ll 90 ’ |
ﬁf?: si( u)sted pudiera sacar cilas médicas mediante tablets

ifique su respuesta. 2
ustmq) Poco satisfecho ( )Regularmenhe atis

laplops es:
() Moy corpica

9. ¢Como se sen

Figure 19: Encuesta N° 04
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\ %) .
; usted ha sido:
trato de! personal de Admision con i
() Muy Mala { )Regular {jBuena () .
[La)w d: LMacibn brinvdada por €l personal del area de admision es:
{ }Muy Mala ( ) Mala pgRegular ( jBuena () Muy Buet:: A
Seguir los procedimientos en el Area de Admision para Us :
" )MuyDificil { ) Dificit g Faci ( )Moy Faci e
Margue en qué momento 58 fomaron mas tiempo para su d !
’ ( )Enlaespera de consultorio ) En l2 espera de I‘-ﬁrmsmr;l e
De la pregunta anterlor, indique el motvo qus usted crge p:i{cua mora.
' Pocaue no esfdo CiEn  oRGORARAoS.

Zonay A adm S S0
Pat(ae(m?e%(fﬁé?;iéaraléé e\ecnolegms como celulares, tablets, computadora,

e icado ( )Facl (4 Muy facl
Muy complicado ( ) Comlicado ( ) Fat! bl % : ‘
(‘,())bmz se":anﬁria si usted pudiera sacar ciias médicas mediante fablets en

establecimiento? Justifique su respuesia. i .
( ) Nada satisfecho { } Poco saiisfecho ( ) Regularmente satistecho JAKg) Muy.

?9"9&'@ evtade. colas Y senc. VN oy

Figure 20: Encuesta N° 05
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Seguro Integral de Salud (SIS)?
( )NO
del personal de Admision con usted hasido:
uy Mala ( ) Mala (WRegular ( )Buena ( )MuyBuena
calidad de la informacion brindada por el personal del area de ac
Mala ( ) Mala ( )Regular (X)Buena ( ) Muy Buena
- 5. Sequir los procedimientos en el Area de Admis‘non para usted fue:
() Muy Dificil (4 Dificil ( ) Facil ( ) Muy Facil by
6. Marque en qué momento s fomaron mas fiempo para su atencion:
 { )Enlaespera de consuttorio () En la espera de Admision
a WA :’%I:preguma anterior, Indique el motivo gue usted cree por el cual exis

Qe leqpe +afq@

-

8. Para usted, usar aparatos tecnologicos como celulares, tablets, ¢

es:
uy complicado () Complicado ( ) Facil ( )M'uy fécu
' sentiria si usted pudiera sacar citas médicas me
miento? Justifique su respuesta. "
satisfecho ( ) Poco satisfecho {4 Regularme

Jaals  @AUlo

Figure 21: Encuesta N° 06
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: ) :
A
Mala () Mala ( JReguiar {)Buens ( )Moy Bueta
calidad de la itformacion brindada po e parsonal del area d
{ )My Ml ( ) Mala ( JReguiar (3Buens | )Moy BUnE
"'Wbspmmmwmmademmmwawu
* () Muy Difici { ) Odicl {/) Faci () Muy Facl 3
'8 Margue en qué momento sé fomaren s tempo para St Elencon:
: {4 En I espera oz consultorio 1) En 1a espera de ASmision :
i A Delapregmlametim,imiqucelmt-mweus’edcreepordmaleﬂ e

8 Para usted, usar aparalos tecnuibgicos COMS celulares, lablets, oo
laptops es: . ;
y Muy complcago ( } Complicato |4 Facl [ ) Muy fack
9, (zm se senfiria si usted pudiera sacar cias nmedcas medants &2

* establecimiento? Justfique su respuesta. g
s’ } Nada satisiecho ( ) Poco satisfecho ( | Reguiarments &2

. QUE =exiG cot A L
>

Figure 22: Encuesta N° 07
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1. ¢ Primera vez que visita este Centro de Salud?
(st pho
2, ¢Cuenla con el Seguro Integral de Salud (SIS)?
> [ JNO
3 Elirato del personal de Admision con usted ha sido:
{ )Muy Mala ( ) Mala { JRegular (¥Buena ( ) Muy Buena
4. Lacalidad de la informacion brindada por &l personal del rea de admision es:
{ ) Muy Mala ( ) Mala { JRegular (*fBuena ( ) Muy Buena
5. Seguir los procedimientos en &l Area de Admisitn para usted fue;
{ ) Muy Dificil ( ) Dificil 47 Faci () Muy Faci
6. Margue en qué momentd se fomaron mas liempo para su alenclon:
{ )Enla espera de consillorio (37En la espers de Admision
7. Delapregunta anterier, indigue &l motvo que usted cree por el cual existid la demora.

P EVeRe . Culere S N Gt

8. Para usled, usar aparatos lecnolbgicos como celulares, fablets, compuladera,
laptops es:
{ ) Muy complicade ( ) Complicato {(AyFaci ( ) Muy focd

9, ,Como se senlirla si usted pudiera sacar cias médicas mediante tablets en esie
establecimiento? Justifigue su respuesta.
() Nada satisfecho ( ) Poco satisecho | ) Regularmente satisfecho ﬂl‘w
satisfecho

< \«-«90

. - . d:‘ >
~Cinboscic Nawe GNuS fenne

Figure 23: Encuesta N° 08
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WMuy Buena
JRegular ( JBuena ( )
Sequir fos procedimientos &n ¢l Area de M@s\ﬁn pata usted fue:
() Muy Dificil (/) Dificil () Faci | ) Muy Facl i
Marque en qué momento sé tornaron mas Mmdpa;;;::s ox .
2 de consuliono { ) En \a espera ge sl
%ZIE:;&;Z?\: anterior, indigue &l motivo que usted cree por ol cusl exishd 1a demora,
T:l;' : - s

Para usled, usar aparslos wecnolbgicos Como Cellares, teblets, OO e
laptops €5 - : (rEacil () Muy faci

compicado ( ) Comphcado ] Fal o ’ en esl
(LCO‘) 'Muy"’ se senfiria s usted pudiera sacar cias médicas medianie tablets

enin? Justifique su respuesta !
( ) Nada satistecho { ) Poco eaicfecho () Regularmente satistecho () Mu

Figure 24: Encuesta N° 09
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sl HANO
i3 (g,c)uentacon el Sequro Integral de Salud (SIS)?
S ( JNO -
4 Eltralo del personal de Admision con usted ha sido:
: ( ) Muy Mala ( ) Mala ( ]Regr.w/;xj\auena ( ) Muy Buena e
4. Lacalkdad de la information brindada por el personal del area de a ‘
() Muy Mala { ) Mala JRegular {yBuena ( ) Muy Buena .
5. Seguirlos procedimientos en €l Area de Admision para usted fue
( ) Muy Dificil ( ) Difick 34,Fach { | Muy F il .
6. Margue en qué memento se tomaron mas lempo para su aiencon:
- [ )Enla espera de consultoric :ﬂ:E 1y la espera de Adnus:or: g
7. Dela 12 anterior, indique el (rotivo qUE usied cree por el cuat existio la de e
‘ T 5 i v AT £ o O lefl”-‘._z
~ o SOASTER. o2

B OSNETE- D : s
Bb Para usted, usar aparalos fecnclogions camo celulares, tablets, computadora,
laptops s

dicats | ) Facll A< Muy fack
mplicado { ) Complicado { ) Al ARGEN) .
g (LC)’»('::Z Z: s':ntwla i usied pudiera sacar Citas medicas medianie tablets en este

estableciniento? Justifique surespussta. tictad M
() Nada satistecho ( ) Poco S3SIECho { Regularmente salistecho 9‘\{ 0
isfecho ¢ .
53; 0 P g ts ¥ > Wl e 478 W T J:'\""w% s&m
g > S /] Zanld
P&"’/ \_:1-‘/»‘)'1“' k) -‘7‘\»’3-]: L\ lant %‘E‘ 1"“0 : >
oL :

’3 Z,L t/%':n "'/(} (fﬁt\¢er.‘, 5»-‘.’2".

Figure 25: Encuesta N° 10
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vez que visita este Centro de Salud?
[ INO
Cuenta con el Seguro Jntegral de Salud (S18)7
()sl (#NO
'3, Eltralo del personal de Admision con usted ha si
{ ) Muy Mala ( ) Mata ( )Regular ( }Buena a | Muy Buena
L calidad de la informacion brindada por el personal del area de admision es:
{ )Muy Mala ( )Mala ( )Regular ( jBuena { Muy Buena
Sequir los procedimientos en el Area de Admision para usted fue:
() Muy Dificil () Dificil { Facll ( ) Muy Facil
al en qué momento se maron mas tiempo para su atencion:
Véﬁa espera de consuliorio ( ) E n la espera de Admision
De la pregunta anterior, mdlque el mo 1ivo que usted cree por el cual existio la demora.

QQ'( *‘Q\“\. AR '"“\ y QO \\’j\ki &L& |
‘8. Para usted, usar apatalos tecnologicos CoTmo celulares, tablets, computadora,
laplops es.
Muy complicado ( ) Complicado ( } Facil [/{ Muy facil

ted pudiera sacar citas meédicas medianie tablets ¢
miento? Justifique su respuesta.
w\n ( ) Poco satisfecho ( )Regulanmmesat echie

Figure 26: Encuesta N° 11
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s {(QNO
"2 Cuenta con el Seguro Integral de Salud (SIS)?
WS ( )NO
3 £liaio del personal de Admision con usted ha 5100 :
Muy Buena
Muy Mala ( )Mala { )Regular ( JBuena () Muy
‘u,ciMdela informacion brindada por el personal del area de admision es.
{ ) Muy Mala ( )Mala | )Regular (4)Buena ( ) Muy Buena
. Segur los procedimientos en el Area de Admisiin para usted fue:
{ ) Muy Dificil ( ) Dificil ) Faci | ) Muy Facil y
Margue en qué momento se lomaro Mmas tiempo para su atencion
(4 En la espera de consufiono { ) E n la espeta de Admision : :
. Delapregunta antenor, indique el motve que usted cree por el cual existi la demora.

Maclaes 0o apiaid

Para usted, usar aparatos 1ecnologicos oMo celufares, tablets, computadora,
m:’wo ( }Complicado (4 Facll | ;Myytarc'lwn il
M awn;i::«u;:ds:l:q:&::m citas médicas : :

{3 Nada satislecho ( ) Poco salistecho () Reguiarmente safisiecho. {

S \»; we ard b 2 D f‘ |

Figure 27: Encuesta N° 12
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“mmevlsihesteCemrodeSahd?
: {/ANO
a con el Sequro Integral de Salud (Si8)?

3 ( )NO
3, Eltrato del personal de Admision con usied ha sido: A
~ ()MuyMala (yMala ( )Regular ( )Buena { ) Muy Buena B
4, s.a);wldad de la informacidn brindada por el personal del area de admision es:
{ ) Muy Mala ( ) Mala (fRegular { JBuena ( ) Muy Buena
Sequir los procedimientos en el Area de Admision para usted fue:
( yMuy Dificil ( ) Oificil {J Facl () Muy Facil P
. Marque en qué momento se fomaron mas iempo para su alencion.
(A Enlaesperade consulftorio ( | E n la espera de anan .
. De lapregunia anteror, indique el motivo qus usted cree por el cual existio la demora.
lisgponsabilicac oo clores ao

ngh;{e&vm}ar) apa;;flos‘ \ecniokgicos como celulares. tablets, computadora,

5 plicado I j Facil ( ) Muy facil
Muy compli { ) Complicado (A Facil [} _
(g,()lbm: se sentiria si usted pudiera sacar cilas medicas mediante lablets en este
establecimiento? Justifique su respuesta. '
() Nada satisfecho ( ) Poco satisfecho () Regulamente satisfecho (Y Muy
satisfecho

rgue ﬁ@({r{/ﬁ R iy
citos’ yia onlne Y po.
fn Ando viempo. '

Figure 28: Encuesta N° 13
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) Muy Buena . '
de ngelpmomlddmadtmw
: ular (Buena { ) Muy Buena .
s L m):a Area de Admisin para usted fue:
 Difici i\ () Facil b4 Muy Faci N
3 uam&m:.e( n)wmn:umolsl \omaron més ﬁempodpagz ;\:siﬁnmén
f.(ﬁ'iEnhespeta de consultorio D4 En la espera :cree i .

1. anterior, ind) ue el motive que uste ,
e ”&,"'E wsmcm <?’r'.qt' Walyy (em3asiad

k) Pi)lﬂ::'d usar aparalos fecnologicos COIMo celulares, tablets, compitadora,

% lizado i yFach (4 Muy facil
Complicado { ) T30 pq ! : "
g ‘mmm s'\( u)sted pudiera sacar citas MeOKCas mediante 1ablets €N €S
. ‘ i 7 Justifique su respuesta
{ ) Nada satistecho ( ) Poco satistecho { )

Reguiarmente satisfecho NM

e zecip Mds—{aul M Pa
'v'si:‘a?ncv, V\wbccr Tanta Ry
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Figure 29: Encuesta N° 14
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- | )NO o
del personal de Admision con usted ha)s’:!o. .
Ma Regular (¢)Buena ( ) Muy
Ma: I(aluma%n?mdada por el personal del area de admision es

Buena
) Mus Mala (-)Regular { )Buena () Muy .
(szg'm? :oc(:ehh:ientgsjen el Area de Admision para usted fue:

M Dificil () Dificil { ) Faeil { ) Muy Faci N,
B. Mmg:?mqué‘:zomemo se lomaron més liempo para su alencion.

) Er : 5 espera de Admision .
' ra de consultorio { ) En laespera : y
: g’efanp:m anterior, indigue el motvo que usied cree por el cual existio |a demora
e s Jiy Jeoe
3, Para usted, usar aparalos tecnologicos como celulares, \ablets, computadora,

mplicaco Complicado ( JFact (9 Muy facil . _ .
sentiria sl(lzsﬁed pudiera sacar Cilas médicas mediante fablets en este

mienta? Justifique su respuesta. )
mdro“?q) Poco salisfecho () Regularmente satisfecho

Figure 30: Encuesta N° 15
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ro Integral de Salud (S18)?
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_ Eltrato del personal de Admision con usted ha sido:
() Muy Mala ( ) Mala ( JRegular (¥Buena ( ) Muy Buena
. Lacalidad de la informacin brindada por ¢l personal del area
{ ) Muy Mala { YMala ( \Regular ()Buena ( ) Muy Buena
. Seguir los procedimientos en el Area de Admision para usted fue
{ ) Muy Dificil ( ) Dificil () Facil () Muy Faci
6. Marque en qué momento se lomaron mas tiempo para su atencion:
}() E£n la espera de consultorio { ) E n la espera 0 Admision
] %&a pregunta anterior, indique el motivo que usted cree por el cual existit la demora.
0 0 gt Hﬁ w=s A ' ) (% !—’5;3(‘\’3?:‘,0 NN
Rees 9(.9 eeyr ) ¥ ©€ ’\){'WDQ&Q el

X0 { :
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B Para usied, usar aparafos tecnologicos como /celular:—?s. {ablets, computadora,

laptops €s:
( ) Muy complicado ( ) Complicado | )Facil (<) Muy facil

g, Como se sentiria si usted pudiera sacar citas médicas mediante \ablets en este
establecimiento? Justifique sU respuesta.
() Nada satisfecho { ) Poco satisfecho { ) Reguiarmente satisfecho (7<) Muy
satisfecho

Figure 31: Encuesta N° 16
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qurb Integral de Salud (S1S)?
{ JNO

3. ¢ EMfrato del personal de Admision con usted ?a)s':‘do: s
) Muy Mala ( ) Mala ( )Regular ( )Buena ( ) Muy -
4, (La)call:ydad de I(a !nformacibn brindada por el personal del area de admision es
{ )Muy Mala { ) Mala { )Regular { Buena (_ .) Muy Buena ‘
5. Seguirlos procedimientos en el Area de Admision para usted fue:
)QMuy Dificil ( ) Dificil { ) Facil ( ) Muy Facil b,
6.” Marque en qué momento se fomaron mas tiempo para su gtencnbn.
() Enlaespera de consulterio ( ) En la espera de Admision -
7. Delapreguntaanterior, indigue el motivo que usted cree por el cual existio la demora.

- tf) Yo W A : o~ N
K/Q [ ~ I/ i [ / C” "
8. Para usted, usar aparalos fecnologicos ¢omo oelu(ares. tablets, wnwladm,
laptops es: . . ‘ A
Muy complicado ‘<) Complicado JFan { ).M.uy facil _ |
9. g,g‘.bmo se sentiria’sl usted pudiera sacar citas médicas mediante tablets en
establecimiento? Justifique su respuesta. B
( ) Nada satisfedw)()'\Poco satisfecho () Regularmente satisfecha { ) Muy

“5p Sl

Figure 32: Encuesta N° 17
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1, jPrimeravezque Jisita este Centro de Salud?
{ )8t
9, ;Cuenta con el Segure. ntegral de Salud {SIS17
()s ' NO
3, Eltrato del personal de Admision con usted ha skdo:
() Muy Mala ( Mala, (/Regutar { yBuena () Muy Buen
4 Lacalidad dela informacion bnndada por el personal del érea de admision es:
{ ) Muy Mala ( ) Mala { JRegular | JBuena [ ) Muy Buena
5. Seguirlos procedimientos en el Area de Admision para usted fue:
{ ) Muy Dificil 1 Dificil ( ) Fact { ) Y Muy Facil
6, Marque en Qué momento s& \pmaron mas tiempo para su atencion:
{ }Enlaespera de consulterio ¥ En la esperd de Admision
7. Delapregunta anterior, indique el motive gue usted cree por elcual e)usno la demora

- - y, el )l
e e posivie gl nepipars oy e

8. Para usted usar aparalos tecnology
laptops es
{ ) Muy oomphcado 1Y Complicado { ) Facl ) Muy facil

g, ¢Como se sentiria si usted pudiera sacar citas medicas mediante tablets en este
wablecwnlenw Justifioue su respuesta.

) Nada satisfecho ( ) Poco sat:s!e«.ho fRegularmente satisfecho { ) Muy
satisfecho

52 of dinper TV fe. E N
Pisa
{0 b«mof,a Mm;/s (500 o
. \@QT J J

Figure 33: Encuesta N° 18
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